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RESUMEN

El propdsito de la investigacion fue determinar la relacion entre la gestion
logistica y la calidad de servicios en una agencia de carga internacional de Lima en
2024. Metodologicamente, el enfoque fue cuantitativo, con un disefio no
experimental, descriptivo-correlacional y de corte transversal. La muestra consistio
en 75 clientes, a quienes se les aplicaron cuestionarios. Los resultados indicaron
que la gestion logistica es alta (84%), y las dimensiones como aprovisionamiento,
logistica interna y externa también obtuvieron valores altos. En relacién con la
calidad de los servicios, esta se evalué como buena (100%), con dimensiones como
fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia
presentando valores que representan una alta calidad de los servicios prestados.
En cuanto a los resultados correlacionales, el aprovisionamiento (rho = 0,953), la
logistica interna (rho = 0,816) y lalogistica externa (rho = 0,955) se correlacionaron
de manera significativa con la calidad del servicio, presentando niveles altos. Se
concluyo que la gestion logistica se relaciona de manera significativa con la calidad
de los servicios, obteniéndose un valor de p = 0,000 y un Rho de Spearman de
0,961, lo que representa una correlacidén alta y positiva. Esto destaca que al

incrementar la gestion logistica, se mejora y mantiene la calidad del servicio.
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ABSTRACT

The purpose of the research was to determine the relationship between
logistics management and the quality of services in an international freight agency
in Lima in 2024. Methodologically, the approach was quantitative, with a non-
experimental, descriptive-correlational and cross-sectional design. The sample
consisted of 75 clients, to whom questionnaires were applied. The results indicated
that logistics management is high (84%), and dimensions such as procurement,
internal and external logistics also obtained high values. In relation to the quality of
services, it was evaluated as good (100%), with dimensions such as reliability,
security, tangible elements, responsiveness and empathy, presenting values that
represent a high quality of the services provided. Regarding correlational results,
procurement (rho = 0.953), internal logistics (rho = 0.816) and external logistics (rho
= 0.955) were significantly correlated with service quality, presenting high levels. It
was concluded that logistics management is significantly related to the quality of
services, obtaining a value of p = 0.000 and a Spearman's Rho of 0.961, which
represents a high and positive correlation. This highlights that by increasinglogistics

management, the quality of the service is improved and maintained.

Keywords: Management, logistics, quality, services, security



I. INTRODUCCION

Es crucial resaltar continuamente el papel esencial de los servicios logisticos
en el ambito comercial y el progreso econémico. Conforme el comercio se
estructura en cadenas de valor, a nivel global o regional, los servicios logisticos
actuan como el componente clave que mantiene cohesionadas dichas cadenas
(Organizaciéon Mundial del Comercio, 2021). En este sentido, es determinante
comprender la capacidad de adaptacion del servicio logistico de la empresa,
(Justavino et al., 2020), la cual esta relacionado con la evaluacién constante del
proceso logistico, permitiendo evaluar en forma permanente la eficiencia de los
servicios de trasporte que se ofrece (Bahamdain et al., 2022), la cual esta vinculada
a la competitividad a nivel nacional e internacional (Calatayud & Montes, 2022).

Asi mismo, se resalta que los mayores obstaculos en la logistica global
suelen manifestarse en los puertos maritimos, aeropuertos y las instalaciones de
transporte multimodal y aquellas empresas dedicadas al transporte de carga (The
World Bank, 2023), evidenciado, la necesidad de crear nuevos y mejores
procedimientos para la mejora interna de la logistica inicialmente permite ofrecer
un servicio de calidad (Shang etal., 2020). En este sentido, la calidad es
indispensable para aquellas empresas que requieren contar con una buena
percepcion por parte del cliente (Mosquera et al., 2020), esto permite poder realizar
el diagnosticoteniendo presente el contexto que se presenta en la actualidad dentro
de la organizacion de acuerdo con el servicio que ofrece estableciendo fortalezas y
debilidades (Ingaldi, 2019), resulta indispensable evaluar, no solo la logistica, sino
también el servicio que se ofrece para poder establecer mejoras (Luyen & Thanh,
2022).

A nivel latinoamericano, la calidad del servicio se logra a través de una
gestion efectiva de los procesos, siendo la satisfaccidon del cliente el enfoque central
garantizando una buena gestion empresarial (Aleman et al., 2019). Es importante
resaltar que logistica desempena un rol crucial al funcionar de forma
interconectada, abarcando todos los procesos desde el proveedor hasta llegar al
cliente, requiriendo una armoniosa operatividad del sistema (Garcia, 2020).
Evidentemente, la calidad de los servicios debe estar relacionada con el grado de
satisfaccion del cliente, por tanto; en este sentido. deben considerar elementos

tangibles e intangibles, en funcién de superar las expectativas (Mohedano et al.,



2023), estando relacionada con los indicadores de servicio, desempefio y eficacia
percibidapor el cliente, debidoa que, cuando no se aplicanbien afecta ala empresa
y es percibida dentro y fuera de la empresa (Gamboa et al., 2019), es necesario
resaltar que un servicio deficiente afecta directamente a la empresa y se convierte
en una desventaja debidoa que no cubre las expectativas (Morles, 2021), la calidad
de atencién no es facil de observar o medir, teniendo presente la cantidad de
variables que inciden de alli que, se deben tener en consideracion a diferentes
caracteristicas basada en la capacidad logistica (Rivera et al., 2021).

En el pais, se estima que cada empresa tiene su particularidad logistica
adaptada a las necesidades y actividades propias y de sus clientes, especialmente
al momento de distribuir los materiales es determinante que se resalte aquellos
aspectos referidos a los servicios logisticos integrados los cuales permiten obtener
una ventaja competitiva. Es decir, se tiene una mayor flexibilidad, disminucién de
los costos, plazos temporales de respuesta mas cortos, un servicio mejorado para
los clientes y un aumento en la rentabilidad del proceso productivo (Zelada, 2022).
De acuerdo con Huaman et al. (2020), se evidencia como problematica en las
empresas aspectos como puntualidad de la entrega de pedidos, el desempeiio del
proceso y el cumplimento de cada proceso logistico en un sector especifico. Es
importante resaltar que cuando no existe un buen proceso de gestién logistica, este
incide en los grados de produccién de la organizacién, como también la satisfaccién
de los clientes cuando reciben un servicio de calidad (Aspilcueta, 2020), debido a
que, cada dia los stakeholders tienen mayor influencia durante el momento en el
que se toman las decisiones para la optimizacién de sus servicios (Torres et al.,
2020), sobre todo en el area logistica (Paricahua, 2022).

La situacion dentro de la agencia encargada de las cargas internacionales
revela la prevalencia de practicas logisticas tradicionales, generando la necesidad
de un diagnodstico detallado especificamente en areas de aprovisionamiento,
resaltando como percibe el cliente la gestién de pedidos, las tarifas; de igual forma,
se evidencia algunas debilidades en la logistica interna, y sobre todo a
comunicacion entre las areas, también en la logistica externa existen procesos que
deben ser mejorados en funcion de la expedicion de la mercancia, el trasporte
atencion que se le presta al cliente.

Asi mismo, se destaca la falta de aplicacion de herramientas recientes para



evaluar la calidad del servicio, lo que implica que la empresa no cuenta con la
percepcion del cliente, en base a la fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta 'y
niveles empatia. En un contexto de creciente competencia, es crucial anticipar y
satisfacer las demandas del cliente, haciendo hincapié en la adaptacion a
tendencias emergentes. El propdsito es exponer la realidad actual e identificar
areas débiles en la calidad de los servicios, enfocandose en aspectos clave como
puntualidad, reduccion de errores, mejora en la comunicacion y disminucion de la
insatisfaccion.

En este mismo orden de ideas, se menciona el siguiente problema general,
¢ Cual es la relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicios en una
agencia de carga internacionalde Lima, 20247 Este estudio se fundamenta enuna
justificacion epistemoldgica, desde la teoria que implica la compilacién de
conocimientos derivados una exploracion profunda de los temas fundamentales
para las empresas, como gestiones logisticas y también la calidad de servicios que
se prestan, lo cual permite la generacién de un nuevo conocimiento, tanto para la
empresa, nivel cientifico. Metodologicamente, el estudio se llevara a cabo con la
rigurosidad propia del método cientifico, empleando el disefio de dos instrumentos,
resaltando que este un aporte cientifico al conocimiento, ademas de asegurar la
validezy confiabilidad a través de la evaluacionrealizada por expertos en el campo.

Desde un enfoque practico, este estudio ofrece un diagndstico para la
empresa, brindandole la oportunidad de planificar futuras actividades para abordar
las debilidades identificadas en la investigacion. Evidentemente, todo este
conocimiento de la realidad abordada, ayuda a la empresa y a los colaboradores a
tener una vision externa de las ideas que realiza. A nivel educativo, este trabajo es
necesario relevante teniendo presente que permite la identificacion de la
problematica que requiere ser investigada, lo que implica que deben realizarse mas
investigaciones, desde las diferentes universidades para aportar informacion
importante y posibles estrategias para abordar esta problematica en las empresas
de carga internacional. Este trabajo también permite, comprender teorias
educativas, las cuales se contrataran o la realidad el estudio.

El principal objetivo de la indagacion es determinar la relacion que existe
entre la gestion logistica y la calidad de servicios en una agencia de carga

internacional de Lima 2024. Igualmente, se trazan los propdsitos especificos,



identificar los niveles de gestidn logistica en una agencia de carga internacional de
Lima, 2024; identificar el nivel de calidad de servicios en una agencia de carga
internacional de Lima, 2024; determinar la relacibn que existe entre el
aprovisionamiento y la calidad del servicio de una agencia de carga internacional,
Lima 2024, determinar la relacion que existe entre la gestion interna y la calidad del
servicio una agencia de carga internacional, Lima 2024, determinar la relacién que
existe entre lalogistica externa y la calidad de los servicios de una agencia de carga
internacional de Lima 2024.

Se plantea la hipotesis (H1), la gestion logistica se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en una agencia de carga internacional
de Lima 2024 y la hipotesis (HO), la gestion logistica no se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en una agencia de carga internacional
de Lima 2024.



Il. MARCO TEORICO

En esta seccion se presentan las variables relacionadas con la gestion
logistica y todo lo referido y calidad de servicio, destacando los antecedentes del
estudio como se muestra a continuacion.

En el contexto internacional, Uziret al. (2021), realizaron un trabajo centrado
en los impactos de la logistica sobre la calidad de atencion que tiene el cliente. La
finalidad fundamental del estudio de investigacion fue analizar cémo eficiencia del
servicio que presta el personal de entrega y la percepciéon del consumidor afecta
los niveles de satisfaccidn de los consumidores, con la variable de confianza como
factor interviniendo. Se recopilaron datos a través de un cuestionario estructurado
aplicado a 259 individuos que habian utilizado el servicio de entrega a domicilio.
Los resultados obtenidos revelaron que la calidad y el servicio es valorada por el
cliente, también tiene gran relevancia la confianza lo cual incide en el momento de
evaluar la satisfaccion del cliente. Ademas, se encontré que el valor percibido por
el cliente se asocia a la satisfaccion del cliente con un = 0,182. En conclusion, el
estudio sugiere aportes basados en la eficiencia de los servicios que corresponde
de manera importante con la gestidon logistica que realiza, respaldado por una
correlacién de B = 0,350 y un p valor de 0,000.

Ali et al, (2021), en el articulo relacionado con el impacto que tienen la
calidad que ofrece el servicio como resultado de operaciones en el ambito logistico,
la finalidad se basd en la determinacion de la incidencia de la eficiencia de los
servicios en relacion a la percepcion logistica. Este estudio contd con un enfoque
cuantitativo también puede considerarse como correlacional descriptiva la muestra
estuvo conformada por 180 personas. Como resultado se obtuvo la evidencia de
una asociacion entre las dimensiones con los factores logisticos, la eficiencia con
una correlacién de 0.800, el cumplimiento se correlaciond con un Valor de 0.740, el
sistema de disponibilidad 0.670 y el resguardo y privacidad de la carga o producto
con 0.800. Concluyéndose la vinculacion entre ambas variables teniendo como
referencia la correlacion de 0.740 lo que implica que es significativa y moderada.

Dang et al. (2021), en el articulo basado factores logisticos y la eficacia de
los servicios, la finalidad del estudio de investigacion de aquellos aspectos que
inciden en las capacidades logisticas de los proveedores de servicios logisticos en

Vietham. El enfoque fue cuantitativo, descriptivo y correlacional, se aplicé un



cuestionario a 190 gerentes. Los resultados de la investigacion identificaron los
siguientes factores que afectan las capacidades logisticas de los proveedores de
servicios logisticos: la capacidad de innovacion tiene el mayor impacto en las
capacidades logisticas; la capacidad de gestion de la demanda del cliente tiene los
siguientes fuertes efectos en las capacidades logisticas; y finalmente, la capacidad
de gestion de la informacién que afecta a las capacidades logisticas. También se
evidencio la existencia de una vinculacion entre las dimensiones de los factores y
las capacidades logisticas. Se sugieren ademas varias recomendaciones para
mejorar las capacidades logisticas para los proveedores de servicios logisticos en
Vietnam, el valor del R cuadrado fue de 0.746 lo que implica 74.6% influye de los
factores logisticos se explican a través de la eficacia de los servicios.

Le et al. (2020), realizaron una investigacion centrada en el control de la
calidad de los servicios en el contexto logistico portuario y satisfaccion de las
personas. El propdsito principal del estudio fue la validacion de diversos aspectos
asociados a la calidad de servicio y la vinculacién de esta con la percepcion de los
servicios de logistica portuaria de una economia en desarrollo y en transicion. Para
lograr esto, se emplearon métodos tanto cualitativos como cuantitativos, que
incluyeron discusiones en grupos focales y entrevistas directas con 212
participantes que eran empleados de empresas relacionadas. Los resultados
obtenidos sefalan aspectos relevantes centrandose en la calidad del servicio en el
contexto logistico, el cual se relacionan en forma positiva con cinco factores
especificos, a saber, capacidad de respuesta (0.847), seguridad (0.832),
confiabilidad (0.834), bienes tangibles (0.866) y empatia (0.876). Se concluyo6 que
la calidad referente a los servicios logisticos tiene una incidencia significativa en los
niveles de satisfaccion de los requerimientos del cliente obteniéndose un valor
significativo de 0,000 y una correlacién de 0,812.

Asi mismo, el articulo de Pelayoy Ortiz (2019), relacionado con servicios de
calidad y percepcion del cliente desde la logistica. Este estudio correlacional,
descriptivo y cuantitativo, la muestra consistio en 170 encuestas. Los hallazgos
destacan que la satisfaccion del cliente esta vinculada a diversos factores, entre
ellos se mencionan la lealtad, calidad, servicios, informacion y tecnologia. Los
resultados evidenciaron que la dimension lealtad tuvo una correlacién de 0,826;

mientras que el area intangible se evidencid un valor de 0.865; también el aspecto



referido las nuevas tecnologias obtuvo un resultado de 0,518. Concluyendo que se
presentd un vinculo importante entre la satisfaccion y la eficiencia del servicio,
basada en aspectos logisticos con un valor de 0,528 y p valor de 0,008.

Suhartanto et al. (2019), en la indagacién relacionada con la gestion de las
entregas y la eficacia de los servicios, tuvo como objetivo evaluar directamente la
incidencia de los encargos de calidad enfocada en la fidelidad de los consumidores
hacia el servicio. El estudio adoptd una postura cuantitativa con caracteristicas
descriptivas correlacionales y utilizé una muestra de aproximadamente 405 clientes
de servicios. Al aplicar el método de minimos parciales basados en la varianza
cuadrados para evaluar el modelo propuesto, el estudio confirmé la relaciéon de
efecto directo de la calidad de los alimentos en la lealtad en linea, pero no en la
atencion que recibe el cliente. Los datos obtenidos sefialaron una correlacién entre
la gestion de entrega y la lealtad con una correlacion de 0,392. Igualmente, se
observo una asociacion al comparar la gestion de entrega el cumplimiento de los
requerimientos del cliente, el cual alcanzé 0,525. Se examiné la calidad del
producto, obteniéndose una relacion de 0,371, y respecto a la asociacion con la
eficiencia de la prestacion de servicios, se observé un vinculo correlativo de 0,335.
En conclusidn, se destacd una vinculacién importante al comparar la eficacia de la
prestacion de servicios ofrecidos con la administracion de la entrega obteniéndose
un valor de relacién de 0,514.

En el ambito nacional, Benzaquen et al. (2024), en el articulo referido al
rendimiento de las empresas de servicios respecto a la gestion de la calidad. Las
nueve dimensiones resaltan las actividades estratégicas de la empresa,
permitiendo asi un analisis comparativo del impacto global de poseer un sistema el
cual posibilite tomar el control de calidad basandose en la normativa ISO en las
empresas. En este estudio, se encuestdé a un total de 630 empresas peruanas,
utilizando un cuestionario que abarcaba 35 items clasificados en nueve
dimensiones. Se concluyé que el desempefio de las empresas certificadas bajo la
norma fue significativamente superior al de las no certificadas en todas las
dimensiones obteniéndose valores de 4,28 en relaciéon a las empresas no
certificadas las cuales obtuvieron 0,860.

Trigoso et al. (2023), abordaron la administracién de tipo logistica y la calidad

de la prestacion de servicios dirigidos al cliente interno en su investigacion. El



objetivo primordial fue destacar la relevancia de una buena gestién de los procesos
logisticos en cualquier organizacion, subrayando que su control eficiente y gestion
adecuada contribuiran a optimizar los procesos, evitar gastos superfluos y
mejoramiento de la produccién y la eficacia de los servicios llevados a cabo. El
enfoque de la investigacion fue basico y de naturaleza cuantitativa, tipo transversal,
correlacional descriptiva y contd con un diseiio denominado no experimental, la
muestra fue de 135 usuarios. Entre los resultados obtenidos se evidencio
correlaciones significativas, con valores como (r=0,282) al comparar la
administracion de tipo logistica y la eficiencia de los servicios; mientras que para el
aprovisionamiento se obtuvo un r= 0,245; en produccién un r= 0,270; y para la red
de distribucién fue de r=0,274. La conclusion principal extraida sugiere asociacion
lineal, aunque de magnitud directa y nivel bajo respecto a los temas estudiados.

Pérez et al. (2023), en la investigacion focalizada en la calidad de la
prestacion de servicios y la administracion de tipo logistica en Peru. La metodologia
empleada fue de naturaleza mixta, con un enfoque basico y descriptivo-
correlacional, que incluyd entrevistas con 8 funcionarios y la aplicacion de
encuestas a 52 usuarios. Los resultados obtenidos sefialaron que una gestion
logistica deficiente se asocio con un servicio de calidad inadecuado en un 70%,
mientras que una mejora en la en la gestién logistica correlacioné con un
incremento de nivel moderado en un 78% respecto a la calidad de servicio. Este
hallazgo sugiere que un rendimiento adecuado en las funciones operativas de la
gestion logistica puede tener una incidencia favorable en el progreso en la
satisfaccion de las expectativas del cliente. La conclusion principal de la
investigacion fue la existencia de un vinculo entre las variables del estudio,
respaldada con rho= 0,510 y un valor de p de 0,000.

Zelada (2022), en su investigacion centrada en las estrategias de logistica
que se ponen en practica en relacion a los aspecto esenciales de le eficaciade los
servicios, el propdsito fue determinar la conexion entre ambos aspectos. El estudio
se baso en calculo cuantitativos, nivel correlacional descriptivo, aplicandose en
disefio sin experimentacion y el corte del estudio es transversal, la muestra
consistio en 197 personas. Los resultados revelaron correlaciones significativas
entre las dimensiones de la estrategia logisticas y la tensidén que se le presta al

cliente. La gestion de materiales mostré una correlacion de 0.280 con una



significanciade 0.000, mientras que la distribucidn fisica presentd una correlacion
de r= 0.419 con una significanciade 0.000. Finalmente se concluye que a él una
asociacioén entre la calidad de la atencion y la administracién logistica, las cuales
se prestan al cliente teniendo como referencia los resultados de Pearson r= 0,358
y un p=0,000.

Sotomayor (2022), en el estudio enfocado en la estrategia basada en la
logistica y el servicio de calidad, la finalidad de la investigacion estuvo basada en
la determinacion de asociacion entre ambos temas estudiados. Se caracterizé por
ser descriptiva correlacional, los cuestionarios fueron administrados a un total de
15 trabajadores. Se evidencio dentro de los resultados una cantidad considerable
33% opina que la logistica es regular; mientras que la calidad de servicio, el 34%
de los trabajadores mencionaron que era regular. Asimismo, se llevaron a cabo
correlaciones entre la variable calidad de servicio y las dimensiones pertenecientes
a la administracion de tipo logistica, obteniendo valores de r= 0,605 para la gestion
de almacén, r= 0,724 para la gestion de compras, r= 0,653 para la distribuciony r=
0,692 para la gestidén de inventario. La conclusion principal fue el hallazgo de un
vinculo entre la calidad de los servicios que se prestan y la efectividad de la logistica
como gestion de almacén, compras y el inventario con un valor de r= 0,710 y una
significancia de 0,003.

Vigo y Gonzalez (2020), en la exploracion de la correlacion del vinculo entre
la satisfaccion de los clientes y la calidad de la prestacion de servicios. El estudio
se enmarca en un disefio de investigacidon no experimental con un enfoque
correlacional, llevado a cabo en febrero de 2019y con una muestra de 50 usuarios.
Los resultados obtenidos destacaron la relacidon entre variables, evidenciada por
una correlacion rho= 0,617. Asimismo, se identificé una conexién entre variables,
tales como temas de tangibilidad con un Rho=0,517, demostracién de fiabilidad con
un Rho=0,528, de igual forma la habilidad de respuesta con un Rho=0,440, la
seguridad con un Rho=0,448 y aspectos basados en la empatia con rho=0,678. En
consecuencia, la conclusiéon principal extraida de estos resultados respalda el
vinculo efectivo entre las variables.

Es relevante destacar que, entre las teorias vinculadas a la gestion logistica,
se propone una respuesta integral que se centra en consideradas cruciales para

las empresas, teniendo en cuenta la produccion, distribucion, almacenamiento y



gestion de inventarios. Es importante comprender que la base de una buena
logistica esta relacionada con la fluidez informativa en toda la empresa. Se destaca
la importancia de que este sistema cumpla con los requerimientos y expectativas
que se ha planteado el cliente en términos de tiempo especifico, ubicacion, servicio,
disminucién de costos, cantidad y calidad (Cano etal., 2015). Ademas, desde la
perspectiva de Fayol, la administracidén se conceptualiza como un conjunto integral
de procesos, donde la organizacion constituye uno de sus componentes. Fayol
caracteriza a la organizacién como algo estatico y limitado, ya que se enfoca en la
estructura y la forma (Miranda & Carvalho, 2011).

Respecto a la calidad de la prestacion de servicio, se enfatiza la busqueda
de diferentes estandares de calidad y la instauracién de una cultura que le pasé a
la mejora continua como objetivos organizacionales que tienen el propdsito de
incrementar la satisfaccion del usuario alineandose con las politicas de la
organizacion. La implementacion de diferentes estrategias dirigidas al incremento
de la eficiencia, basandose en una continua optimizacién y la redefinicion del
proceso para el mejoramiento la productividad y al mismo tiempo elevar el
desempefio. Destacando las contribuciones de Ishikawa (1988), segun lo citado por
Chacony Rugel (2018), quien propuso que la calidad se define a través del proceso
de fabricacion, mantenimiento, desarrollo y diseio de procesos. Por otro lado,
Deming (1988), citado en Chacoén y Rugel (2018), concebia la eficacia como un
continuo cuestionamiento orientado hacia la mejora constante. También se tomd en
cuenta el modelo SERVQUAL, establecido por Zeitthamal en 1988, segun lo citado
por Yovera & Rodriguez (2018), respaldando la idea de que la calidad se construye
durante el proceso operativo y fomenta la nocién de autocontrol, delegando al
operario la responsabilidad de verificar la conformidad de su propio trabajo. De esta
manera, la funcion de control de calidad se distribuye en toda la organizacion.

Desde una perspectiva tedrica, se hace referencia a la gestion logistica
conforme a Lobato y Villagra (2013), segun estos autores, la gestidn logistica
siendo esta concebida como una parte integral de toda la cadena de suministros, y
su funcion radica en la planificaciéon e implementacion de sistemas eficientes
destinados a trasladar los producto o insumos en el sitio de inicio hasta el punto
final. En este contexto, las dimensiones consideradas para este estudio abarcan el

aprovisionamiento, logistica externa e interna. Es crucial subrayar que las
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operaciones logisticas abarcan cinco categorias fundamentales: transporte, control
de inventario, almacenamiento, gestion de tecnologias de la informacién y
produccion. Estas actividades se llevan a cabo tanto internamente como mediante
la subcontratacion (Phuong et al., 2020).

Lalogistica se presenta como una disciplinaque aborda diversas cuestiones,
desde el momento en que se quiere los insumos, pasando por la produccion
incluyendo la distribucién de todos los productos que se consideren terminados y
semielaborados; igual forma, la gestion de instalaciones como almacenes y
procesamiento de informacion. Estas consideraciones involucran limitaciones tanto
espaciales como temporales (Pontes et al., 2023). En cuanto a la administracién de
tipo logistica, se puede resaltar que existe una relevancia de interconexion de
operaciones, reconociendo que todas estan interrelacionadas para mejorar la
eficiencia y efectividad (Wang, 2023). La administracion logistica, por su parte, se
posiciona como una funcion fundamental en las empresas, permitiéndoles
supervisar de manera eficaz el movimiento de servicios y bienes en todas las
etapas (Flores et al., 2022). En esta cadena de suministros se estima el logro de
los objetivos de la logistica, basandose en que comprender y cumplir con la
temporalidad, ubicacion y calidad adecuadas, garantizando la entrega precisa de
todos los requerimientos para elevar la satisfaccion de todos los clientes (Chan &
Choi, 2023).

La dimension de aprovisionamiento, compuesta por la gestion de pedidos,
abarca acciones que englobantareas inherentes al aprovisionamiento, como dentro
este proceso se especifican las necesidades de busqueda de diferentes
proveedores, mercancias necesarias, pedidos y el proceso de recibirla mercancia.
Asimismo, incluye la gestidon de stock, que implica determinar niveles de inventario
apropiados para funcionar de forma eficiente de la empresa con el menor costo
posible, lo que conlleva a establecer la cantidad temporalidad de los pedidos. En el
caso de empresas de servicios incluye identificacion de recursos y gestion de
personal (Lobato & Villagra, 2013).

De acuerdo con Solérzano (2018), la gestién de pedidos se refiere a la
atencion de los requerimientos de servicios que vienen de parte de nuestros
clientes, sea para un servicio netamente de flete FOB, o mas servicios segun los

Incoterms. también la gestion de tarifas se refiere a la gestion que se realiza con
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las diferentes navieras para poder obtener tarifas competitivas en el mercado.
Adicionalmente, la gestidon de espacios se refiere a que no solamente negociamos
con las navieras buenas tarifas, sino la posibilidad de contar con su soporte para
tener mas espacios disponibles, sobre todo en épocas de campanas. Es relevante
subrayar que las estrategias de gestion logistica, como la planificacién del
transporte y el control de inventario, tienen incidencia importante en el rendimiento
de las entregas. Por lo general, se asocia a la puesta en practica de la gestion
logistica efectiva en el ambito del transporte garantizando un servicio de calidad
(Teng, 2019).

La dimensidn de la logistica interna, que comprende el almacenaje, implica
la ubicacidon, manipulacién y conservacién de la mercancia durante el tiempo que
se encuentra en empresa. Ademas, incluye el control de inventarios, que se refleja
en acciones como la supervisién y valorar los diferentes tipos de mercancia que se
encuentran en la empresa (Lobato & Villagra, 2013). Un aspecto critico de la
logistica interna esta basado en el mejoramiento del servicio, lo que impacta de
manera efectiva mejorando la opinion de quien es cliente respecto al servicio que
recibe (Meesala & Paul, 2018). Es esencial tener en cuenta ciertos criterios a nivel
interno, como la comunicacioén, experiencias pasadas, transparencia y confianza
(Barata et al., 2024).

Esta logistica interna permite promover la eficiencia tanto con los clientes
como con los proveedores (Reddy et al., 2023). Esta gestion basa en la logistica
representa una faceta esencial en la administracion asociado a la cadena de
suministros, encargandose la planificacion, ejecucion y supervision de manera
efectiva, ademas de movimiento y almacenamiento de todos aquellos recursos y
bienes con los cuales se cuenta (Hau & Tsan, 2023). Asimismo, la identificacion de
recursos /comunicacion fluida entre estas areas se refiere a tener mapeados o
contar con todos los recursos internos para prestar este servicio, como son, area
de transporte local, agenciamiento de aduanas, almacén o depdésitos de
contenedores y contar con la comunicacion fluiday constante para la coordinacion
de avance desde todas las areas que intervienen (Silvera, 2020).

La tercera dimension logistica externa, que aborda el despacho de
mercancias y el proceso de preparacion, incluyendo aspectos como el embalaje y

etiquetado de los diferentes productos (Lobato & Villagra, 2013). También engloba
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el transporte, que implica también trasladar la mercancia desde donde se ubica al
almaceén hasta el punto de destino, asegurando condiciones 6ptimas en términos
de tiempo, forma y rentabilidad. Ademas, se aborda la atencion al cliente, para lo
cual se desarrolla un sistema de logistica comercial pasado de la necesidades del
cliente (Liu & Hou, 2024). Esta logistica esta vinculada con la atencidn y respuesta
que la empresa ofrece al proveedor (Chou et al., 2018).

Este enfoque logistico suele concentrarse en la supervision de operaciones
que tienen lugar fuera de las instalaciones de una organizacion, abarcando
aspectos como el almacenamiento, la administracion de los inventarios, el
transporte y entrega de la produccion en la fase final, es decir director clientes
(Minashkina & Happonen, 2023). En este mismo orden de ideas, la expedicion de
mercancias: Se refiere al conocimiento sobre el tratamiento de los distintos tipos de
mercancia, desde carga seca, refrigerada, perecible, carga peligrosa, entre otras.
También el transporte se refiere a la coordinacion con el transporte maritimo
internacional, desde la expedicion de la reserva hasta la puesta del contenedor en
el puerto en caso de exportacion, o desde el aviso de llegada hasta el retiro del
contenedor descargado en puerto en caso de la importacion (Sorlézano, 2018).
Otro aspecto significativo es la atencidn al cliente, la cual se refiere a la calidad de
atencién y comunicacion constante con el cliente para informar sobre el avance de
su operacion (Gil, 2018).

En lo que concierne a la variable relacionada con la eficiencia de los
servicios, hace referencia la evaluacion de qué tan efectivamente un proveedor de
servicios cumple con los requerimientos y requisitos de sus clientes (Le et al.,
2020). En el ambito de los servicios, se caracterizan por poseer un componente
intangible predominante, aunque simultaneamente requieren elementos tangibles
y facilitadores para la conceptualizacién de bienes concretos, siendo el
conocimiento humano un elemento crucial en este proceso (lbarra et al., 2018). La
calidad de la prestacion de servicios guarda un vinculo directo entre la satisfaccion
y felicidad de los clientes, lo cual implica que al ser una calidad deficiente, el cliente
experimenta insatisfacciéon (Suhartanto etal.,, 2019). En tal sentido, se han
planteado las dimensiones establecidas en el modelo SERVAQUAL como se

describe a continuacion.
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La dimensidn de fiabilidad, se puede decir que se referencia a la capacidad
de proporcionar servicios de manera puntual y constante (Le etal., 2020). En este
sentido se menciona que la gestidn logistica esta asociada al nivel de confianza
que se logre en el cliente, la cual ejerce una influencia positiva y significativa en los
niveles de satisfaccion en las interacciones entre empresas dentro de la cadena de
suministro. La confianza juega un papel crucial al reducir la incertidumbre en las
transacciones entre las empresas involucradas en el proceso (Lee & Ha, 2023).

La dimensiéon de seguridad se fundamenta en la habilidad de generar
confianza en el cliente a través de un trato profesional, sustentado en el respeto, la
cortesia, habilidades para comunicarse y una actitud atenta con el fin de
proporcionar el mejor respaldo al cliente (Le etal., 2020). La fiabilidad abarca el
nivel de precision y veracidad de la informacion ofrecida a los consumidores, asi
como su capacidad para ser verificada (Teluma, 2021).

La dimension de tangibilidad se muestra a través de aspectos esenciales
como equipos, uniformes, instalaciones y aspecto del personal, asi como los
materiales en equipo utilizado para llevar a cabo el servicio (Le etal., 2020). Es
esencial abordar el concepto de intangibilidad al reconocer que, aunque los
servicios carecen de una forma fisica, cuentan con fases que incorporan elementos
tangibles y perceptibles que actuan como evidencia de su existencia. Estos
elementos son indicadores que concretizan la promesa de ofrecer el servicio, como
el empaque, el entorno donde se realiza el servicio, la participacion de
profesionales, entre otros. (Marques et al., 2023). La aparienciay el funcionamiento
de las instalacionesfisicas y la infraestructura debeninspirar confianza; lacondicion
del entorno circundante sirve como prueba tangible de los servicios proporcionados
por el proveedor. La presentacidn visual del servicio, que incluye aspectos como la
apariencia fisica, el equipo utilizado, la presencia de los empleados y la
comunicacion, contribuira significativamente a la experiencia del servicio al cliente
(Herawaty et al., 2022).

La dimensién basada las capacidades de respuesta, la cual se basa en la
posibilidad para ayudar al clientey abordar de manera rapida los problemas cuando
surgen errores 0 situaciones inesperadas (Le et al., 2020). La prontitud en la
atencidn, segun la propuesta de Arenal (2019) se refiere a la gestidn realizada por

cada miembro del personal de la empresa que interactua con los clientes. Esta
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gestion tiene como objetivo ofrecer soluciones oportunas y eficaces, con el fin de
compensar las deficiencias percibidas por los clientes y garantizar su satisfaccion
La dimension de empatia se manifiesta a través del estilo de servicio de los
empleados, que se evidencia en el cuidado, la atencion y la capacidad de entender
los requerimientos generando sentimiento de seguridad en el cliente (Le et al.,
2020). La empatia es una capacidad social que facilita la conexién emocional entre
individuos, permitiéndoles comprender de manera mas profunda las emociones de

los demas, es decir, tener la capacidad de ponerse en el lugar del otro (Calle &
Montenegro, 2020).
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Il. METODOLOGIA
3.1. Tipo y diseno de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

La investigacion adoptd un enfoque de tipo cuantitativo, debidoa que implica
el analisisde datos numéricos y la verificacion de hipétesis (Hernandez & Mendoza,
2018). En cuanto al tipo de investigacion, se clasifica como basico, lo que indica
que no busca aplicaciones practicas inmediatas, sino que se enfoca en la
ampliacion del conocimiento sobre un tema especifico (Carrasco, 2019). En este
contexto, se profundizé en la comprensién de la calidad de la prestacién de

servicios y la administracién logistica dentro de una organizacién ubicada en Lima.

3.1.2. Diseno de investigacion

En cuanto al disefio de investigacién, se ha seleccionado un disefio no
experimental, descriptivo correlacional y de corte transversal. En este mismo orden
de ideas, no se manipulan las variables, y la informacién se recopila en un momento
o periodo de tiempo especifico. Ademas, lafinalidad del estudio permitio el analisis
de la correlacion entre variables y establecer el grado de vinculacion entre las
variables estudiadas (Hernandez & Mendoza, 2018), esto se evidencia en la figura

1 a continuacion.

Figura 1

Correlaciéon de variables

VA1

V2

Nota. La figura muestra la correlacién entre variables

Donde,

M= muestra (trabadores y clientes de agencia de carga internacional).
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V1= Variable (Gestion logistica).
V2= Variable (Calidad de servicio).

R= Relacién entre ambas variables.

3.2. Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual: La administracion logistica es concebida como una
componente general de los suministros, y su propdsito es la planificacion e
implementacion de sistemas eficientes disenados para movilizar productos o
insumos desde su origen hasta su destino final (Lobato & Villagra, 2013).
Definicion operacional: Para medirla gestion logistica se consideran la dimensién
aprovisionamiento, logistica interna y logistica externa (Lobato & Villagra, 2013).
Indicadores: En la dimensién aprovisionamiento se consideran los indicadores
gestion de pedidos, gestidon de stocks, gestion de personal, identificacién de
recursos y planificacion de la demanda. Para la dimensién logistica interna se
seleccionaron los indicadores almacenaje y control de inventarios. Enla dimension
logistica externa se consideraron los indicadores expedicion de mercancia,
transporte y atencion al cliente.

Escala de mediciéon: Ordinal a través de la escala de Likert considerando
respuestas del 1 al 5 (siempre, casi siempre, a veces, casi nunca y nunca).
Variable 2: Calidad de servicio (variable dependiente).

Definicion conceptual: La calidad de la prestacion de servicios se entiende como
la evaluaciéon de la eficacia con la cual un proveedor de servicios satisface los
requisitos y expectativas de sus clientes (Le et al., 2020).

Definicion operacional: Esta se utiliza para la medicion de la calidad de los
servicios se consideraron la dimensién fiabilidad, empatia, tangibilidad, seguridad
y capacidad de respuesta (Le et al., 2020).

Indicadores: Para fiabilidad los indicadores son cumplimiento de los ofrecido,
interés sincero por resolver problemas, realizacién de los servicios en primera
instancia, el cumplimiento de los servicios en el plazo temporal establecido y sin
equivocaciones. Para la dimensidén seguridad los indicadores son conductas
relacionadas a la confianza, amabilidad de los colaboradores, conocimiento de los
procesos. En relacion a los elementos tangibles se posee como indicador los

equipos modernos, colaboradores con buena apariencia e instalaciones
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visualmente Ilamativas. Respecto a la capacidad de respuesta los indicadores
considerados los empleados ofrecen un servicio con rapidez,
Escala de medicion: Ordinal con una escala de Likert con respuestas del 1 al 5

(siempre, casi siempre, a veces, casi hunca y nunca). (ver anexos)

3.3. Poblaciéon, muestra y muestreo

3.3.1. Poblacién

Esta se entiende como la cantidad de individuos a los cuales se aplicara el
estudio (Naupas etal., 2018). En esta investigacion, la poblacion estuvo
compuesta por 75 clientes de la agencia de carga internacional, a quienes se les

administraran los instrumentos.

Criterios de inclusion: Clientes de la empresa durante el periodo de
aplicacién de los instrumentos.
Criterios de exclusion: No se consideraran aquellosclientes que no deseen

ser parte de la investigacion.

3.3.2. Muestra

Esta se entiende como una porcion representativa de la poblacién, siendo
su tamano dependiente de la magnitud total de la poblacién (Palomino et al., 2015).
En el caso de este estudio, la muestra estuvo compuesta por 75 clientes de una

agencia de carga internacional.

3.3.3. Muestreo

Se utilizara un método de muestreo de indole no probabilistica, el muestreo
censal, lo que implica que se considerara toda la poblacion en estudio, dado que
su tamafo es manejable (Otzen & Manterola, 2017). De este modo, se trabajé con

la totalidad, es decir, 75 clientes de la organizacion objeto de estudio.

3.3.4. Unidad de analisis

Clientes de una empresa de carga internacional ubicad en Lima.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
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Se utilizdé una técnica de recoleccion de informacién, se emplearon las
encuestas debido a su versatilidad, simplicidad y objetividad. El instrumento
seleccionado fue el cuestionario, aplicado de manera individual, lo cual facilita la
obtencién de informacion sobre las variables y dimensiones pertinentes (Carrasco,
2019). Para la variable relacionada con la gestidn logistica, se ha desarrollado un
instrumento compuesto por 17 items; mientras que, en la variable relacionada con
la calidad de servicios, se diseiid un cuestionario con 17 preguntas. En ambos
casos, se utilizo la escala de tipo Likert, la cual tiene 5 tipos de respuesta, que son:
siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2) y nunca (1). De igualforma,
se asumio un baremo para la variable gestion logistica (alta- media -baja) y para la

variable calidad de servicio (buena-regular y — deficiente). (Ver anexo).

Validez

El tipo de validez se entiende como los niveles en los que un instrumento
evalua de manera efectiva la variable que se intenta medir (Hernandez & Mendoza,
2018). En este estudio, se busco la opinidn de tres expertos para llevar a cabo la
validacion externa. Estos profesionales deben poseer un nivel académico minimo

de maestria y tener experiencia en el area relevante.

Tabla 1
Validadores
Titulo profesional Nombre del validador
Magister in Supply Chain Management Walter Ricardo Iglesias
Landa
Magister in Supply Chain Management Jaime Renato Rivera
Echevarria
Doctor en Ciencias Contables y Financieras Victor Manuel Landa
Confiabilidad Machero

La confiabilidad, también conocida como fiabilidad, hace referencia al nivel
en que los instrumentos dan resultados coherentes y veridicos en relacion a los
casos 0 muestras de estudio (Hernandez & Mendoza, 2018). En ambos
instrumentos disefados, se llevd a cabo una prueba piloto con la participacion de

20 individuos, utilizando el calculo conocido como Alfa de Cronbach, obteniéndose
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0,967 gestion logistica y para la calidad de servicios 0,960 los cuales son resultados

confiables (ver anexos).

3.5. Procedimientos

Estos procesos se utilizan para la recaudaciéon de informacion, en la que se
destaca la solicitud del investigador al personal administrativo de la empresa en
estudio para obtener la autorizacion necesaria para aplicar los instrumentos. En
esta solicitud, se hace hincapié en el objetivo del estudio, la duracién estimada y el
cronograma de aplicacion. Los instrumentos se aplicaronvia onlinea través de una

encuesta de un formulario de Google.

3.6. Método de analisis de datos

Este estudio incluira 2 clases de analisis de tipo estadistico descriptivo e
inferencial. EI primero se basd en un analisis descriptivo, que implica la
representacion de datos mediante graficos y tablas, presentando los porcentajes y
frecuencias. Para esta fase preliminar, se empleara el programa Excel. En segundo
lugar se calculé el analisis inferencial, mismo que inicia con la aplicacion de la
prueba de normalidad denominada Kolmogdérov-Smirnov, la cual permitid
seleccionar entre pruebas paramétricas y no paramétricas segun la distribucion
normal de losdatos (Molina, 2023). En el contraste de hipotesis se utilizo el software
estadistico SPSS-25.

3.7. Aspectos Eticos

En relacion a la ética se siguen los principios determinados por la
Universidad César Vallejo (2020), los cuales se explican a continuacion.

Beneficencia en esta investigacion se orienta a contribuir en el abordaje de
una problematica especifica, proporcionando datos valiosos para el entendimiento
a profundidad.

No maleficencia, se asegura de que no se causen dafos a las personas
involucradas, priorizando el bienestar psicologico y fisico de cada persona

involucrada.
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Autonomia se manifiesta a través de la solicitud de consentimiento informado
a los representantes de los participantes, quienes tienen la libertad de aceptar o
rechazar su participacion.

Justicia se refleja en la objetividad e imparcialidad del estudio, considerando
los resultados con un enfoque puramente investigativo y cientifico.

La responsabilidad del investigador abarca diversas perspectivas,
incluyendo la obligacion de evitar el plagio y de no manipular los resultados,
presentandolos de manera objetiva. De igual forma, se aplicaran las normas
APA7ma edicion, respetando las ideas de los autores y el trabajo se rige por las

normas establecidas en la guia de la UCV.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Tabla 2

Distribucién de frecuencias de acuerdo con los niveles de la variable gestion
logistica y sus dimensiones.

Variable Dimensiones
Nivel Gestion logistica Aprovisionamiento Logistica interna Logistica externa
f % f % f % f %
Media 12 16 12 16 3 4 12 16
Alta 63 84 63 84 72 96 63 84
Total 75 100 75 100 75 100 75 100

Figura 2
Representacion de porcentajes de acuerdo con los niveles de la variable gestion

logistica y sus dimensiones
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B Media ™ Alta

En la Tabla 2 y Figura 1 se presentan las evidencias descriptivas de la
variable gestion logistica y sus diversas dimensiones. Los resultados indican que la
mayoria de los encuestados se situan en el nivel alto, representando un 84% (63),

mientras que un 16% (12) se encuentra en el nivel medio. En cuanto a las
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dimensiones especificas de aprovisionamiento, logistica interna y logistica externa,
prevalece el nivel alto con resultados de 84% (63), 96% (72) y 84% (63),
respectivamente. Para el nivel medio, los porcentajes son 16% (12), 4% (3) y 16%

(12), correspondientemente.

Tabla 3

Distribucién de frecuencias de acuerdo con los niveles de la variable calidad de
servicios y sus dimensiones.

Variable Dimensiones
) Calidad de o ) Elementos Capacidad de i
Nivel o Fiabilidad Seguridad ) Empatia
servicios tangibles respuesta
f % f % f % f % f % f %
Regular 0 0 15 20 15 20 0 0 12 16 6 8

Buena 75 100 60 80 60 80 75 100 63 84 69 92
Total 75 100 75 100 75 100 75 100 75 100 75 100

Figura 3

Representacion de porcentajes de acuerdo con los nivele de la variable calidad de
servicios y sus dimensiones

100% 100%

100 92%
90 80% 80% e
80
70
60
50
40
30 209 20% 169
20 8%
10 0% 0%
0
Calidad de Fiabilidad Seguridad Elementos Capacidad Empatia
servicios tangibles de
respuesta

® Regular ®Buena

En la Tabla 2 y Figura 2 se muestran las evidencias descriptivas de la

variable calidad de servicios y sus diferentes dimensiones. Los resultados para la
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variable calidad de servicios revelan que todos los encuestados se situan en el nivel

bueno, representando un 100% (75). Para las dimensiones de fiabilidad, seguridad,

capacidad de respuesta y empatia, predomina también el nivel bueno, con
resultados de 80% (60), 80% (60), 84% (63) y 92% (69), respectivamente. En el
nivel regular, los porcentajes son 20% (15), 20% (15), 16% (12) y 8% (6),

respectivamente. Finalmente, en la dimension de elementos tangibles, destaca el

nivel bueno con un 100% (75).

4.2. Analisis de inferencial

Prueba de normalidad

Tabla 4

Prueba de normalidad entre gestion logistica y calidad de servicio.

Kolmogodrov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestidn logistica ,209 75 ,000
Calidad de servicios ,258 75 ,000

a. Correccioén de significacion de Lilliefors

Se llevd a cabo una prueba de normalidad como paso preliminar para

seleccionar el estadistico adecuado para contrastar la hipétesis del estudio. Se

utilizé la prueba de Kolmogérov-Smirnov, ya que el tamano de la muestra supera

los 50 casos. Se establecio un nivel de significancia del 5% (0,05), por lo que, si el

valor de p es menor a 0,05, se rechaza la hipotesis nula. Los resultados permiten

seleccionar la prueba denominada el Rho de Spearman.
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Tabla 5

Correlacion entre gestion logistica y calidad de servicio.

Gestion Calidad de
logistica servicios
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 ,961™
Spearman logistica correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 75 75
Calidad de Coeficiente de ,961™ 1,000
servicios correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 75 75

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

En la tabla 5 se analizé la relacidn entre la gestion logistica y la calidad del

servicio, encontrandose un valor de p = 0,000, lo que es menor a 0,05. Por tanto,

se rechaza la hipotesis nula, confirmandose una relacién significativa (Rho = 0,961)

positiva y alta entre la gestion logistica y la calidad del servicio. Esto indica que una

mejor gestion logistica se asocia con una mejor calidad del servicio prestado.

Tabla 6

Correlacion entre la dimension aprovisionamiento y la variable

Calidad de

Aprovisionamiento servicios

Rho de Aprovisionamiento Coeficiente de 1,000
Spearman correlacion
Sig. (bilateral)
N 75
Calidad de Coeficiente de ,953**
servicios correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 75

,953**

,000

75
1,000

75

** La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla 6, se presenta el analisis a de la relacion entre la dimensidn
aprovisionamiento de la variable calidad de servicio, obteniéndose un Valor de
p=0,000, lo que implica que es menor 0,05. Lo que implica que existen suficientes
evidencias estadisticas para rechazar la hipétesis nula (HO), es decir, se confirma
la existencia de una relacion, ademas se calcula el Rho de Spearman dando como
resultado (rho=0,953). Este valor es muy cercano a 1, lo que indica una correlacion
muy fuerte y positiva entre la dimension de aprovisionamiento y la calidad del
servicio. En otras palabras, a medida que mejora la gestién del aprovisionamiento,
también mejora la calidad del servicio de manera significativa. Este hallazgoresalta
la importancia de un buen manejo del aprovisionamiento en la optimizacion de la

calidad de los servicios en la agencia de carga internacional.

Tabla 7
Correlacion entre la dimension logistica interna y la variable

Logistica Calidad de

interna servicios
Rho de Logistica interna Coeficiente de 1,000 ,816**
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 75 75
Calidad de Coeficiente de ,816** 1,000
servicios correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 75 75

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

Los resultados presentados en la tabla 7 muestran la correlacion entre la
dimensiénde logistica internay la variable de calidad de servicio. El valor p obtenido
es 0,000, lo que es significativamente menor que 0,05. Esto proporciona suficientes
evidencias estadisticas para rechazar la hipotesis nula, que sugeria la inexistencia
de una relacion entre estas variables. El coeficiente Rho de Spearman es 0,816, lo

que indica una correlacion positiva y de nivel alto entre la logistica interna y la
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calidad del servicio. En términos practicos, esto significa que mejoras en la gestion
de la logistica interna estan fuertemente asociadas con mejoras en la calidad del
servicio. Este hallazgo subraya la relevancia de optimizar los procesos logisticos
internos para elevar la calidad del servicio en una agencia de carga internacional.
Un manejo eficiente de la logistica interna contribuye de manera significativa a la

satisfaccion del cliente y a la percepcion positiva del servicio ofrecido.

Tabla 8

Correlacion entre la dimension logistica externa y la variable

Logistica Calidad de

externa servicios
Rho de Logistica Coeficiente de 1,000 ,955**
Spearman externa correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 75 75
Calidad de Coeficiente de ,955** 1,000
servicios correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 75 75

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Los resultados presentados en la tabla 8 muestran la correlacion entre la
dimensién de logistica externa y la variable de calidad de servicio. El valor p
obtenido es 0,000, significativamente menor que 0,05. Esto indica que hay
suficiente evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula, que sugeria que no
existia una correlacion significativa entre estas variables. El coeficiente Rho de
Spearman calculado es 0,955, lo que sefiala una correlacién muy fuerte y positiva
entre la logistica externa y la calidad del servicio. Este valor cercano a 1 sugiere
que mejoras en la gestion de la logistica externa estan estrechamente asociadas

con mejoras en la calidad del servicio. En términos practicos, este hallazgo destaca
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la importancia critica de una gestién efectiva de la logistica externa para mantener
y mejorar la calidad del servicio en una agencia de carga internacional. La fuerte
correlacion observada subraya que optimizar los procesos logisticos externos
puede conducir a una notable mejora en la satisfaccién del cliente y en la

percepcion positiva del servicio ofrecido.
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V. DISCUSION

En funcidn del objetivo general del estudio determinar la relacion que existe
la gestion logistica y la calidad de servicios en una agencia de carga internacional
de Lima 2024, evidenciando que existe una relacion positiva y alta de acuerdo al
resultado p= 0,000 y una correlacion rho= 0,961. Estos datos guardan relacion con
el estudio realizado por Uzir et al. (2021), quienes enfocaron en realizar un estudio
basado en el impacto de lalogistica la calidad de la atencion del cliente, destacando
en el estudio la existencia de una correlacion obteniéndose resultados como
p=0,000 y B 0 0,350 destacando que la eficiencia percibida los servicios se asocia
de forma importante a la gestion logistica que realiza la empresa. Asi mismo, para
Trigoso et al. (2023), en el estudio basado en la administracién de la logistica y la
calidad de los servicios, se enfatiz6 la gestion logistica se asocia se asocia con el
aprovisionamiento con r= 0,425, |la red de distribucion con r= 0,270 y distribucion r=
0,274.

En este mismo contexto, Pelayo y Ortiz (2019), mencionan en el trabajo
relacionado con los servicios de calidad y la atencion al cliente en el ambito
logistico, se destacan dentro de los hallazgos investigativos la relevancia de temas
importantes como los diferentes elementos como la percepcién del cliente respecto
a la tangibilidad capacidad de respuesta resaltando que hay una correlacién p=
0,008 y un valor de correccion de 0,528. Igualmente, Suhartano et al. (2019), en el
estudio referido a la gestién de entregas y la efectividad de los servicios,
destacando la necesidad de resaltar que existe una asociacion con una correlacion
0,514. De igual forma, Benzaquen et al. (2024), en el estudio relacionado con la
gestion de calidad en las empresas de servicios, demostrandose una relacion al

comparar las empresas Yy el servicio que ofrecen con 0,860 de correlacién.

Este hallazgo se alinea con investigaciones previas que subrayan la
importancia de una logistica bien gestionada para mejorar la calidad del servicio al
cliente. Los estudios anteriores han demostrado consistentemente que una gestion
eficiente de la logistica se traduce en una mejor percepcién del cliente respecto a
diversos aspectos del servicio, como la tangibilidad y la capacidad de respuesta.

Ademas, se ha destacado que aspectos especificos de la logistica, como el
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aprovisionamiento y la red de distribucion, tienen un impacto directo en la calidad
del servicio. En conjunto, la evidencia respalda la conclusion de que una gestion
logistica efectiva es crucial para ofrecer un servicio de alta calidad en el sector de

carga internacional.

En el primer objetivo especifico identificar el nivel de la gestion logistica en
una agencia de carga internacional de Lima, 2024, de acuerdo los resultados
existen un nivel alto de gestion logistica de acuerdo al 84%. Deigual forma, Zelada
(2022), destaca la investigacion que la gestion logistica presenta un nivel medio
con 50%. Para Sotomayor (2022), los niveles de gestién se encuentran entre
regulary alto con 60%. En el contexto tedrico, la logistica forma parte de un sistema
integrado en toda la cadena de suministros y esencialmente se basa la planificacion
y puesta en practica de diferentes sistemas que resulten eficientes (Lobato &
Villagra, 2013). Evidentemente, cuando la gestién logistica funcional forma
adecuada los efectos repercuten en toda la empresa, permitiendo asi el logro de
los objetivos, lo cual se vera reflejado en la atencion al cliente la calidad al servicio
que se ofrece (Chan & Choi, 2023).

Este resultado se alinea con la literatura existente en administracion y
logistica, que indica que una gestion logistica eficaz es fundamental para el éxito
operativo de las organizaciones. La logistica, como parte integral de la cadena de
suministro, se centra en la planificacion y ejecucién de sistemas eficientes que
mejoran la atencion al cliente y la calidad del servicio ofrecido. Una gestion logistica
bien implementada no solo facilita la coordinacién interna y la optimizacion de
recursos, como el transporte y el almacenamiento, sino que también asegura que
los productos sean entregados de manera oportuna y en condiciones éptimas. Esto
no solo mejora la satisfaccion del cliente, sino que también fortalece Ia

competitividad de la empresa en un mercado globalizado y competitivo.

El segundo objetivo referido a identificar el nivel de la calidad de servicios en
una agencia de carga internacional de Lima, 2024, teniendo como referencia los
resultados el 100% de los encuestados estima que la calidad de servicio de buena.
Vigo y Gonzalez (2020), resaltan que los clientes perciben un alto nivel de calidad

totalidad de acuerdo con el 100% de los datos. Para Trigoso et al. (2023),
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destacando que 95% de los clientes destaca que la calidad del servicio de buena.
Estos datos no concuerdan con los sefialado por Pérez et al. (2023), en el trabajo
referido a la calidad del servicio dando como resultado un nivel moderado de 78%,
este resultado implica que la logistica debe mejorar para que se perciba una mejor

calidad de servicio.

Asi mismo, el tercer objetivo especifico determinar la relacién que existe
entre el aprovisionamiento y la calidad del servicio de una agencia de carga
internacional de Lima, 2024, evidenciandose que existe una asociacion
significativa, positivay alta con un p=0,000 y rho= 0,953. Los hallazgos del estudio
se relacionan en forma importante con los encontrados por Ali et al. (2021), en el
estudio basado en la incidencia que tiene la calidad de servicio como resultado de
operaciones en el area logistica, destacando dentro de los resultados que existe
una asociacion importante entre el aprovisionamiento y el servicio de calidad que
se ofrece destacando un p= 0,000 y una correlacion de rho= 0,740. Ademas, Pérez
et al. (2023), en el estudio basado en la calidad y los diferentes tipo de gestion
logistica, a destacando que existe una relacién importante entre ambos temas de
estudio con un p=0,000 y rho= 0,510. Vigo y Gonzalez (2020), fin en el estudio
relacionado con el vinculo que existe entre la percepcion del cliente y la calidad del

servicio que se presta con un rho= 0,678 y p=0,000.

El aprovisionamiento se refiere a todas las acciones destinadas a establecer
relaciones con proveedores, gestionar pedidos y recibir mercancias, con el objetivo
de operar de manera eficiente y al menor costo posible. Este proceso incluye no
solo la seleccidén y negociacion con proveedores, sino también la coordinacion
logistica para garantizar la llegada puntual de los productos. Ademas, abarca la
identificaciony gestién eficiente del personal, asegurando que los empleados estén
adecuadamente capacitados y asignados a las tareas correspondientes. La
identificacién y asignacién de los recursos necesarios también son aspectos
cruciales, ya que permiten mantener un flujo constante de materiales y optimizar la
produccion y distribucion dentro de la empresa (Lobato & Villagra, 2013).

Los resultados mostraron una asociacion significativa, positiva y alta, lo que

coincide con investigaciones previas y teorias establecidas. Se ha encontrado
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consistentemente que una gestidén efectiva del aprovisionamiento, que incluye la
seleccion y negociacion con proveedores, la coordinacion logistica y la gestion
eficiente del personal, tiene un impacto positivo en la calidad del servicio. La
capacidad de mantener un flujo constante de materiales y optimizar tanto la
produccion como la distribucion es crucial para ofrecer un servicio de alta calidad.
Estos descubrimientos fortifican laidea de que la eficienciaen el aprovisionamiento
es esencial para satisfacer las expectativas del cliente y mejorar la percepcion del

servicio ofrecido en el sector logistico.

En el cuarto objetivo especifico determinar la relacion que existe entre la
gestion interna y la calidad de servicio en una agencia de carga internacional de
Lima, 2024, demostrandose que existe una correlacién significativa, positiva y alta
con un p=0,000 y rho= 0,816. Estos datos concuerdan efectivamente, el estudio
realizado por Dang et al. (2021), los cuales centraron su investigacion un estudio
centrado los factores de la logistica a nivel interno y su efecto la eficacia de los
servicios, destacando aspectos importantes como la innovacion, capacidad de
gestion y la capacidad de gestionar la informacidon. También destaca la existencia
de una influencia importante con una correlacion de Pearson r2 de 0,746. En este
mismo contexto, Zelada (2022), en el estudio referido a las diferentes estrategias
logisticas que se ejecutan para elevar la eficacia de los servicios, destacando una

correlacion contrastar estos temas con un r=0,358 y p= 0,000.

Tedricamente, la logistica interna abarca todo el proceso de almacenaje,
manipulacion y conservacion de la mercancia dentro de la empresa. Ademas,
implica la identificacion de recursos y el establecimiento de una comunicacion
efectiva entre todas las areas que la integran. Es fundamental prever y contar con
los recursos internos necesarios para la prestacion del servicio, como el transporte
local, los almacenes, depdsitos, el agenciamiento de aduanas y la coordinacion
para cada avance en la intervencion logistica. Estos elementos son esenciales para
garantizar que las operaciones se realicen de manera eficiente y efectiva,
cumpliendo con los estandares de calidad y tiempo requeridos. La logistica interna
juega un papel crucial en la optimizacién de procesos y en la satisfaccion del cliente,
asegurando que los productos lleguen en las condiciones adecuadas y en el

momento preciso. Asimismo, facilita una gestion eficiente de inventarios y recursos
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humanos, contribuyendo asi al éxito general de la empresa en el ambito logistico y

comercia (Silvera, 2020).

Los resultados demostraron una correlacidn significativa, positiva y alta, lo
que confirma las teorias y estudios previos en la materia. Se ha establecido que
una gestion interna efectiva, que abarca desde el almacenaje y la manipulacion de
mercancias hasta la coordinacion logistica interna, tiene un impacto directo en la
calidad del servicio. Estudios anteriores han destacado que factores como la
innovacion, la capacidad de gestion y la eficiente gestion de la informacion son
cruciales para mejorar la eficacia de los servicios logisticos. Ademas, se ha
observado que estrategias logisticas bien ejecutadas contribuyen

significativamente a la mejora de la calidad del servicio.

El quinto objetivo especifico determinar la relacién que existe entre la
logistica externa y la calidad de servicio en una agencia de carga internacional de
Lima, 2024, mostrandose una correlacion importante y alta con un p=0,000 y rho=
0,955. Los resultados que sean obtenidos concuerdan con los factores de
expuestos por Le et al. (2020), basado en un estudio referido al control de calidad
de los servicios dentro del ambito logistico y la satisfaccién del cliente, los
principales resultados reflejaron una asociacién importante entre los aspectos de
atencién al cliente como confiabilidad (0,834), tangibilidad (0,866), seguridad
(0,832), capacidad de respuesta (0,847) y empatia (0,876). Destacando ademas
una asociacion entre los aspectos externos y la calidad de servicio con p= 0,000 y
correlacion de rho= 0,812. En este mismo orden de ideas, Sotomayor (2022), en el
estudio relacionado con la gestion logistica y el servicio de calidad que ofrece la
empresa, destacando la correlacion con agentes como entrega de mercancia
trasporte, gestion de pedido, distribucion y organizacion destacando la correlacion

entre la calidad de los servicios y la efectividad logistica con r=0,710.

Para algunos autores teoricos, la logistica externa abarca todo el proceso de
embalaje y etiquetado de productos, siendo fundamental en el contexto empresarial
debido a su estrecha relacion con la atencion al cliente. Esto implica desarrollar un
sistema logistico comercial efectivo que se base en las necesidades del cliente,

asegurando asi que los productos sean entregados de manera oportuna y en
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condiciones optimas. Ademas, se destaca la capacidad de respuesta como un
componente crucial en la logistica externa, ya que permite a las empresas
adaptarse rapidamente a las demandas del mercado y a las necesidades
cambiantes de los clientes. Este enfoque proactivo no solo mejora la satisfacciéon
del cliente, sino que también fortalece la competitividad de la empresa en un

entorno comercial dinamico y globalizado (Liu & Hou, 2024).

Estos estudios coinciden con estudios anteriores y teorias establecidas en
la literatura. Investigaciones previas han subrayado que factores de atencion al
cliente como confiabilidad, tangibilidad, seguridad, capacidad de respuesta y
empatia estan estrechamente ligados a la calidad del servicio en el ambito logistico.
Los resultados de este estudio son consistentes con estas conclusiones, mostrando
que una gestion efectiva de la logistica externa, que incluye el control de calidad, la
entrega de mercancias, el transporte, la gestién de pedidos, la distribucién y la

organizacion, es crucial para proporcionar un servicio de alta calidad.
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VI. CONCLUSIONES

En relacion al objetivo general, se concluyé que existe una relacion entre
gestion logistica y la calidad de servicios en una agencia de carga internacional de
Lima-2024; observandose una relacién positiva y alta (rho= 0,961) y la significancia
(p=0,000<0,05), esto sugiere que una gestion logistica efectiva puede tener un
impacto directo en la satisfaccién del cliente y en la mejora de los servicios ofrecidos
por la agencia de carga, lo cual es fundamental para mantener y mejorar su

competitividad en el mercado.

En relacién a identificar al nivel de gestion logistica en una agencia de carga
internacional de Lima-2024, se determin6 que es alta de acuerdo con 84%. Esto
sugiere que la agencia ha implementado practicas y procesos eficaces en su
gestion logistica, lo que probablemente se traduce en una operacién eficiente y
efectiva de sus servicios. Esta evaluacion positiva del nivel de gestién logistica es
crucial para asegurar que la agencia pueda cumplir con los estandares de calidad
y satisfaccion del cliente, manteniendo asi su competitividad en el sector de carga

internacional.

Respecto a identificar el nivel de calidad de los servicios en una agencia de
carga internacional de Lima-2024, los resultados indican que ésta es alta de
acuerdo al 100%. Evidentemente, un nivel alto de calidad de servicio puede implicar
una entrega precisa y oportuna de la carga, una atencion al cliente excepcional,
procesos eficientes de gestion logistica, y una capacidad de respuesta rapida y

efectiva a las necesidades de los clientes.

Respecto a la relacidn entre el aprovisionamiento y la calidad de servicio en
una agencia de carga internacional, Lima-2024, se determind la existencia de una
correlacion (p=0,000<0,05) positiva y alta (rho=0,953). Esta relacion es crucial para
la agencia, ya que el aprovisionamiento efectivo garantiza que los recursos
necesarios estén disponibles en el momento adecuado, lo que contribuye

directamente a mejorar la eficiencia operativa y la satisfaccién del cliente.

Se determind la existencia de una relacién significativa entre la gestion

interna y la calidad de servicio en una agencia de carga internacional, Lima-2024,
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encontrandose una correlacién (p=0,000< 0,05), la cual es identificada como
positiva y alta (rho=0,816). Destacando que un mejor manejo interno permite a la
agencia responder de manera mas rapida y efectiva a las demandas de los clientes,
optimizando asi la entrega de los servicios de carga. Esta relacion positiva entre
gestion interna y calidad de servicio es fundamental para mantener Ia
competitividad y satisfacer las expectativas de los clientes en un entorno de

mercado exigente y dinamico.

Se determind una relacién entre la logistica externa y la calidad de los
servicios de una agencia de carga internacional de Lima-2024, basandose en una
correlacion significativa (p=0,000< 0,05) y un Rho de Spearman (rho=0,955), Este
tipo de relacién también puede indicar que la agencia de carga ha implementado
procesos efectivos para optimizar la logistica externa, lo que se traduce en una
mejora en la calidad percibida de los servicios por parte de los clientes.
Evidentemente, una logistica externa eficiente no solo facilita la entrega oportuna
de los servicios, sino que también puede contribuir significativamente a la
satisfaccion y fidelizacion de los clientes.
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VI. RECOMENDACIONES

Dado que se ha identificado una relacién positiva y alta entre la gestion
logistica y la calidad de servicios, se recomienda continuar fortaleciendo los
procesos de gestion logistica para mantener y mejorar la calidad del servicio
ofrecido. Esto incluye la implementacion de sistemas de seguimiento y control de
calidad, la optimizacion de los procesos de aprovisionamiento y distribucion, y la
capacitacion continua del personal en técnicas de gestion logistica eficientes.

Con un nivel alto de gestion logistica del 84%, se sugiere seguir evaluando
regularmente este aspecto para mantener y mejorar los estandares alcanzados.
Implementar auditorias periddicas, realizar benchmarking con otras agencias
lideres en el sector y promover la innovacion en procesos logisticos pueden ayudar
a mantener un alto nivel de gestion logistica.

Al alcanzar un nivel de calidad del 100%, es fundamental mantener este
estandar elevado a través de la mejora continua. Se recomienda realizar encuestas
periddicas de satisfaccion del cliente, establecer indicadores de calidad y
desarrollar programas de formacion y desarrollo del personal enfocados en la
excelencia del servicio.

Dada la correlacion positiva y alta entre el aprovisionamientoy la calidad del
servicio, se recomienda optimizar los procesos de aprovisionamiento, mejorar la
gestion de pedidos, gestion de tarifas y gestionar menor a la gestion de reserva de
espacio. Esto contribuira directamente a mantener y mejorar la calidad del servicio
ofrecido.

Con una correlacion positiva y alta entre la gestién interna y la calidad de
servicio, se recomienda fortalecer la comunicacién interdepartamental, optimizar la
coordinaciéon de equipos 'y promover la formacién continua del personal en gestion
de calidad y servicioal cliente. Esto mejorara la eficienciaoperativa y la satisfaccion
del cliente.

Basado en la correlacion significativa entre logistica externa y calidad de
servicios, se sugiere continuar mejorando la eficiencia en las operaciones de
transporte, almacenamiento y distribucion. Implementar tecnologia avanzada para
el seguimiento en tiempo real de envios y mejorar las politicas de gestion de la

cadena de suministro seran clave para mantener y mejorar la calidad del servicio.
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Anexo 1: Matriz operacional

ANEXOS

Variable Definicién conceptual Definiciéon operacional Dimensiones Indicadores Escala
La gestion logistica es Gestion de pedidos
concebida _como UNa | para medir la gestion Aprovisionamiento Gestion de tarifas
componente integral de la logistica se consideran — ,
cadena de suministro, y su Iag Smonsion Gestion de reservas de espacios
P proposito es la planificacion e i - L Identificacion de recursos
ISeissttli?:r; implementacion de sistemas E)pric;\;:zfnarr:ﬁr;trﬁé Logistica interna R : _
g eficientes  disefiados  para Iogistica extoma (Lobatg Comunicacién fluida entre las areas
movilizar productos oinsumos | S9 o1cd Expedicion de mercancia
desde su origen hasta su & Villagra, 2013).
destino final (Lobato & Logistica externa Transporte Ordinal
Villagra, 2013). Atencion al cliente
Cumple lo ofrecido 1 - Nunca.
Fiabilidad Resolucion de reclamos 2 = Casi
Errores del proceso nunca.
Comportamiento confiable 2 :é;/Seices.
. - . . . Conocimiento de los procesos. .
Lal calidad de servicio se Para' medlr la ca_hdad de Seguridad Certificaciones que respaldan el siempre.
refiere a la evaluacion de la | servicio se consideraron servicio 5 = Siempre
' eficacia con la cuall un la dlmenS|on f|a.\bl|l'|dad, Equipos y herramientas tecnolgicas
Calidad de | proveedor de servicios | seguridad, tangibilidad, . — — .
. . g . Elementos tangibles Oficinas estratégicamente ubicadas.
servicio satisface los requisitos y | capacidad de respuesta Empleados compatitivos en ol rubro
expectativas de sus clientes | y empatia (Le etal, _ C P ienio d P I -
(Le et al., 2020). 2020). Capacidad de umplimiento de plazos
respuesta Disposicion para absolver consultas
Atencion individualizada.
Horarios convenientes para el
Empatia cliente

Comprende las necesidades del
cliente




Anexo 2: Instrumentos de recoleccién de datos

Instrumento de recolecciéon de datos (variable gestion logistica)

Instrucciones: Selecciona la opcién que mejor refleje tu experiencia o
comportamiento en relacién con la situacion descrita. Por favor, toma en cuenta que

al responder el cuestionario, utiliza la siguiente escala de puntuacion para indicar

la frecuencia con la que experimentas o realizas la accion descrita:

1 = Nunca- 2 = Casi nunca. 3 = Aveces. 4 = Casi siempre. 5 = Siempre.

Variable 1: Gestion logistica

Dimensién: Aprovisionamiento

1. | Los servicios que necesito estan disponibles de manera
oportuna y son atendido dentro del tiempo promedio de|1[2|3|4|5
atencion (24 horas).

2. | Se evidencia que existe un equipo organizado en la atencion | 1| 2| 3|4 | 5
de requerimientos por tipo de servicio.

3. | Se evidencialabuena gestion de tarifas (fletes) ofrecidos para | 1 [ 2| 3|4 | 5
el transporte maritimo.

4. | Se evidencia buena predisposicion para negociar tarifas de | 1| 2| 3|4 5
acuerdo con la expectativa del cliente.

5. | Se evidencia un buen manejo de estrategias para superar los
desafios respecto a la disponibilidad de espacios de|1|2|3|4]|5
contenedores con las lineas navieras.

6. | Se evidenciala disponibilidad de espacios sin poner en riesgo 11213]4]5
el aumento del precio de los fletes ofrecidos.

Dimensidn: Logistica interna

7. | Se evidencian herramientas y gestion del equipo para la
trazabilidad del transporte terrestre local desde el punto de 11213(4|5
recojo hasta el punto de entrega.

8. | Se evidencia buena integracién en las comunicaciones y en
los servicios entre el agente de carga y el depésito temporal | 1] 2| 3|45
(almacén considerado zona primaria)

9. | Se evidencia buena integracién y trabajo en equipo entre el
agente de carga y el agente aduana durante el proceso 11213]4]|5
aduanero.

10.| Se monitorean los avances del proceso logistico, brindando
estatus periodico, de acuerdo con la exigenciade los clientes, | 1| 2| 3[4 |5
para garantizar el cumplimiento de los servicios ofrecidos.

11.| Existe una coordinacion efectiva entre la gestiéon comercial y
la planeacion de operaciones para implementar exitosamente
las condiciones del servicio ofrecido y asegurar canales de 11213]4]|5
comunicacioén identificables por el cliente de acuerdo con
consultas o requerimientos que pueda tener.




Dimensién: Logistica externa

12.

Se realiza una estimacién precisa del tiempo requerido que se
necesitara para el recojo de la carga, proceso aduanero, y
confirmacion de embarque, dentro de los plazos establecidos
por la linea naviera.

13.

Se evidencia el conocimiento de la compainia sobre la
naturaleza del producto y los diferentes requisitos normativos
y documentarios, asi como los tratamientos que podria
requerir la carga para su exportacion o importacion.

14.

Se lleva a cabo una medicion mensual de los tiempos de
transito de los contenedores de importacion y exportacion a
través de indicadores internos, que son mostrados a los
clientes como un valor agregado del servicio.

15.

La empresa emplea tecnologia avanzada, como sistemas de
seguimiento de envios, para mejorar la visibilidad de la
mercaderia durante el transporte nacional e internacional
hasta la entrega a los clientes.

16.

Existe integracion efectiva entre las areas operativas de
transporte internacional y las areas de logistica interna para
asegurar una respuesta coordinada a los clientes.

17.

Se evidencia en el planeamiento de las operaciones logisticas,
los requerimientos especificos solicitados por los clientes, para
que se cumplan de acuerdo con las condiciones del servicio
ofrecido.




Instrumento de recoleccion de datos (variable calidad de servicio)
Adaptado del modelo SERVQUAL

Instrucciones: Selecciona la opcién que mejor refleje tu experiencia o
comportamiento en relacién con la situacion descrita. Por favor, toma en cuenta que
al responder el cuestionario, utiliza la siguiente escala de puntuacion para indicar

la frecuencia con la que experimentas o realizas la accion descrita:

1 = Nunca- 2 = Casi nunca. 3 = Aveces. 4 = Casi siempre. 5 = Siempre

Variable 1: Calidad de servicios

Dimension: Fiabilidad

1. | La empresa cumple con sus
compromisos ofrecidos
cuando promete realizar 1 2 3 4 3
ciertas acciones dentro del
tiempo que dure el servicio.
2. | La empresa demuestra un
auténtico interés en resolver
los recllamos de sus clientes, 1 2 3 4 5
en un tiempo razonable,
originados en el cumplimiento
del servicio.

3. | Laempresa se compromete a
realizar sus servicios, con
indicadores que  permitan 1 2 3 4 3
identificar y corregir cualquier
posible error.

Dimensién: Seguridad

4. | Lacultura organizacional de la
empresa va enfocada a
generar  confianza con sus 1 2 3 4 S
clientes por el nivel del
servicio a ofrecer.

5. Experimenta como cliente una
sensacion de seguridad en
relacion con los servicios 1 2 3 4 5
proporcionados, de acuerdo a
procesos estandarizados vy
basados en certificaciones.

6. | Se evidencia que los
empleados tienen una actitud
amable hacia los clientes, 1 2 3 4 5
demostrando buena
formaciéon en servicio al
cliente.




7. | Los colaboradores de la
empresa poseen el suficiente
conocimiento para asesorar y
abordar las preguntas o
inquietudes

planteadas  por los
clientes.

Dimensién: Elementos tangibles

8. | La empresa cuenta con
equipos y  herramientas
idéneas para el servicio de
carga internacional.

9. | Laempresa posee a nivel pais
oficinas estratégicamente
ubicadas para cubrir las
necesidades del cliente.

10.| Los empleados de la empresa
son presidnales competitivos
en servicio de carga
internacional.

Dimensién: Capacidad de respuesta

11. Los empleados de la empresa
informan a los clientes los
principales hitos de inicio a
fin, de la

operacién que selleva a cabo.

12. Se evidencia medicidon de
cumplimiento de plazos de las
principales tareas de los
empleados, de acuerdo con
indicadores de gestion.

13| Los colaboradores de la
organizacion muestran
disposicion constante para
ayudar a los clientes.

Dimensién: Empatia

14| La empresa  demuestra
preocupacion por ofrecer un
valor agregado al servicio de
sus clientes.

15| La organizacion ofrece un
servicio personalizado a sus
clientes asignando un
customer service a cada
cuenta.

16.| Se identifica que la empresa
cuenta con un horario de
atencion que se adecua a los
requerimientos de los clientes
y el cumplimiento de los




plazos operativos y
documentarios.

17.| Los  empleados muestran
comprension y empatia ante
las necesidades expresadas
por los clientes.

Anexo 3: Solicitud de autorizacion
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Paita, 22 de febrero 2024.

Estimado
GARCIA RAMIREZ, EDWIN MARTIN
JEFE DE UNIDAD DE POSTGRADO - PIURA

Hemos recibido la solicitud de parte de DAMIA EVELIN GARCIA ACARO, identificada
con el DMI 03478789, para realizar la aplicacién dentro de TERMINALES
PORTUARIOS PERUANOS su proyecto de investigacion (tesis), el cual tiene por
nombre “Gestion operativa y Calidad de servicio en una Agencia de Carga
Internacional de Lima, 2024" para obtener el grado de Magister en Administracién
de Megocios Internacionales en la Universidad César Vallejo.

Luego de revisar los requisitos indispensables para poder aplicar trabajos de
investigacion dentro de la organizacion, se ha procedido a autorizar su solicitud para
poder aplicar el trabajo de investigacion mencionado lineas armiba, con el
compromiso de salvaguardar las politicas de confidencialidad de la compafiia que ya
han sido sensibilizadas y aceptadas por su persona.

Conforme a lo escrito, firmo la presente al 22 dia del mes de febrero de 2024.

Yessica Delgado Villarroel

Gerente de Administracion y Desarrollo Humano.

A, Anterio Mo Quesada Mra. 425 Int. 1210 [Edificie Prisrma Tower) 5 .""_
Lima - Magdal=na del Mar m a

WL, pe = T BOE
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Anexos 4: Resultados de confiabilidad

Confiabilidad (Gestion logistica)

Estadisticas de total de elemento

Media de escala
si el elemento
se ha suprimido

Varianza de
escala si el
elemento se ha
suprimido

Correlacion total
de elementos
corregida

Alfa de
Cronbach si el
elemento se ha

suprimido

1. Los servicios que necesito
estan disponibles de manera
oportuna y son atendido
dentro del tiempo promedio
de atencion (24 horas).

2. Se evidencia que existe
un equipo organizado en la
atencion de requerimientos
por tipo de servicio.

3. Se evidencia la buena
gestion de tarifas (fletes)
ofrecidos para el transporte
maritimo.

4. Se evidencia buena
predisposicién para negociar
tarifas de acuerdo con la
expectativa del cliente.

5. Se evidencia un buen
manejo de estrategias para
superar los desafios
respecto a la disponibilidad
de espacios de
contenedores con las lineas
navieras.

6. Se evidencia la
disponibilidad de espacios
sin poner en riesgo el
aumento del precio de los
fletes ofrecidos.

7. Se evidencian
herramientas y gestion del
equipo para la trazabilidad
del transporte terrestre local
desde el punto de recojo
hasta el punto de entrega.
8. Se evidencia buena
integracion en las
comunicaciones y en los
servicios entre el agente de
carga y el depésito temporal
(almacén considerado zona
primaria)

9. Se evidencia buena
integracion y trabajo en
equipo entre el agente de
carga y el agente aduana
durante el proceso
aduanero.

65,80

65,90

65,40

65,70

65,50

65,70

65,50

65,60

65,60

123,326

121,568

119,621

117,905

117,947

126,747

117,526

118,358

118,568

,632

818

,898

,866

,781

,605

912

913

,901

,967

,965

,963

,964

,965

,967

,963

,963

,963



10. Se monitorean los
avances del proceso
logistico, brindando estatus
periodico, de acuerdo con la
exigencia de los clientes,
para garantizar el
cumplimiento de los
servicios ofrecidos.

11. Existe una
coordinacion efectiva entre
la gestion comercial y la
planeacion de operaciones
para implementar
exitosamente las
condiciones del servicio
ofrecido y asegurar canales
de comunicacion
identificables por el cliente
de acuerdo con consultas o
requerimientos que pueda
tener.

12. Se realiza una
estimacioén precisa del
tiempo requerido que se
necesitara para el recojo de
la carga, proceso aduanero,
y confirmacion de embarque,
dentro de los plazos
establecidos por la linea
naviera.

13. Se evidencia el
conocimiento de la
compaiia sobre la
naturaleza del producto y los
diferentes requisitos
normativos y documentarios,
asi como los tratamientos
que podria requerir la carga
para su exportacion o
importacion.

14. Se lleva a cabo una
medicion mensual de los
tiempos de transito de los
contenedores de importacion
y exportacion a través de
indicadores internos, que
son mostrados a los clientes
como un valor agregado del
servicio.

15. La empresa emplea
tecnologia avanzada, como
sistemas de seguimiento de
envios, para mejorar la
visibilidad de la mercaderia
durante el transporte
nacional e internacional
hasta la entrega a los
clientes.

16. Existe integracion
efectiva entre las areas
operativas de transporte
internacional y las areas de
logistica interna para
asegurar una respuesta
coordinada a los clientes.

65,30

65,60

65,60

65,60

65,60

65,50

65,60

119,589

123,832

122,358

115,411

120,674

119,421

125,937

,755

,730

827

,845

,780

,808

,593

,966

,966

,965

,964

,965

,965

,968



17. Se evidencia en el

planeamiento de las

operaciones logisticas, los

requerimientos especificos 6570 123589
solicitados por los clientes, ’ ’
para que se cumplan de

acuerdo con las condiciones

del servicio ofrecido.

,667

,967

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos

,967 17




Confiabilidad (Calidad de servicio)

Estadisticas de total de elemento

Media de escala si
el elemento se ha
suprimido

Varianza de
escala siel
elemento se ha
suprimido

Correlacion total
de elementos
corregida

Alfa de Cronbach
si el elemento se
ha suprimido

1. La empresa cumple
con sus compromisos ofrecidos
cuando promete realizar ciertas
acciones dentro del tiempo que
dure el servicio.

2. La empresa demuestra
un auténtico interés en resolver
los reclamos de sus clientes, en
un tiempo razonable,
originados en el cumplimiento
del servicio

3. La empresa se
compromete a realizar sus
servicios, con indicadores que
permitan identificar y corregir
cualquier posible error.

4. La cultura
organizacional de la empresa va
enfocada a generar confianza
con sus clientes por el nivel del
servicio a ofrecer.

5. Experimenta como
cliente una sensacién de
seguridad en relacién con los
servicios proporcionados, de
acuerdo a procesos
estandarizados y basados en
certificaciones.

6. Se evidencia que los
empleados tienen una actitud
amable hacia los clientes,
demostrando buena formacion
en servicio al cliente.

7. Los colaboradores de
la empresa poseen el suficiente
conocimiento para asesorar y
abordar las preguntas o
inquietudes planteadas por los
clientes.

8. La empresa cuenta con
equipos y herramientas idoneas
para el servicio de carga
internacional.

9. La empresa posee a nivel
pais oficinas estratégicamente
ubicadas para cubrir las
necesidades del cliente.

10. Los empleados de la
empresa son presionales
competitivos en servicio de
carga internacional.

11. Los empleados de la
empresa presentan una imagen
limpia y ordenada.

63,80

62,90

62,40

62,30

62,40

62,40

62,50

62,50

62,50

62,50

62,40

121,221

112,305

110,779

116,011

113,095

117,726

120,684

118,789

110,158

112,263

113,516

,481

,758

,975

770

,740

,698

,554

,679

,829

,938

,820

,961

,957

,953

,957

,957

,958

,960

,958

,956

,954

,956



12. Se evidencia medicién de
cumplimiento de plazos de las
principales tareas de los
empleados, de acuerdo con
indicadores de gestion.

13. Los colaboradores de la
organizacion muestran
disposicion constante para
ayudar a los clientes

14. La empresa demuestra
preocupacion por ofrecer
un valor agregado al servicio de
sus clientes

15. La organizacion ofrece un
servicio personalizado a sus
clientes asignando un customer
service a cada cuenta.

16. Se identifica que la empresa
cuenta con un horario de
atencién que se adecua a los
requerimientos de los clientes y
el cumplimiento de los plazos
operativos y documentarios.

17. Los empleados muestran
comprension y empatia ante las
necesidades expresadas por los
clientes.

62,50

62,60

62,80

63,80

62,90

62,40

119,842

115,832

115,116

121,221

112,305

110,779

,609

,788

,864

,481

,758

,975

,959

,957

,955

,961

,957

,953

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach

N de elementos

,960

17




Anexo 5: Validacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "Gestion logistica y calidad de servicic en
una agencia de carga internacional de Lima, 2024” La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
gque sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracian.

1. Datos generales del juez

Vaime Renato Rivera Echevarria
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria [ x) Doctor [

Clinica { } Social [ )
Area de formacion académica:
Educativa ( ) Crganizacional (x )

, [Sector Logistico, Maritimo — Maviero, Logistica de Tiema,
Areas de experiencia profesional: pransporte intemacional

Institucién donde labora: [Terminales Portuaros Peruanos SAC

. Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos { ]
Y el area: | Mas de 5 afios (X J
1
.-I Experiencia en Investigacion Implementacion del Visto Bueno
v Psicométrica: Electronico como parte de la
{5 commesponde) cadena de suministros
/ 2 Proposito de la evaluacion:

‘alidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventaria)
Modelo SERVQUAL

Mombre de la Prueba:

Adaptado: Garcia Acaro, Dania Evelin

Procedencia: Lima-Peni

Administracion: | SIEntEs

. _ ..__ | Entre 10 & 15 minutos.
Tiempo de aplicacion:

Ambito de aplicacibn: Agencias de carga intemacicnal

El instrumento para la gestion logistica esta compuesto por cineg

Significacion:
s dimensiones fiabilidad, seguridad, elemenios tangibles, capacidad d
respuesta y empatia cada una tiene cuatro items para un total de 2
preguntas con |a siguiente escala de Likert de respuesta 1 = Nunca- 2
Casi nunca. 3 = A veces. 4 = Casi siempre. § = Siempre.
4. Soporte tedrico

(describir en funcién al modelo tedrico)
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Escala/AREA Subescala Definicién

{dimensiones)

La dimension de fiabilidad, se puede decir gue se referencial

Fiabilidad la la capacidad de proporcionar servicios de manera puntual
Iy constante (Le et al., 2020}
La dimension de seguridad se fundamenta en la habilidad del
lgenerar confianza en el cliente a fravés de un tratol
Seguridad profesional, sustentado en el respeio, la coresia)

habilidades para comunicarse y una actitud atenta con el fin|
lde proporcionar &l mejor respaldo al cliente (Le et al., 2020)
La dimension de tangibilidad se muestra a traves de
laspectos esenciales como equipos, uniformes, instalaciones
ly aspecto del personal, asi como los materiales en equipal
utilizado para llevar a cabo el servicio (Le et al., 2020)
La dimension basada las capacidades de respuesta, la cual
basa en la posibilidad para ayudar al cliente y abordar de

Calidad de servicio Elementos tangibles

Capacidad de

respuesta manera rapida los problemas cuando surgen emores of
itusciones inesperadas (Le etal, 2020).

La dimension de empatia se manifiesta a través del estilo del
lservicio de los empleados, gue se evidencia en el cuidado)

Empatia la atencion y la capacidad de entender los requermientos|
lgenerando sentimiento de seguridad en el cliente (Le et al.|
[2020).

a. Presentacién de instruccicnes para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuesticnarno Instrumento de recoleccion de datos (variable calidad de servicio)
elaborado por Garcia Acaro, Dania Evelin en el afio 2024. De acuerdo con lossiguientes indicadores ealifique cada uno de

los items segln comesponda.

o ———
= i,

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con &l criterio El item no es claro.
El itemn requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD I modificacion muy grande en el uso de las
. 2. Bajo Mivel L
El tem 52 palabras de acuerdo con su significado o por la
comprends ordenacion de estas.
facilmente, es

decir, su sintactica
¥ semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
4 Alto nivel El item es clarg, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El itemn nio tiene relacion logica con la dimension.
cumple con el criteria)
COHERENCIA | 2 Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial lejana con
El item tiene acuerda) la dimensidn.

relacion logica con
la dimension o
indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

El ftern tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

midienda.
4. Totalments de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionade con la
nivel) dimensidn que estd midiendo.
_ El item puede ser eliminado sin que se wvea
1. No cumple con el eriterio afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluide.

2. Bajo Mivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo o que mide éste.

3. Moderado nivel

El itemn es relativaments importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con defenimiento los items y calificar en una escala de 1 & 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

sus observaciones que considere perfinente
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Dimensiones del instrumento:
. Primera dimension: (Fiabilidad)
. Obijetivos de la Dimension: (Medir la percepcion del cliente de la
fiabilidad).

. . : . - Observaciones/
Indicadores tem Claridad | Coherencia Relevancia B
Recomendaciones

La empresa cumple
COMN SUS COMPromisos
Cumple lo ofrecidos cuando
ofrecido promets realizar 4 4 4
ciertas acciones
dentro del tiempo que
dure el servicio.

La EmMpresa
demuestra un
» auténtico  interés en
Resolucion de| recolver los reclamos

reclamos de sus clientes, en un
tiempo razonable,
originados en el
cumplimiento del
SEMVICID.

La empresa Se
compromete a realizar
SUSs  SEervicios, con
indicadores que 4 4 4
permitan identificar y
corregir cualguier
paosible emor.

Emores del
Process

. Segunda dimension: (Sequridad)
. Objetivos de la Dimension: (Medir la percepcion del cliente de la
Seguridad).

. . B . - Observaciones/
Indicadores ltem Claridad | Coherencia Relevancia B
Recomendaciones

La cultura
organizacional de la
empresa va enfocada
a generar confianza 4 4 4
A con sus clientes por el
| nivel de semicio a
. ofrecer.

g, e Comportamie Experimenta  como
w—'f;}‘ nto confiable | dliente una sensacién
de  seguridad en

fy' relacion a los senvicios 4 4

{ proporcionados, de 4
acuerds a procesos
estandarizados ¥
basados en
certificaciones.

Se evidencia gue los
empleados fisnen una
actitud amable hacia
Amabilidad | los clientes, 4 4 4
demostrands  buena
formacién en servicio
al cliente.
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Conocimiento
de los
procesos.

Los colaboradores de
la empresa poseen el
suficiente
conocimiento para
asesorar, y abordar
las preguntas o
inguistudes
planteadas por los
clientes.

. Tercera dimensién: (Elementos tangibles)

. Objetivos de la Dimension: (Medir la percepcion del cliente de los
elementos tangibles).

Indicadores

ltem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Equipos y
herramientas
tecnoldgicas

La empresa poses
equipos tecnologicos
de Ultima generacion
para la ejecucion y
seguimientc en el
traslado de
mercancias.

Oficinas
estratégicame
nte ubicadas.

Se evidencia que la
empresa cuenta con
oficinas
estratégicamente
ubicadas en puertos
bases de Perl, para la
atencion de todos los
ServiCis.

Empleados
competitivos
en el rubro.

Se evidencia gue los
empleados  cuentan
con gran experiencia
en & rubmo de
comercie extenor ¥
tratamients de
mercancias.

. Cuarta dimension: (Capacidad de respuesta)
. Obijetivos de la Dimension: (Medir la percepcidn del cliente de la

capacidad de respuesta).

Indicadores

tem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cumplimiento
de plazos

Los empleados de la
empresa informan a
los clientes los
principales hitos, de
inicio a fin, de la
operacion gue se lleva
a cabo.

El customer service
muestra  disposicion
para abordar las
preguntas o
inguistudes
planteadas por los

clientas,
asegurandose del
haber cerrado el tema.




—
Elj UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

El customer service
muestra  disposicion

ra abordar  las
- D 4 4 4

Disposicion

preguntas
de ayuda inguistudes
planteadas por los
clientes.

. Quinta dimension: (Empatia)

. Objetivos de la Dimension: (Medir la percepcion del cliente de la
empatia).

. i !
Indicadores tem Claridad | Coherencia Relevancia Gbsewacm_nes.
Recomendaciones

La EMpresa
demuestira

preccupacion por
ofrecer un valar 4

L. agregado al servicio
Atencion de sus clientes.

% | individualizada.

La organizacion ofrece
un SEMICIo
personalizado a sus

clientes asignando un 4 4 4
customer service a
cada cuenta.
Se identifica que la
empresa cuenta con
un horario de atencion
Horarios que se adecua a los 4 4 4
convenientes requerimientos de los
para el cliente | clientes ¥ €l
cumplimientc de los
plazos operativas v
documentarios.
Las empleados
muestran
Comprende |8% | comprension ¥
necesidades del] empatia ante  las 4 4 4
cliente necesidades
expresadas por los
clientes.

Firma del evaluador DNI

Jaime Renato Rivera Echevarria
Magister en Cadena de Suministro y Logistica
DMI: 43638277
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Evaluacidn por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "Gestion logistica y calidad de servicio en
una agencia de carga internacional de Lima, 2024" La evaluacion del instrumento s de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utiizados eficientemente; aportando al quehacer
psicoldgico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Jaime Renato Rivera Echevarria
Nombre del juez:

Grado profesional: Maesiria (x ) Dioctor { )

Clinica ( ) Social [ )
Area de formacién académica:
Educativa [ ) Crganizacional (x)

. [Sector Logistico, Maritimo — Naviero, Logistica de Tierra,
Areas de experiencia prafesional: pransporte intemacional

Institucién donde labora: [Terminales Portuanas Peruanos SAC

Tiempo de experiencia profesional en Z a4 anos { ]
el area: Mas de 5 afios | x)
Experiencia en Investigacion Implementacion del Visto Bueno
Psicométrica: Electronico como parte de la
(=i comespaonde) cadena de suministros
2 Propdsite de la evaluacion:

alidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventaria)

Mombre de la Prusha: Instrumento de recoleccion de dates (variable gestion logistica).

Autora: Garcia Acaro, Dania Evelin

Procedencia: Lima-Ferd

Administracion: | Clentes

) S Enire 10 a 15 minutos.
Tiempo de aplicacion:

Ambito da aplicacién: Agencias de carga intemacional

El instrumento para la gestibn logistica estd compuesto por tres|

Significacion: " . - : S P
dimensiones aprovisionamiento, logistica interna y logistica extema cads
una tiene seis items para un total de 18 preguntas con la siguiente escals
de Likert de respuesta 1 = Nunca- 2 = Casi nunca. 3 = A veces. 4 = Casi
siempre. § = Siempre.
4 Soporte tedrico

[describir en funcion al modelo tedrico)
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Escala/ AREA Subescala Definicidn

{dimensiones)

La dimension de aprovisionamiento, compuesta por |13
lgestidn de pedidos, abarca acciones que engloban tareas
inherentes al aprovisionamiento, como dentro este proceso
lse especifican las necesidades de bisqueda de diferente]
proveedores, memcancias necesarias, pedidos y el procesg
lde recibir la mercancia (Lobato & Villagra, 2013).

La dimension de la logistica interna, que comprende &
lalmacenaje, implica la ubicacién, manipulacion
leonservacion de la mercancia durante el tiempo gue s
lencuentra en empresa. Ademas, incluye el control do
inventarios, que se refleja en acciones como la supervision
ly walorar los diferentes tipos de mercancia gque s
lencuentran en la empresa (Lobato & Villagra, 2013).
La dimension logistica externa, que aborda el despacho de
mercancias y el proceso de preparacion, incluyendo
laspectos como el embalaje y etiqustado de los diferentes
productos (Lobato & Villagra, 2013).

Aprovisionamisnto

Gestion logistica
Logistica interna

Logistica externa

&. Presentacion de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario Instrumento de recoleccion de datos (variable gestion logistica)

elaborade por Garcia Acaro, Dania Evelin en el afic 2024. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada

uno de los items seglin comesponda.

) :.‘;:E;_.._..sn_.;?‘n

o N

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacion Indicador

1. Mo cumple con el criterio El itemn no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una
= hem se | 2. Baio Mivel medificacion muy grande en el use de las
comprende - B4 palabras de acuerdo con su significado o por la
f.i-:iIrEI'-enl.e es ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del ftem.

relacion lagica con
la dimension o
indicador que esta

acuerdo)

adecuadas.
4. Alto nivel El item &= clarg, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion l6gica con la dimension.
cumple con el criteria)
COHERENCIA . . . . . . .
. . 2. Desacuerda  (bajo  nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial lejana con
El item tiene

la dimension.

3. Acuerdo (meoderadao nivel)

El ftern tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

El item es esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Mivel

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
_— El ftem puede ser eliminado sin que se vea
1. N cumple con el criterio afectada la medicién de la dimensidn.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo ko que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con defenimiento los ftems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi come solicitames brinde
zus observaciones que considere perfinents
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Dimensiones del instrumento:

. Primera dimension: (Aprovisionamienta)
. Objetivos de la Dimension: {Medir la percepcion del cliente del
aprovisionamiento).

Indicadores

tem

Claridad

Coherencia Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Gestion de

Los  servicios que
necesito estan
disponibles de manera
oportuna ¥ son
atendido dentro  del
tiempo promedic de
atencion (24 horas).

pedidos

Se evidencia que
existe un  equipo
organizada  en la
atencion de
requernmisntos por
tipo de senvicio.

Se evidencia la buena
gestion de  tarifas
(flates) ofrecidos para
el transporte maritimo.

[Se considera calificacion 3
en Relevancia, ya que el
iliente puede ponderar
aspectos del senvicio por

encima de |a tarifa.

Gestion de
tarifas

Se evidencia buena
predisposicion  para
negociar  tarifas  de
acuerdo con la

expectativa del cliente.

Gestion de
reservas de

Se evidencia um buen
manejo de estrategias
para  superar  las
desafios respecto a la
disponibilidad de
espacios de
contenadaras con las
lineas navieras.

espacios

Se evidencia la
disponibilidad de
espacios sin poner en
resgo &l aumento del
precic de los fletes
ofrecidos.

. Segunda dimension: (Logistica intema)
. Objetivos de la Dimension: (Medir la percepcion del cliente de la logistica

interna).

INDICADORES

item

[ClaridadfCoherencigRelevanci

Observaciones/
a'Recomendaciones

Identficacion de
recursos

Se evidencian hemamientas  y
gestion del equipo para la
trazabilidad del transporte terrestre
lozal desde el punto de recojo hasta
&l punio de entrega.

Se evidencia buena integracidn en
las comunicaciones y en los senvicios
entre &l agente de carga y el deposito
temporal (almacén considerado zona
primaria)
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Se evidencia buena integracion vy
trabajo en equipo entre el agente de 4 4 4
carga y el agente aduana durante el
proceso aduaneno.

S5e monitorean los  avances del
proceso logistico, brindando estatus
periddico, de acuerdo con la 4 4 4
exigencia de los clientes, para
garantizar el cumplimiento de los
servicios ofrecidos.

C‘?m”"imci"’" Existe uwna coordinacion efectiva
HUId%Emmlas entre la gestion comercial y la
areas planeacién de operaciones para
implementar exitosamente las

condiciones del servicic ofrecido y 4 4 4

asegurar canales de comunicacion
identificables por el cliente de
acuerdo con cansultas e]
requenmientos gue pueda tener.

. Tercera dimension: (Logistica externa)
. Objetivos de la Dimension: (Medir la percepcidn del cliente de la logistica
externa).
. ) . _ | Observaciones!
INDICADORES Item Claridad|CoherenciafRelevancia

Recomendaciones

Se realiza una estimacion precisa del
tiempe requerdo que se necesitara
para el recojo de la carga, proceso 4 4 4
aduanero, y confimacion de
\ embarque, dentro de los plazos
| establecidos por la linea naviera.

) Expedicién de

e WA mercancia Se evidencia el conocimiento de la

N et i compafiia sobre la naturaleza del
l—'—;j 'l,lr producto y los diferentes requisitos 4 4 4

r&’_ normatives y documentarios, asi

como los tratamientos que pedria

."|I requerir la carga para su exporiacion

J o importacion.

Se lleva a cabo una medicion
mensual de los tiempes de transito
de los contenedores de importacion 4 4 4
y exportacion a traves de indicadores
intermos, que son mostrados a los
chentes como un valor agregado del
SEMVICio.

Transpaorte

La empresa emplea tecnologia
avanzada, como sistemas  de
seguimiento de envios, para mejorar 4 4 4
la visibilidad de la mercaderia
durante el fransporie nacional e
intermacional hasta la entrega a los
clientes.

Existe integracion efectiva entre las
areas operativas de transporte
Atencion al cliente intenacional y las areas de logistica 4 4 4
interna para asegurar una respuesta
coordinada a los clientes.
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Se evidencia en el planeamiento de
las operaciones logisticas, los
requerimientos especificos
solicitados por los clientes, para que
se cumplan de acuerdo con las
condiciones del servicio ofrecido.

/

Jaime Renato Rivera Echevarria
Magister en Cadena de Suministro y Logistica

DMI: 43638277
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "Gestion logistica y calidad de servicio en
una agencia de carga internacional de Lima, 2024 La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracian.

1. Datos generales del juez

[ictor Manuel Landa Machero
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria [ ) Doctar (=)

Clinica ( ) Social ()
Area de formacién académica:
Educafiva (x ) Crganizacional | )

. IContabilidad Financiera y Tributaria de empresas exportadoras
Areas de experiencia profesional:

Institucion donde labora: |<HVERSIDAD NACIONAL DE PIURA

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 anos { ]
el area: Mas de § afies (X i

! Experiencia en Investigacion
Psicomeétrica:
(si comesponde)

/ 2. Propasito de la evaluacidn:
! Walidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuesticnarnio o inventario)

Mombre de la Prusba: Modelo SERVQUAL

Adaptado: Garcia Acaro, Dania Evelin

Procedencia: Lima-Ferd

Administracign: | SHENtEs

Tiempo de aplicacién: Entre 10 & 15 minutos.

Ambito de aplicacién: Agencias de carga intermacional

El imstrumento para la gestion logistica estd compuesto por cincd
dimensiones fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de
respuesta y empatia cada una tiene cuatro items para un fotal de 20
preguntas con la siguiente escala de Likert de respuesta 1 = Munca- 2 5
Casi nunca. 3 = A veces. 4 = Casi siempre. § = Siempre.

Significacion:

4 Soporte tedrico
[deseribir en funcion al modelo tedrico)
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Escala/AREA

Subescala
{dimensiones)

Definicion

Calidad de servicio

La dimension de fiabilidad, se puede decir que se referencia

Fiabilidad la la capacidad de proporcionar servicios de manera puntual
ly constante (Le et al., 2020).
La dimensidn de seguridad se fundamenta en la habilidad de
lpenerar confianza en el cliente a través de un fratg
Seguridad profesional, sustentade en el respeto, la coresia

habilidades para comunicarse y una actitud atenta con el fin
lde proporcionar el mejor respalde al cliente (Le et al., 2020).

Elementos tangibles

La dimension de tangbiidad se muestra a través de
|aspectos esenciales como equipos, uniformes, instalacioney
ly aspecto del personal, asi como los materiales en equipd
ufilizado para llevar a cabo el servicio (Le et al., 2020)

Capacidad de

La dimensicn basada las capacidades de respuesta, la cual
lse basa en |la posibilidad para ayudar al cliente y abordar de

respuesta manera rapida los problemas cuando surgen emmores o
lsituaciones inesperadas (Le et al., 2020).
La dimension de empatia se manifiesta a través del estilo de
lservicio de los empleados, que se evidencia en el cuidado

Empatia la atencién y la capacidad de entender los requerimientos
lgeneranda sentimiento de seguridad en el clienta (Le et al.,
[2020).

A. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionaro Instrumento de recoleccion de datos (variable calidad de

servicio) elaborado por Garcia Acaro, Dania Evelin en el afio 2024. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada une delos items segln comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
El ftem requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD 3 Baio Mivel modificacion muy grande en el uso de las
El item se | 1 palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
facilmenta, es

decir, su sintactica

- 3. Moderado nivel
¥ semantica son

Se requiere una maodificacion muy especifica de
algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

1. totalmente en desacuerde (no
cumple con el criterio)

Elitem no tiene relacion logica con la dimension.

COHERENCIA 2
El itemn tiene

Desacuerdo  (bajo  nivel de

acuerda)

El tem tiene una relacion tangencial lejana con
la dimensign.

relacion logica con
la dimensién o

indicador que esté 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se estd midiendo.

El tem es esencial | 2.
o importante, es

Bajo Mivel

midiendo. - -
4. Totalmente de Acuerdo (alio El ftam se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension gque esta midiendo.
o El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el eriterio afectada la medicion de la dimensién.
RELEVAMCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

decir debe ser

incluido. 3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item &5 muy relevante y debe serincluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicifamos brinde

zus observaciones que considere perfinenfe
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Dimensiones del instrumento:

. Primera dimension: (Fiabilidad)

. Objetivos de la Dimensidn: (Medir la percepcion del cliente de la

fiabilidad).

Indicadores

it&ﬂ'l

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Cumple lo
ofrecido

La empresa cumple
CON SUS COMPromisos
ofrecidas cuando
promete realizar
ciertas Bcciones
dentro del iempo que
dure el servicio.

Resolucion de
reclamos

La EMpresa
demuestra un
auténtico  interés  en
resalver los reclamaos
de sus clientes, en un
tiempo razonable,
orginados ~ en el
cumplimiento del
SEMNICIO.

Errores del
proceso

La empresa se
compromete a realizar
sus  servicios, con
indicadores que
permitan identificar y
comegir cualguier
posible emor.

* Segunda dimengion: (Seguridad)

. Ohjetivos de la Dimension: (Medir la percepcion del cliente de la

Seguridad).

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Comportamie
nto confiable

La cultura
organizacional de la
empresa va enfocada
a generar confianza
con sus clientes por el
nivel de semwicic a
ofrecer.

Experimenta como
cliente una sensacion
de  segundad en
relacion a los servicios
proporcicnados,  de
acuerdo & procesocs
estandarizados ¥
basados en
certificaciones.

Amabilidad

Se evidencia que los
empleados tienen una
aotitud  amable hacia
los clientes,
demostrande  buena
formacion en servicio
al cliente.




ﬁlﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Los colaboradores de
la empresa poseen el
suficiente
Conocimiento |  conocimiento para
de los asesorar, y abordar 4 4 4
pProcesos. las preguntas o
inguietudes
planteadas por los
clientes.
. Tercera dimension: (Elementos tangibles)
. Objetivos de la Dimension: (Medir la percepcion del cliente de los
elementos tangibles).
) . . . - Observaciones/
Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia N
Recomendaciones
e Equipos
v La empresa cuenta con
| hemramien [pquipos y hemamientas
tas doneas para el servicio 4 4 4
tecnoldgic He carga internacional.
T a3
.-’Ily Oficinas La empresa poses a
! estratégica [fivel pais  oficinas
mente pstrategicamenta
ubicadas pbicadas para cubrir las 4 4 4
: hecesidades del cliente.
Empleados L o= empleados de la
compefitiv [FrpTEsa son .
o Pres ionales competitives
s en b el servicio de carga 4 4 4
rubro. ntemacional.
. Cuarta dimension: (Capacidad de respuesta)
. Objetivoz de la Dimension: (Medir la percepcion del cliente de la
capacidad de respuesta).
. : . . i, Observaciones/
Indicadores tem Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Los empleados de la
empresa infoman a
s clientes los
principales hitos, de 4 4 4
inicic a fin,de la
operacion que se lleva
a cabo.
Cumplimiento
de plazos Se evidencia medicion
de cumplimiento de
', plazos de las
| principales tareas de
LN Y los  empleados, de 4 4 4
5, “‘“v' - 1_,.» acuerdo con
'~G---~_ﬂ‘.‘, indicadores de
=/ gestion.
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Disposicion
de ayuda

Los colaboradores de la
organizacion muestran
disposicion constante
para ayudar a los
clientes.

. CQuinta dimenzién: (Empatia)

. Ohbjetivos de la Dimension: (Medir la percepcion del cliente de la

empatia).

Indicadores

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Atencion

La empresa
demuestra
preccupacion por
ofrecer un valor
agregado al servicio
de sus clientes.

individualizada.

La organizacion ofrece
un senvicio
personalizado a sus
clientes asignando un
customer service a
cada cuenta.

Horarios
convenientes
para el chente

Se identifica gque la
empresa cuenta con
un horario de atencion
gue se gdecua a los
regquerimientos de los
clientes ¥ el
cumplimiento de los
plazos operativos y
documentarios.

Comprende las
necesidades dell
cliente

Laos empleados
muestran
COMmprension ¥
empatia ante las
necesidades
expresadas por los
clientes.

Firma del evaluador

Victor Manuel Landa Machero
DI 03470746
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccicnado para evaluar el instruments “Gestion logistica y calidad de servicio en
una agencia de carga internacional de Lima, 2024” La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de &ste sean utilizados eficientements; aportando al quehacer
psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

(Wictor Manuel Landa Machero
HNombre del juez:

Grade profesional: Maesfria { ) Doctor {x)

Clinica ( ) Saocial [ )
Area de formacién académica:
Educativa (x) Organizacional ( )

. IContabilidad Financiera y Tributaria de empresas exportadoras
Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: MMIVERSIDAD MACIONAL DE PIURA

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos i ]
el area: Mas de 5 afios | x)

[ Experiencia en Investigacién
Psicométrica:
(=i comesponde)

2. Propdsite de la evaluacion:
‘\alidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventaria)

Mombre de la Prueba: Instrumento de recoleccion de datos (variable gestion logistica).

Autora Garcia Acaro, Dania Evelin

Procedencia: Lima-Peri

Administragion: | Sientes

y N Entre 10 a 15 minutos.
Tiempo de aplicacion:

Ambito de aplicacion: Agencias de carga intemacional

El imstrumenioc para la gestion logistica esta compuesto por ires|

Significacion: . ] - k L .
dimensiones aprovisicnamiento, logistica interna y logistica extema cada
una fiene seis items para un total de 18 preguntas con la siguiente escalal
de Likert de respuesta 1 = Munca- 2 = Casi nunca. 3 = A veces. 4 = Casi
siempre. § = Siempre.
4. Soporte tedrico

[describir en funcién al modelo tedrico)
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Escala/AREA Subescala Definicidn
[dimensiones)

La dimensidn de aprovisicnamiento, compuesta por 13|
lpestion de pedidos, abarca acciones gue engloban tarea
A i . inherentes al aprovisionamiento, como dentro este proce
pravisionamienta lse especifican las necesidades de blsqueda de diferente
proveedores, mercancias necesarias, pedidos y el procesq
lde recibir la mercancia (Lobato & Villagra, 2013).
La dimension de la logistica intema, gue comprende e
lalmacenaje, implica la ubicacion, manipulacion
Gestion logistica lconservacion de la mercancia durante el tiempo que
Logistica interna lencuentra en empresa. Ademas, incluye el control d
inventarios, gue se refleja en acciones como la supervisio
Iy walorar los diferentes tipos de mercancia gque
lencuentran en la empresa (Lobato & Villagra, 2013)
La dimensién logistica externa, que aborda el despacho d
mercancias y el proceso de preparacion, incluyend
spectos como el embalaje y etiguetado de los diferente
productos (Lobato & Villagra, 2013).

Logistica externa

5. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario Instrumento de recoleccion de datos (varable gestidn

logistica) elaborado por Garcia Acaro, Dania Evelin en el afio 2024. De acuerdo con lossiguientes indicadores

califigue cada uno de los ftems segln comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
CLARIDAD El item requiere bastantes modificacicnes o una

modificacion muy grande en el usc de las

El it 2. Bajo Mivel A
com ren:an == Ao v palabras de acuerdo con su significado o por la
f.i-:ilrlienl.e s ordenacian de estas.
decir. su sintictica Se requiere una modificacion muy especifica de
infi 3. Moderado nivel = S .
y;ema;um =an sraco nve algunos de los términos del item.
adecuadas.
4. Alto nivel El ftem es claro, tiene semantica y sintaxis
’ adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item nio fiene relacion lagica con la dimensidn.
2 cumple con el critera)
COHERENCIA — A - —
| El item tiene 2. Desacuerdo  (bajo  nivel de El item tiene wuna relacion tamgencial lejana con
!

I acuerdo) la dimensidn.
relacion logica con

la dimension o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que se estd midiendo.

midiendo.
! 4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
/ nivel) dimension que esta midiendo.
L El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el eriterio afectada la medicién de la dimensién.
RELEVANCIA
El itemn es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es - Baja e puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 s valoracion, asi como solicifamos brinde
2us observaciones que considers perfinentfe
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Dimensiones del instrumento:
. Primera dimension: (Aprovizionamiento)
. Objetivos de la Dimension: (Medir la percepcion del cliente del
aprovisionamiento).

. i !
Indicadores tem Claridad | Coherencia Relevancia Obsewaclo_nes.
Recomendaciones

Los  sernvicios que
necesite es51an
disponibles de manera
oporiuna ¥ son
atendido dentro  del
A tiempo promedic de
Gestion de atencion (24 horas).

idos
ped Se evidencia que
existe un  equipo
organizado  en la 4 4 4
atencidn de
requerimientos por
tipo de senvicio.

Se evidencia |la buena
gestion de  tarifas

(fletes) ofrecidos para 4 4 4
el transporte maritimo.

Gestion de
tarifas Se evidencia buena
predisposicibn ~ para

negociar tarfas de 4 4 4
acuerdo con la

expectativa del cliente.

Se evidencia um buen
manejo de estrategias
para Superar los
desafios respecto a la 4 4 4
disponibilidad de
3 espacios de
Gestion de contenadoras con las
reservas de lineas navieras.

SSpECIns
Se evidencia la
disponibilidad de
espacios sin poner en 4 4 4
riesge el aumento del
precic de los fletes
ofrecidos.
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. Segunda dimension: (Logistica intema)
. Objetivos de la Dimension: (Medir la percepcion del cliente de la logistica

interna).

INDICADORES

item

IClaridadfC oherencigRelevanci

Observaciones/

a'Reu:ornendaciones

Identificacion de
recursos

Se  evidencian herramientas  y
gestion  del eqguipo para  la
trazabilidad del transporte temestre
local desde el punto de recojo hasta

&l punio de entrega.

Se evidencia buena integracion en
las comunicaciones y en los servicios
entre el agente de carga y el deposito
temporal (almacén considerado zona
primaria)

Se evidencia buena integracion y
trabajo &n eguipo entre el agente de
carga y &l agente aduana durants el
proceso aduanero.

Comunicacion
fluida entre las
areas

Se monitorean los avances del
proceso legistico, brindando estatus
periodico, de acuerdo con la
exigencia de los clientes, para
garantizar el cumplimiento de los
senvicios ofrecidos.

Existe una coordinacion efectiva
entre la gestion comercial y la
planeacién de operaciones para
implementar exitosaments las
condiciones del servicio ofrecido y
asegurar canales de comunicacidn
identificables por el cliente de
acuerdo con consultas o
requenmientss que puseda tener.

. Tercera dimensién: (Logistica externa)
. Objetivos de la Dimension: (Medir la percepcion del cliente de la logistica

externa).

INDICADORES

il&ﬂ'l

Claridad|CoherenciaRelevancial

Observaciones/
Recomendaciones

Expedicion de
mercancia

Se realiza una estimacion precisa del
tiempo requerido que se necesitard
para el recojo de la carga, proceso
aduanero, y confimacion de
embarue, dentro de los plazos
establecidos por la linea naviera.

Se evidencia el conocimiento de la
compafiia sobre la naturaleza del
producto vy los diferentes requisitos
nommativos y documentarios, asi
como los tratamientos que podria
requerir la canga para su exportacion
o importacion.
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Transporte

-

Se leva a cabo una medicion
mensual de los tiempos de transito
de los contenedores de importacion
y exportacion a traves de indicadores
intermos, que son mostrados a los
clientes como un valor agregado del
SEMVIGo.

La empresa emplea tecrologia
avanzada, como  sistemas de
seguimientz de envios, para mejorar
la visibilidad de la mercaderia
durante el ftransporie nacicnal e
internacional hasta la entrega a los
cligntes.

Atencion al cliente|

Existe integracién efectiva entre las
areas operativas de transporie
intemnacional y las areas de logistica
intema para asegurar una respuesta
coordinada a los dlientes.

Se evidencia en el planeamiento de
las operaciones logisticas, los
reguernmisntos especificos
solicitados por los clientes, para que
se cumplan de acuerdo con las
condiciones del servicio ofrecido.

Victor Manuel Landa Machero
DNI: 03470746
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento "Gestion logistica y calidad de senvicio en
una agencia de carga internacicnal de Lima, 2024° La evaluacion del instrumento es de gran relevancia para lograr

que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean ulilizados eficientemente; aportando al quehacer
psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Walter Ricardo Iglesias Landa
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria (x ) Doctor {1}

Clinica [ ) Social i)
Area de formacion académica:
Educativa [ } Organzacional (x)

\ Sector Logistico, Maritimo — Naviero, Logistica de Tiema
Areas de experencia profesional:

Institucién donde labora: [Terminales Portuanos Peruanos SAC

Tiempo de experiencia profesional en Z2a4 afios { ]
el area: Mas de 5§ afios | x)
Experiencia en Investigacion Implementacién del Visto Buenc
Psicométrica: Electrénico como parte de la
(sl comesponde) cadena de suministros
{ 2 Proposito de la evaluacion:
,-"' Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.
3. Datos de la escala (Colocar mombre de la escala, cuestionano o imentario)
MNombre de la Prusha: Instrumento de recoleccion de datos (variable gestion logistica).
o Garcia Acaro, Dania Evelin

P ncia: Lima-Pen

Administracion: | Cientes

Tiempo de aplicacion: Entre 10 & 15 minutos.

Ambito de aplicacian: Agencias de carga internacional

El instrumenio para la gestion logistica esta compuesto por

Significacion: dimensiones aprovisionamiento, logistica intema y logistica extemna cad
una tiene seis items para un total de 12 preguntas con la siguiente escal
de Likert de respuesta 1 = Munca- 2 = Casi nunca. 3 = A veces. 4 = Casi
siempre. § = Siempre.

4 Soporte tedrico

{describir en funcion al modelo tedrico)
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EscalalAREA

Subescala
{dimensiones)

Definicion

Gestion logistica

Aprovisionamiento

La dimension de aprovisionamiento, compuesta por |

lgestion de pedidos, abarca acciones que engloban ta

inherentes al aprovisionamiento, como dentro este p
especifican las necesidades de blsqueda de di

proveedores, mercancias necesarias, pedidos y el procesg
recibir la mercancia (Lobato & Villagra, 2013).

Logistica intema

La dimension de la logistica interma, gue comprende e
Imacenaje, implica la ubicacién, manipulacion
servacion de la mercancia durante el tiempo que
cuentra en empresa. Ademas, incluye el control
inventarios, que se refleja en acciones como la supenvisid
valorar los diferentes tipos de mercancia gque

cuentran en la empresa (Lobato & Villagra, 2013).

La dimension logistica externa, que aborda el despacho
mercancias y el proceso de preparacion, incluyen

Logistica extema spectos como el embalaje y etiquetado de los diferente
producios (Lobato & Villagra, 2013)
5. Presentacidn de instrucciones para el juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario Instrumento de recoleccidn de datos (variable gestidn logistica)
elaborado por Garcia Acaro, Dania Evelin en el afic 2024. De acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de

los items segln comesponda.

decir, su sintactica
y semantica son

Categoria Calificacian Indicador
1. Mo cumple con & criterio El ftem no es claro.
CLARIDAD El |11=_.~rn requienz bastantes modificaciones o una
El ttem = | 2. Bajo Mivel modificacion muy grande en el uso de las
prends palabras de acusrdo con su significade o por la
facilmente, as ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de
algunos de los términos del lem.

relacian logica con
la dimension o

adecusdas.
4. Alto nivel El item 25 claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la dimension.
. cumple con el criteria)
| Cé)l:l;ﬂ;i:ﬁlﬂ 2. Desacuerdo  (bajo  nivel de | Elitem tiene una relacion tangendial lejana con
L ! ne acuerdo) la dimensidn.

El item tiene una relacién moderada con la

El ftem 25 esencial
o importante, es
decir debe ser
incluido.

indicadar que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se ests midiendo
midiendo. )
4. Totalmente de Acuerdo (alto El ftem se encuentra estd relacionado con la
nived) dimension que esta midiendo.
L El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con e criterio afectada la medicion de 1a dimensisn,
RELEVAMNCIA

2. Bajo Nivel

El ftem tiene alguna relevancia, pero ofro item
puede estar incluyendo ko que mide éste.

3. Moderado nivel

El ftem es relativamente importante.

4. Alto nivel

El ftem a5 muy relevante y debe ser incluido.

Leer con defenimiento loz fems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
suz obsenaciones gque considere perfinenfe




ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dimensiones del instrumento:
. Primera dimension: (Aprovisionamiento)
. Objetives de la Dimension: (Medir la percepcion del cliente del
aprovisionamiento).

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia _
Recomendaciones

Los  semvicios que
necesito estan 4 4 4
disponibles de manera
opartuna ¥y son
atendido dentro  del
. tiempo promedio de
Gestion de atencidn (24 horas).

pedidos o
Se  evidencia que
existe um  equipo 4 4 4
organizado  en  la
atencian de
requerimientos par
fipo de senvicio.

- 5 considera calficacion 3
Se E:'.:'Idénda la I:u.n_ana en Relevancia, yaque &
gestion de tarifas 4 4 3 liente puede ponderar
[fietas) uﬁeddngfpara [aspectos del servicio por
" 2l transporte maritimo. fencime de f bifa,

Gestion de

tarifas Se evidencia buena
predisposicion para 3 3 3
negociar  tarfas  de
acuerdo con la
expectativa del dienta.

Se evidencia un buen
manejo de estrategias 3 4 4
para  superar los
desafios respecto a la
disponibilidad de
. espacios de
Gestion de contenadores con las
reservas de lineas navieras.

espacios - -

Se  evidencia la
disponibilidad de Fl Fl 4
BSPACIOS Sin poner en
riesgo el aumento del
precio de los fletes
ofrecidos.

. Segunda dimension: (Logistica interna)
. Ohbjetivos de la Dimension: (Medir la percepcion del cliente de la logistica
interma).

Observaciones/

INDICADORES item Clari damnh&renciaRﬂlﬂancmﬂecmndaﬂimes

Se evidencian herramientas y
gestion del equipo para la 4 4 4
trazabilidad del transporte
temmesire local desde el punto de
e § » recojo hasta el punto de entrega.
Y Identificacion de - - - -
Wl FECUTSOS Se evidencia buena integracion
| | en las comunicacionas ¥y en los 4 4 4
o ¥ servicios entre el agente de
i e carga y el depdsito temporal
'F_-_ —] (almacén consideradc  zona
! primaria)
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Se evidendia buena integracion y

trabajo en equipo entre el agente 4 4 4
de carga y = agente aduana
durante &l proceso aduansro.
Sa mmi‘burearl los avances del ?:gg%ﬁﬁt& na
proceso  logistico,  brindando 4 4 4 Esto apoya la posiblg]
ectatus periddico, de acuerdo dee tener una
con la exigencia de los cientes, para MO Clentes.
para garantizar el cumplimiento
de los servicios ofrecidos.
B L i Fsta es una consulta que no
Comunicacion Existe una coordinacion efectiva Slo se realiza al {:Iier%a-
fluida entre las | entre la gestion comerdial y I3 4 4 4 . Esto apoya la posibis]
Areas planeacion de cperaciones para idad de tener una
implementar extosamente las Encuesta para MO Clientes.
condiciones del senvicio ofrecido
y  asegurar  canales  de
comunicacion identificables por
el cliente de acuerdo con
consulias o requermisntos que
pueda tener.
. Tercera dimension: {Logistica externa)
. Ohbjetivos de la Dimenzion: (Medir la percepcion del diente de la logistica
externa).
INDICADORES |  item ~::|ariﬂad{:om,rem:iaﬂe|e~.ra.m:iaﬂﬂhs'"‘"E"‘“':f"'ESI
ecomendaciones
- . . s . [Considero que esto
Se realiza una estmacion precisa b mbicn debe ser evaluado
del ﬁmP-D requerido  que  se 4 4 4 por NO Clientes.
necesitara para e recojo de la
carga, proceso aduanemo, Y
confirmacian de embarque, dentro
de los plazos establecidos por la
Expedicién de linea naviera.
meTcancia Se evidencia el conocimiento de la
compafiia sobre la natursleza del 4 4 4
producto y los diferentes requisitos
normativos y documentarios, asi
como los tratamientos que podria
requerir la «carga para su
exportacion o importacion.
Se lleva a cabo una medicion Eﬂm;rm:vdmdn
mensual de los tiempos de transito 4 4 4 bor NO Clizntes.
de los contenedores de importacion
y expotacion a fravés de
indicadores  internos, gue  son
mostrados a los clientes como un
valor agregado del senvicio.
Transporte -
La empresa emplea tecnologia
avanzada, como  sistemas  de 4 4 4
seguimients de envios, para
mejorar la wisibilidad de la
mercaderia durante el transporie
nacional e intemacional hasta la
antrega a los clientes.
Existe integracion efectiva entre las m?mmsptmmla
areas operstivas de tramsporte 4 4 4 riemacional”.
Atencion al cliente] intemacional y las  dreas  de IS sugiers también
logistica intema para asegurar una jconsultar a NO Clientes.
e| respuesta coordinada a los clientes.
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Se evidencia en el planeamisnio de
las operaciones logisticas, los 4
requerimisntos especificos
solicitados por los clientes, para
que se cumplan de acuerdo con las
condiciones del servicio ofrecido.

Firma del evaluador DNl 43553092

Firmado digitalments por Walter
lglesias
Mombre de reconodmiento (DN):

cn=Walter Iglesias, o=Terminales

“\ Portuarios Peruanos SAC, ou,
L] email=wiglesias@tpp.com.pe,

c=E5
Fecha: 2024.03.15 16:47:10 -05'00"
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Evaluacion por juicio de expertos

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Gestion logistica y calidad de servicio en
una agencia de carga internacional de Lima, 2024 La evaluacién del instrumento es de gran relevancia para lograr
que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utiizados eficientemente; aportando al quehacer
psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Walter Ricardo Iglesias Landa
Mombre del juez:

Grado profesional: Maestria { x) Doctor {1}

Clinica ( ) Saocial { )
Area de formacién académica:
Educativa [ ) Organizacional (x )

] [Sector Logistico, Maritimo — Naviero, Logistica de Tiera
Areas de experiencia profesional:

Institucién donde labora: [Terminales Portuarios Peruanos SAC

- ':5;-"_""'_“-9..';_- . Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos { )
i Ry el drea: Mas de 5 afios (X J
1
_.' / Experiencia en Investigacion Implementacion del Visto Bueno
f}.“' ’ Psicométrica: Electronico como parte de la
g (si comesponde) cadena de suministros
2. Propasito de la evaluacion:

‘alidar el contenido del instrumento., por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionanio o inventario)
Modelo SERVQUAL

Mombre de la Prueba:

Adaptade: Garcia Acaro, Dania Evelin

Procedencia: Lima-Perd

Administracién: | Clientes

Tiempo de aplicacion: Entre 10 a 15 minutos.

Amibito de aplicacisn: Agencias de carga internacional

El instrumento para la gestion logistica estd compuesto por cincd

Significacion: dimensiones fiabilidad, segurdad, elementos ftangibles, capacidad de
respuesta y empatia cada una tiene cuatro ftems para un fotal de 20
preguntas con la siguiente escala de Likert de respuesta 1 = Munca- 2 5
Casi nunca. 3 = Awveces. 4 = Casi siempre. § = Siempre.
4. Soporte tedrico

[describir en funcién al modelo tedrico)
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Escala/AREA

Subescala
{dimensiones)

Definicion

Calidad de senicio

La dimension de fiabilidad, se puede decir que se referencia

Fiabilidad \a la capacidad de proporcionar servicios de manera puntual
ly constante (Le et al., 2020).
La dimension de seguridad se fundamenta en la habilidad de
lgenerar confianza en el cliente a trawés de un ftratg
Seguridad profesional, sustentado en el respeto, la  cortesia

habilidades para comunicarse y una actitud atenta con 2l fin
ide proporcionar el mejor respaldo al cliente (Le et al., 2020).

Elementos tangibles

La dimension de tangbiidad se muestra a través de
laspectos esenciales como equipos, uniformes, instalacioned
ly aspecto del personal, asi como los materiales en equipd
utilizado para llevar a cabo el servicio (Le et al., 2020)

Capacidad de
respuesta

La dimensién basada las capacidades de respuesta. la cual
Ise basa en la posibilidad para aywdar al cliente y abordar d
manera rapida los problemas cuando surgen emores o
lsituaciones inesperadas (Le et al_, 2020)

Empatia

La dimension de empatia se manifiesta a través del estilo de
[servicio de los empleados, que se evidencia en el cuidado,
la atencion y la capacidad de entender los requerimientos
lgenerando sentimiento de seguridad en el clientz (Le et al.,
[2020).

5. Presentacién de instrucciones para el juez:
A continuacion, a usted le presento el cuestionario Instrumento de recoleccien de datos (variable calidad de

semnvicio) elaborado por Garcia Acaro, Dania Evelin en el afo 2024. De acuerdo con los siguientes indicadores

califique cada uno delos items segln comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
El fitemn requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD A modificacion muy grande en el uso de las
- 2. Bajo Mivel L
El item 13 palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas.
faciiments, es
daecir, su sintactica : Se requiere una modificacion muy especifica de
¥ semantica son 3. Maderada nivel algunos de los términos del item.
adecuadas.
: El item es clare, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no Elitem no tiene relacidn ldgica con la dimension.
o cumple con el criterio)
A e
& 53! COHEREMNCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacion tangencial lejana con
| ] El item tiene acuerda) la dimension.
., relacion logica con
\ Ve A la dimension o . El item tiene una relacion moderada con la
™ i, L r . . " - g
‘f‘,'«’..,__,,,,,.:v}' indicador que esta 3. Acuerda (moderado nivel) dimension que se esta midiendo.
L‘p i midiendo.
,v"p)' 4. Totalmente de Acuerdo (alio El item se encuentra estd relacionado con la
/ nivel) dimension que esta midiendo.
! o El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio afectada la medicidn de la dimensién.
RELEVANCIA . . . .
El ftem es esencial | 2. Bajo Nivel El itemn tiene alguna relevancia, pero otro item

o importante, es

puede estar incluyendo lo que mide éste.

decir debe sar

incluido. 3. Moderado nivel

El tem es relativamente importante.

4. Alto nivel

El ftem es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los fems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi come solicitamas brinde

zus observaciones que considere perfinenfe
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Dimensiones del instrumento:
. Primera dimension: (Fiabilidad)
. Objetivos de la Dimension: (Medir la percepcion del cliente de la
fiabilidad).

Observaciones/

Indicadores ftemn Claridad | Coherencia Relevancia )
Recomendaciones

La empresa cumple
CON SUS COMPromisos
Cumple lo ofrecidos cu.alljdn
. romete realzar
ofrecido Eems acciones
dentro del tiempo que
dure el servicio.

[Sugiers establecer un
La emprasa fiempo objetivo.
demusastra un
Resolucion de| 3uténtico  imterés en
resolver los reclamaos
de sus clientes, en un 4 4 4
tiempo razonable,
orginados  en el
cumplimiento del
SEMVICIo.

reclamos

La empresa 52

compromete a realizar -
sus  Servicios, con ugiero que este punto

Errores del indicadores que 4 “ 4 :\Tnngl'f:n:e? evaluado por

permitan identificar y -

cormegir cualguier

posible emor.

proceso

. Segunda dimension: (Seguridad)
. Objetivos de la Dimension: (Medir la percepcion del cliente de la
Seguridad).

. i /
Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia Ohsenra::h_:nnes.
Recomendaciones

La cultura
organizacional de la
empresa va enfocada
a generar confianza 3 3 3
con sus clientes por el
| nivel de servicio a
! ofrecer.

- ’ ASIEF .
L

A Comportamie )
’ nto confiakle | Experimenta  come
cliente wna sensacion
de  segurdad en
relacion a los servicios

roparcicnados, de

gculfrdu:- 3 [procescs 4 4 4
estandarizados ¥

basados en

certificaciones.

Se evidencia que los
empleados tienen una
Amabilidad actitud amable hacia
las clientes,
demostrande buena
formacion en servicio
al cliente.
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Los colaboradores de
la empresa poseen el
suficientes

Conocimiento | conocimiento para
de los asesorar, y abordar 4 4 4
pProcesos. las preguntas o
inguietudes
planteadas por los
clientes.
. Tercera dimensidn: (Elementos tangibles)
. Objetivoz de la Dimension: (Medir la percepcion del cliente de los
elementos tangibles).
) . . - - Observaciones/
Indicadores tem Claridad | Coherencia Relevancia N
Recomendaciones
Equipos
¥ La empresa cuenta con
herramien [|pquipos y hemamientas 4 " .
tas doneas para el servicio
tecnolbgic He carga internacional.
as
| Oficinas |l = empresa poses a
/ estratégica [ivel pais  oficinas
mente estrategicamente 4 4 4
ubicadas pbicadas para cubrir las
: hecesidades del cliente.
Empleados | o= empleados de la
competitiv empresa son
el presionales competitives 4 4 5
05 en n el servicio de carga
rubro. ntemacional.
. Cuarta dimension: (Capacidad de respuesta)
. Objetivos de la Dimension: (Medir la percepcion del cliente de la
capacidad de respuesta).
. : . . i, Observaciones/
Indicadores tem Claridad | Coherencia Relevancia .
Recomendaciones
Los empleados de la
empresa informan a
los clientes los
principales hitos, de 4 4 4
inicio a fin.de la
operacion que se lleva
& cabo.
Cumplimiento
de plazos Se evidencia medicion
de cumplimiento de
plazos de las
principales tareas de
los  empleados, de 4 4 4
acuerdo con
indicadores de
gestion.
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Los colaboradores de la
organizacion muesiran
Dizpesicién disposicion constante
de ayuda para ayudar a los
clientes.

. Cuinta dimension: (Empatia)
. Objetivos de la Dimension: {Medir la percepcion del cliente de la
empatia).

Indicadores item Claridad | Coherencia Relevancia Obse r\raclgne s/
Recomendaciones

La empresa
demuestra
preccupacion por 4 4 4
afrecer umn walor
agregado al servicio

Atencian de sus dlientes.

individualizada. La organizacion ofrece
un Sernvicio
personalizade a sus
clientes asignando un
customer service a
cada cuenta.

Se identifica que la
empresa cuenta con
un harario de atencion
) que se adecua a los
HDra.nDS requerimientos de los 4
u:om'&nle_ntes dlientes y el
para el cliente | cympiimients” de los
plazos operafivos y
documentanios.

Los empleados
muesiran
Comprende las| comprension y
necesidades dell] empatia  ante las 4 4

cliente necesidades
axpresadas por los
clientes.

Firma del evaluador DM 43593092

Firmado digitalmente por
Walter Iglesias
Hombre de reconocimiento
(OH): cn=Walter Iglesias,
o=Terminales Portuarios
e Peruanos SAC, ou,
email=wiglesias@tpp. com_pe,
c=ES
" Fecha: 2024.03.15 17:04:19
. -05'00"



Anexo 6: Baremos de los instrumentos

63 - 85 23 -30 19 -25 23 -30 Alta

41 - 62 15 - 22 13-18 15 -22 Media

17 - 40 6-14 5-12 6-14 Baja

63 - 85 12 - 15 16 - 20 12 - 15 12 - 15 16 - 20 Buena
41 - 62 8-11 10 - 15 8-11 8-11 10 -15  Regular

17 - 40 3-7 4-9 3-7 3-7 4-9 Deficiente




Anexo 8: Matriz de consistencia

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Gestion logistica y calidad de servicio en una agencia de carga internacional de Lima, 2024.
AUTORA: Garcia Acaro, Dania Evelin.

Problema general:

¢Cuadl es la relacion que existe
entre la gestién logistica y la
calidad de servicios en una
agencia de carga internacional de
Lima 20247

Problemas especificos:

¢Cuales son los niveles de
gestion logistica en una agencia
de carga internacional de Lima,
20247

¢ Cual es el nivel de calidad de
servicios en una agencia de carga
internacional de Lima, 20247

¢ Cual es la relaciéon que existe
entre el aprovisionamiento y la
calidad del servicio de una
agencia de carga internacional,
Lima 20247

¢Cuale es la relacién que existe
entre la gestidn interna y la
calidad del servicio una agencia
de carga internacional, Lima
20247

¢Cual es la relaciéon que existe
entre la logistica externa y la
calidad de los servicios de una
agenciade carga internacional de
Lima 20247

Objetivo general:
Determinarlarelacién que existe
entre la gestion logistica y la
calidad de servicios en una
agencia de carga internacional
de Lima 2024.

Objetivos especificos:

Identificar los niveles de gestion
logistica en una agencia de
carga internacional de Lima,
2024.

Identificar el nivel de calidad de
servicios en una agencia de
carga internacional de Lima,
2024.

Determinar la relacion que
existe entre el
aprovisionamiento y la calidad
del servicio de una agencia de
carga internacional, Lima 2024.
Determinar la relacién que
existe entre la gestion interna y
la calidad del servicio una
agencia de carga internacional,
Lima 2024.

Determinar la relacion que
existe entre la logistica externa
y la calidad de los servicios de
una agencia de carga
internacional de Lima 2024.

Hipétesis general

La gestidon logistica se
relaciona
significativamente con la
calidad de servicioenuna
agencia de carga
internacional de Lima
2024.

Hipétesis especificas:

Los niveles de gestion
logistica en una agencia
de carga internacional de
Lima, 2024, son altos.

El nivel de calidad de
servicios en una agencia
de carga internacional de
Lima, 2024, es alto.

El aprovisionamiento se
relaciona con
significativamente con la
calidad del servicio de
una agencia de carga
internacional, Lima 2024.
La gestion interna se
relaciona con
significativamente con la
calidad del servicio una
agencia de carga
internacional, Lima 2024.
La logistica externa se
relaciona con
significativamente con la
calidad del servicio de

VARIABLES
Variable 1: Gestion logistica
Niveles
. . . items | Escalay | Y
Dimensiones Indicadores valores rangos
Aprovisionamiento Gestion de pedidos. 1-2-3- 1=
Gestion de tarifas. 4-5-6- ':‘%“C?" 2 | Alta
Gestion de reservas de = Lasl Media
) nunca. 3 .
espacios. =A Baja
veces. 4
Logistica interna Identificacién de recursos. | 7-8-9- = Casi
Comunicacion fluida entre | 10-11 | siempre.
las areas. 5=
Siempre
Expedicion de mercancia.
Logistica externa Transporte 12-13-
Atencion al cliente. 14-25-
26-17
Variable 2: Calidad de servicio
Niveles
Dimensiones Indicadores items Escalay y
valores
rangos
Fiabilidad Cumple lo ofrecido 1-2-3 1 = Nunca- | Buena.
Resolucién. de reclamos. 2 = Casi | Regular
Errores del proceso. nunca. 3 =




una agencia de carga
internacional de Lima
2024.

Seguridad

Elementostangibles

Capacidad
respuesta

Empatia

de

Comportamiento
confiable
Conocimiento de los
procesos.
Certificaciones
respaldan el servicio.

que

Equipos y herramientas
tecnologicas

Oficinas
estratégicamente
ubicadas.

Empleados competitivos
en el rubro.

Cumplimiento de plazos
Disposicion para
absolver consultas

Atencioén individualizada.

Horarios  convenientes
para el cliente
Comprende las

necesidades del cliente

4-5-6-7

8-9-10

11-12-13

14-15-
16-17

A veces. 4
= Casi
siempre. 5
= Siempre

Deficie
nte




Tipo y disefio de investigacion (sustentado)

Poblaciéon y muestra (sustentado)

Técnicas e instrumentos

Estadistica

Tipo: Basica.
Enfoque: Cuantitativo.

Método:

Diseiio: No experimental, descriptivo-
correlacional de corte transversal.

Poblacion: 75 clientes.

Muestra: 75 clientes.

Muestreo: Censal.

Variable 1:

Técnica: Encuesta.

Instrumento: Cuestionario 17 items.

Variable 2: Calidad de servicios.

Técnica: Encuesta.

Instrumento: Cuestionario 17 items.

Descriptiva:
Tablas de frecuencia y porcentaje, graficos
de barra.

Inferencial: Prueba de normalidad y Rho de
Spearman.




Data de resultados

Anexo 9
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Logistica externa
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Logistica interna
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