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RESUMEN

La presente investigacion titulada “La gestion administrativa y la calidad de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018 tuvo como objetivo determinar
la relacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio en DHL Global Forwarding
Pert S.A, Callao, 2018, el cual daréa respuesta a la interrogante existe relacion entre la gestion
administrativa y la calidad de servicio en DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.
Esta investigacion se realizd mediante el método hipotético deductivo con enfoque
cuantitativo, el nivel efectuado fue descriptivo correlacional, el tipo desarrollado fue
aplicada y técnica, y se utilizd para su proposito el disefio no experimental y de cortes
transversales. Asi mismo, se tom6 como muestra a 25 clientes corporativos de la empresa,
para la recoleccion de datos, se utilizo la técnica de la encuesta y como instrumento el
cuestionario, que estuvo compuesto de 19 preguntas en medicién de la escala de Likert,
luego de ello se medio el nivel de confiabilidad con el Alfa de Cronbach, teniendo como un
resultado aceptable. La investigacion continud desarrollandose, obteniendo en la prueba de
normalidad de Shapiro-Wilk un valor de significancia de 0.00, por lo tanto, los datos no
tienen contribucion normal; finalmente para medir el nivel de correlacion de las V1y V2, se
uso la prueba de Rho de Spearman, teniendo como resultados significativos de 0.605, por lo
tanto la investigacion concluye dando a conocer que existe una correlacién positiva
moderada considerable entre las variables gestion administrativa y calidad de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.

Palabras clave: gestion administrativa, calidad de servicio, organizacion, clientes, satisfaccion.

ABSTRACT

The present investigation entitled "The administrative management and the quality of service
in the company DHL Global Forwarding Peru SA, Callao, 2018" had as objective to
determine the relation of the administrative management and the quality of service in DHL
Global Forwarding Peru SA, Callao, 2018, which will answer the question: there is a
relationship between administrative management and the quality of service in DHL Global
Forwarding Peru SA, Callao, 2018.This investigation was carried out using the hypothetical
deductive method with a quantitative approach, the level carried out was correlational
descriptive, the developed type was applied and technical, and the non-experimental design
and transversal cuts were used for its purpose. Likewise, 25 corporate clients of the company
were taken as a sample, for the data collection, the survey technique was used and as a tool
the questionnaire, which was composed of 19 questions in Likert scale measurement, after
this was measured the reliability level with Cronbach's Alpha, having as an acceptable result.
The investigation continued to develop, obtaining in the Shapiro-Wilk normality test a
significance value of 0.00, therefore, the data do not have a normal contribution; finally, to
measure the level of correlation of V1 and V2, the Spearman's Rho test was used, with
significant results of 0.605, therefore the investigation concludes that there is a considerable
moderate positive correlation between the variables administrative management and quality
of service in the company DHL Global Forwarding Pert SA, Callao, 2018.

Keywords: administrative management, quality of service, organization, clients,
satisfaction.
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INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

En el mundo globalizado, las organizaciones requieren cambios acelerados para cumplir con
las expectativas de los clientes; por lo que los cambios tecnoldgicos exigen nuevas
estrategias en la gestion administrativa para lograr las metas planeadas. Las tendencias
empresariales de alta productividad requieren competitividad entre ellas para cumplir
objetivos, los factores claves son los procesos administrativos que coadyuvan a conseguir
ventajas competitivas frente a la competencia. A nivel nacional las empresas buscan reducir
costos, con nuevas practicas de gestion para optimizar precios de productos con procesos
estandarizados que logren la eficiencia de los resultados. La sistematizacion de procesos es
el desafio de las empresas nacionales para enfrentar adversidades en el futuro,
involucramiento de toda la organizacion.

Antiguamente las empresas creaban productos y ofrecian servicios sin tomar en
cuenta la opinion del cliente, no buscaban tener la apreciacion del segmento al que iba a ser
dirigido el nuevo lanzamiento. Hoy en dia, el propdsito de las organizaciones es atender las
carencias de los usuarios, puesto que de ellos depende la permanencia de la organizacion en
el mercado, considerando que los clientes son la razén de ser de la institucion. Con el
transcurrir de los afios la gestion de servicio se ha ido imponiendo de forma mas exigente,
ya que los consumidores buscan no sélo satisfacer una necesidad, sino beneficiarse con los
atributos que el producto o servicio les pueda ofrecer de tal manera que se sientan contentos
por la adquisicion. En consecuencia, las organizaciones deben conocer ya analizar los gustos,
preferencias y particularidades de cada cliente, puesto que cada uno de ellos es totalmente
diferente segun el medio geografico, costumbre, habito, entre otros.

Es por ello, que en la actualidad las organizaciones tienen como objetivo medir la
satisfaccion del cliente frente al producto o servicio obteniendo informacion real para el

posterior analisis y el establecimiento de estrategias frente a la competencia.
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1.1.1. En el contexto internacional

Ross (2009) en el articulo periodistico "La calidad y la reforma del sector de la salud en
América Latina y el Caribe™ hace referencia que en el sector salud existen dos dimensiones
de calidad de servicio: calidad técnica, quien garantiza la seguridad y la atencion oportuna 'y
eficaz y la calidad percibida, donde se tienen como antecedente los contextos fisicos,
psiquicos y estructurales de los usuarios. La calidad no sélo se percibe de manera tangible,
sino que se ve reflejada en la atencion que le brinda el personal del hospital al cliente, es por
ello que es de vital importancia que los colaboradores se comprometan a conocer los
procesos de aplicaciéon de servicio para no transgredir los parametros entre el personal
administrativo y el usuario. Asi mismo, se puede percibir que en las evoluciones de los
sectores de 14 paises, 5 paises poseen analisis de informacion buena y aceptable, en 2 paises
no existen mecanismos para fomentar la calidad de servicio, en 3 paises si hay instancias
encargadas de la calidad y en 3 naciones cuentas con tareas que no se encuentran planteadas
y no se orientan a la calidad de servicio. En los distintos paises la calidad se servicio se
aprecia de distintas maneras; es decir, pocos son los paises que realmente se preocupan por
el bienestar del paciente en el sector salud, y eso depende mucho de la actitud servicial que

pueda tener cada persona que forma parte del equipo médico institucional.

Sanchez (2016) en el articulo periodistico "Medicion de la calidad en el servicio,
como estrategia para la competitividad en las organizaciones™ establece que la calidad de
servicio es un instrumento clave, porque permite diagnosticar las areas de mayor déficit
dentro de la organizacién. En un mercado competitivo la calidad es un atributo buscado por
el consumidor, siendo esta una ventaja para fidelizar a los clientes con la organizacion. Asi
mismo, se enfatiza que el objetivo de la empresa no es captar al mayor nimero de clientes,
sino conocer las carencias, deleites y particularidades de los individuos para sobrepasar sus
expectativas con el objetivo de brindarles un servicio diferenciado del de la competencia.
Por lo tanto, el modelo SERVQUAL es considerado de mayor aplicacion en las
organizaciones por su flexibilidad de adaptabilidad a los diversos servicios, ya que permite
conocer de manera minuciosa la estadistica de complacencia de los interesados en las
categorias de: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles;
factores transcendentales que contribuiran a la recopilacion de informacion, analisis y al

establecimiento de estrategias de mejora.

14



Llarena (2014) en el articulo cientifico "Modelo de sistema de Gestion de Calidad
para la puesta en marcha de cursos no presenciales: instrumentos de seguimiento y
evaluacion™ manifiesta que el objetivo de las universidades es definir la calidad e identificar
las técnicas con las cuales se puede medir. La calidad se puede conceptualizar a través de la
planificacion, evaluacion y el mejoramiento; es por ello que contar con un plan de calidad
ayudara a complementar la gestién en la ejecucion de las actividades en la peculiaridad no
presencial, implementando un SGC para la gestion. El programa debe considerar al
segmento joven entre 17-25 afios de edad que cuentan con la disponibilidad de asistir de
manera presencial al centro de estudios y al segmento adulto entre 25-50 afios en adelante
gue no cuentan con la disponibilidad de tiempo para asistir a sus clases correspondientes
porque se encuentran laborando o cumpliendo otra tarea personal; se puede presenciar dos
tipos de usuarios en donde se debe implementar el modelo de evaluacion que se tomara con
cada uno de ellos. Por lo tanto, los instrumentos de evaluacion deben responder a los
estandares y ajustarse al modelo de la institucion para que este pueda dar un resultado 6ptimo
y encamine la idoneidad de la misma.

Salazar (2016) en el articulo cientifico "Diagndstico de la calidad de servicio en la
atencion al cliente en la Universidad Nacional de Chimborazo™ hace referencia que los
educandos y los segmentos involucrados siempre estan buscando la mejor opcion en el
mercado para incursionar en la vida universitaria, es por ello que se analiza al estudiante
como consumidor y como beneficiario del proceso de transformacion educativa, debido a
que no sélo se quiero medir la calidad sino los atributos que influyen en la toma de decisiones
del educando para elegir una institucion. Asi mismo, estudios develaron que el 3% de los
estudiantes consideran que la calidad de servicio es regular de acuerdo a sus actitudes. El
consumidor estudiantil maneja exigentemente su vision selectiva, no solo se deja
impresionar por la estructura fisica sino que va mas alla de lo material, analiza escenarios y
se proyecta a futuro. Para ellos la actitud de las personas y forma de atencién son clave para
definir qué tan bueno es el servicio en la institucion.

Silva (2015) en el articulo cientifico “La gestion universitaria en auditoria interna a
estados financieros™ manifiesta que los trabajos de auditoria de estados financieros son
fundamentales para que la informacién contable que se les presenta a las empresas tenga
garantia de control, transparencia, fiabilidad y comparabilidad. Asi mismo, la determinacién
de materialidad influye en el trabajo de auditoria es por ello que se apoyan en las etapas de

la gestion administrativa: planeacion, proyectar los estados financieros anuales respaldados
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por sus diferentes comprobantes, organizacion de los plazos en que se realizara la apertura
y el cierre del periodo de ventas, direccion de los indicadores de liquidez y endeudamiento
y el control de la estabilidad de la empresa. Poniendo en préactica las etapas de la
administracion mencionadas anteriormente se optimizara el proceso de gestion para facilitar

la preparacién de los programas de auditoria.

1.1.2. En el contexto nacional

Aguelo (2010) en el articulo periodistico “Conocimientos basicos para una buena Gestion
Empresarial” manifiesta que las necesidades de los clientes se deben ver como oportunidades
en beneficio de la organizacion. Dichos beneficios deben estar relacionados con la estrategia
eficaz, flexible y la adaptabilidad a los cambios en el mercado lo cual le permitira alcanzar
resultados Optimos. Asi mismo, considera que los colaboradores deben tener como
protagonista principal al cliente y la mejora de la satisfaccion de sus necesidades
brindandoles tributos y valor agregado al producto para mantener la innovacion constante,
el uso de estrategias de marketing y de la utilizacion eficaz de los recursos. Por lo tanto, la
gestion empresarial debe responder de manera agil a las condiciones cambiantes del mercado
y sobre todo a crear ventaja competitiva sobre la competencia para que esta manera se pueda
fidelizar a los clientes y la organizacion pueda permanecer en el mercado.

Rodriguez (2016) en el articulo cientifico “"La Gestion Administrativa y la Calidad
de Servicio™ detalla que la gestion es una actividad que establece los objetivos y los medios
a utilizarse para que la organizacion se desarrolle y ejecute los procesos de su giro del
negocio de manera eficiente y eficaz. Asi mismo, para asegurar la estabilidad de la
organizacion en el rubro es necesario conocer minuciosamente al cliente; es decir, su estilo
de vida, sus deleites, comodidades, preferencias y sobre todo su opinion buscando de esta
manera familiarizarse con el cliente y que esté se pueda sentir identificado con la
organizacion. Finalmente, hace un énfasis en que la calidad es un progreso que asegura la
estabilidad de la organizacién y su posicionamiento en el mercado ya que el cliente es la
razon de ser de la empresa y conocer sus gustos hara que haya una conexion directa entre la
organizacion y el usuario.

Silva (2013) en el articulo cientifico "Sistema de Gestion digital para mejorar los
procesos administrativos de instituciones de educacion superior: Caso de estudio

Universidad Autonoma Metropolitana™ manifiesta que el objetivo es aumentar el desempefio
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y la eficiencia de las funciones administrativas, a través del planteamiento de un proceso de
mision digital orientado a los métodos lo cual admitira mejorar la productividad y reducir el
tiempo de respuesta hacia el cliente. Asi mismo, existen dos factores que no permiten
contribuir al desarrollo del mejoramiento del proceso: escasos recursos para la aplicacion
comercial y ausente aprovechamiento de la infraestructura y conocimiento del personal. El
modelo SERVQUAL hace referencia que tanto la estructura fisica como el personal son
factores claves para poder identificar como es que se siente el cliente frente al servicio que
se le brinda, si no se esta aprovechando estos elementos se deben plantear estrategias para
mejorar y que de esta manera el usuario pueda percibir el cambio a través del valor agregado
y de los atributos del prestacion. Por lo tanto, se busca reducir el tiempo de organizar,
vincular y analizar la informacion lo cual se reflejaré en la toma de decisiones.

Aponte (2008) en el articulo cientifico “Proceso de acreditacion en bibliotecas
médicas del Per(” detalla que existe ausencia de andlisis de documentos para la
autoevaluacion de la biblioteca, debido a que no se aplica un proceso desde la perspectiva
del pais. La gestion es la doctrina de la empresa, es el cimiento de la filosofia institucional
donde van a emerger los métodos que tienen como finalidad agilizar el proceso para la
adquisicién de libros y para brindar un servicio interno y externo de calidad; para ello se
deben establecer los procesos de tramite el cual permitira solicitar libros de manera rapida y
sencilla cumpliendo con los estandares internacionales: humanos, fisicos y normativo. La
acreditacion brinda al cliente la seguridad y confianza de que esta adquiriendo un servicio
de calidad que le va a permitir acceder a fuentes confiables con sustento metodoldgico e
histérico. En consecuencia, se debe analizar la informacién percibida por los clientes
bibliotecarios para establecer estrategias de mejora y que la institucion pueda lograr el
licenciamiento con los modelos proyectados.

Flores (2018) en el articulo cientifico "Apoyo organizacional percibido vy
compromiso organizacional en una empresa privada de Lima, Per(” detalla que los
participantes tienen una percepcion negativa sobre el apoyo organizacional, anteriormente
las personas que se comprometian con la empresa eran sélo los trabajadores, actualmente
tanto el empresario como los colaboradores deben trabajar por el bien comdn de la
institucion, velando por el cumplimiento de los procesos como norma y brindando productos
y servicios de calidad con valor agregado, en este caso es la actitud servicial del colaborador
la que hace que el cliente pueda depositar su confianza en la institucion. Basados en la

gestion administrativa se debe tener en cuenta las 4 fases como pilar primordial para orientar
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los procedimientos organizacionales que permitan concretar de manera segura y fiable la
tarea. La orientacion que se le brinda al usuario debe ser la correcta, siguiendo los procesos
establecidos. Asi mismo, lo que se busca en la actualidad es que haya una conexion entre el
colaborador y el cliente; pero esto se vera reflejado cuando el que brinda el servicio se sienta

comoda y satisfecho con los recursos que le ofrece la organizacion.

1.1.3. En el contexto local

DHL Global Forwarding Pert S.A, tiene como finalidad brindarles felicidad y prosperidad
a las personas que adquieren el servicio, posee una amplia cartera de productos y soluciones
para satisfacer los requerimientos logisticos, que abarca todo, desde el transporte y envio
sencillos hasta soluciones transformadoras que incluyen la cadena de suministros.

Ofrece precios bajos al alcance del usuario, y llega a puntos tanto nacionales como
internacionales. Los servicios que ofrece son los siguientes: DHL Express, DHL e-
Commerce, DHL Glowal Forwarding, DHL Parcel, entre otros.

La mision administrativa de la empresa se encuentra establecida por 4 etapas basicas:
Planeacion de los procesos, inicia cuando el cliente se presenta para adquirir el servicio hasta
la culminacion del mismo; la alineacion de las funciones de cada operador en las diferentes
areas desde que se recepciona el envio, se registra al sistema y pasa a la posterior asignacién
con el destino correspondiente; la orientacion del transito del envio y el registro de la entrega
con la posterior confirmacién al cliente.

El enfoque en la perspectiva de los clientes es muy importante para la empresa ya
que ellos son la razén de ser de la organizacion, es por ello que se toma en cuenta 5
indicadores que son la base para que los usuarios se sientan satisfechos, entre los cuales
tenemos: confianza, el personal esta entrenado para desempefiar sus funciones de manera
eficiente mostrando profesionalismo y compromiso para atender las peticiones de los
clientes; capacidad de respuesta en donde los colaboradores cuentan con la disponibilidad
de tiempo para brindar respuesta a las inquietudes de los usuarios satisfaciendo sus
necesidades; seguridad, la empresa inspira confianza para que el cliente pueda realizar sus
envios de manera segura; empatia, los colaboradores brindan atencion personalizada a los
clientes explicando el ciclo del proceso y finalmente elementos tangibles, la empresa es
consciente que tanto la estructura fisica como el personal son quienes brindan las

disposiciones para concretar el servicio de manera eficiente y eficaz.
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Diaz (2015) en el articulo cientifico "Gestién administrativa: la confianza en el lugar
de trabajo” manifestdé que la confianza es muy importante para la gestion en las
organizaciones y para que se pueda alcanzar se necesitan establecer estrategias
administrativas cuantificables y alcanzables para obtener resultados éptimos. EI modelo de
SERVQUAL detalla que la fiabilidad es un elemento importante porque el personal
demuestra su compromiso y profesionalismo para con el cliente estableciendo un vinculo
directo. Los sistemas sociales requieren de la fiabilidad para medir el compromiso, de tal
manera que involucre a todos los 6rganos de la alineacion lo cual contribuira al
cumplimiento de objetivos y sobre todo a trabajar en equipo por un bien comun. Por lo tanto,
los beneficios que resultan de la aplicacion de comportamientos confiables contribuyen al
incremento de cooperacion de los individuos forjando cimientos de unidad, laboriosidad y
sobre todo compenetracion de la vision de la organizacion.

Salas (2017) en el articulo cientifico “Influencia del marketing relacional en los
resultados organizacionales de institucionales educativas privadas en Lima metropolitana
(Perd) manifestd que el nacimiento de las instituciones privadas inicié por una necesidad
béasica de la poblacion limefia ya que muchos de ellos consideraban que la educacién en
instituciones publicas era de baja calidad; otro motivo fuerte que impulso esta iniciativa fue
la diversificacion de los niveles socioecondmicos que en pleno siglo XXI se hacian cada méas
fuertes. ElI marketing es una ciencia que contribuye al cumplimiento de objetivos
organizaciones y a la permanencia de la institucion en el tiempo. Primitivamente se creaban
productos o servicios sin necesidad alguna y los consumidores lo iban adoptando en su
quehacer diario, actualmente para el lanzamiento de un producto se requiere de estudios
previos para determinar su acogida satisfactoria en el mercado. El objetivo del marketing es
la fidelizacion de los clientes y la busqueda del vinculo entre la institucion y la comunidad
lo cual se podria lograr con el uso de métodos pedagdgicos y la mejora de los resultados
organizacionales. En consecuencia, el uso de sistemas de gestion de informacién contribuyé
a la fidelizacion de los clientes dejando de lado el criterio socioeconémico de la comunidad.

Ruiz (2016) en el articulo cientifico “"Acreditacion universitaria en las carreras de
odontologia en el Perd” manifestd que la acreditacion es un sistema de evaluacion tanto
interna como externa porque permite evaluar la calidad en la ensefianza y en el servicio que
brindan las universidades en los diversos campos teniendo como finalidad garantizar a la
sociedad una prestacion eficiente que cumpla con los estdndares adecuados y sobre todo

guiado por el principio de mejora continua a través del ciclo de Shewhart-Deming:
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planificar, hacer, verificar y actuar. Asi mismo, la acreditacién brinda a los compradores
existentes y a los aleatorios la confianza de calidad en las carreras profesiones dandoles la
seguridad de una instruccion universitaria digna y sobre todo el involucramiento
participativo de la institucion y de los agentes administrativos, los cuales son importantes
para la evaluacion. Por lo tanto, la aprobacion de calidad debe ser revisada minuciosamente
ya que de ello depende el licenciamiento de la institucion.

Miranda (2010) en el articulo cientifico “Situacion de la calidad de agua para
consumo en hogares de nifios menores de cinco afios en Perd, 2007-2010" manifesto que
acceso al agua es un derecho que todo ciudadano debe exigir, pero lamentablemente las
autoridades lo perciben como un servicio comunitario. EI problema no solo es el acceso a
agua potable, sino que existen inconvenientes en la disposicion del elemento para el
dispendio, puesto que demuestran cloro independientemente inapropiado y dominante
apariencia de coliformes provocando enfermedades en los nifios menores de 5 afios quienes
son los mas vulnerables ante este actuar. En el sector publico hablar de calidad de servicio
resulta bastante deficiente, debido a que el mismo personal que labora en las diferentes
instituciones realizan su labor bajo el criterio de cumplimiento de procesos, dejando de lado
las actitudes y el compromiso servicial que se tiene con los usuarios.Asi mismo, los
porcentajes de desnutricién infantil se han visto afectados porque en los diversos distritos de
extrema pobreza aun la poblacion se ve obligada a comprar agua a las cisternas siendo este
de costo elevado. El estado peruano tiene como deber y responsabilidad optimizar la eficacia
de agua para la utilizacién de la poblacion.

Llanos (2006) en el articulo cientifico "Percepciones de las personas viviendo con
VIH-SIDA (PVVS) sobre la calidad de atencion relacionada con TARGA™ manifestd que el
apoyo social y econdmico es escaso, puesto que se observé que los servicios incumplen con
los patrones de reserva. Los pacientes manifiestan que no existe un espacio especifico para
consultar los requerimientos del PVVS, lo cual los obliga a compartir los servicios con el
resto de pacientes. Asi mismo, el costo para los examenes de laboratorio es otro problema
de gran relevancia, debido a que el hospital brinda atencién adecuada a quienes realizan el
pago correspondiente excitando la discriminacion de estatus. Es por ello que se mantuvo un
pacto publico que asegure la continuidad del TAGA, a través del subsidio, es decir el estado
asumiria cierto porcentaje por el costo de los examenes y el otro porcentaje lo asumiria el

paciente. Por lo tanto, los programas de control de tuberculosis deben efectuarse de manera
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constante, para que se pueda detectar a tiempo la enfermedad y se consiga actuar de manera
rapida.

Figueroa (2016) en el articulo "El uso del Smartphone como herramienta para la
busqueda de informacion en los estudiantes de pregrado de educacién de una universidad de
Lima Metropolitana” manifestd que los articulos tecnoldgicos se han vuelto indispensables
en la actualidad ya que estos tienen funciones similares que las de un computador facilitando
el acceso a la informacion de manera rapida y sencilla. El aprendizaje mévil o-learning tiene
un gran potencial que va de lamano con las habilidades, conocimientos y actitudes que posee
el estudiante para el uso de los dispositivos moviles. Asi mismo las paginas que son
demandadas por los estudiantes son: Google y Youtube, considerandolos como los
buscadores mas rapidos y acertados en la red. Por lo tanto, estudios demuestran que el uso
de Smartphone en las universidades, contribuiran de manera positiva al desarrollo
pedagogico del estudiante, siendo una fuente confiable sobre temas de actualidad e
investigaciones relevantes que favorecerian el conocimiento intelectual que ayudaran al

aporte de discernimiento en el desarrollo de su carrera profesional.

1.2. Trabajos previos

1.2.1. En el contexto internacional

Flores (2015) en la pesquisa denominada “Proceso administrativo y gestion empresarial”
determind como objetivo mejorar los pasos del proceso administrativo y su incidencia en la
gestion empresarial. La empresa contaba con los procesos tradicionales que no se
encontraban estipulados por escrito sino que se realizaban de manera tradicional trayendo
como consecuencia las distintas formas de realizar una tarea sin respetar tiempos estimados
obstruyendo el cumplimiento de los requerimientos solicitados; paralelamente no se llevaba
un proceso de planificacién de las procedimientos que se deben efectuar para la realizacion
de una tarea, organizacién de los recursos humanos y materiales que se van a requerir para
la fabricacion o el servicio, direccion de los objetivos a concretar y el control del
cumplimiento de las funciones del persona lo cual impide el desempefio de las actividades.
La investigacion enfatizé la importancia que amerita la gestion administrativa ya que de ello

depende el buen desempefio de la empresa en todas las areas, y sobre todo que los
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colaboradores pueden desempefiarse eficazmente y eficientemente en la ejecucion de sus
funciones conociendo los procesos y promoviendo la mejora continGa.

Rojas (2011) en la tesis “Evaluacion de la calidad del servicio de transporte a
personas en la ciudad de Puerto Montt”. La autora presento la siguiente hipotesis: el rubro
de transporte de personas en Puerto Montt entrega servicio de calidad muy bajo .El principal
problema de la investigacion es que las once empresas que forman la industria de transporte
en Chile no conocen a sus consumidores; es decir, no tienen conocimiento de los gustos,
preferencias y formas de transporte que poseen los individuos que en su mayoria son jovenes
universitarios y que su estilo de vida es totalmente apresurado cuando se trata de ir a la
escuela, durante la evaluacion consideran imprescindible ciertos factores de servicio de
calidad: el tiempo de respuesta, estado del vehiculo y manejo del chofer los cuales son
insatisfechos. La evolucion de la calidad del sistema de transporte de personas es un factor
importante a evaluar, pues de ello depende el incremento de la demanda, buscando elevar la
competitividad dentro del mercado. En conclusidn se aceptd la hip6tesis donde se manifestd
que la entrega de calidad es deficiente en el sistema de transporte de personas.

Quintero (2015) en la investigacion “Gestion administrativa para el control de los
procesos de compra de las empresas fabricadoras y distribuidoras de hielo del Municipio de
Maracaibo”. El investigador plante6 como propdsito establecer un patrén de direccion
administrativa para el control de los procesos de compra en las empresas fabricadoras y
distribuidoras de hielo, era fundamental que tanto proveedores como clientes conozcan los
procesos para que puedan ser participes de los mismos. EI conocimiento del proceso debia
ser imprescindible para evitar errores y contrarrestar algan tipo de devolucion. Ademas, el
autor afirmé que el éxito de la compra debe ir de la mano del sistema de calidad lo cual va a
permitir que la organizacion prepare los procedimientos documentarios desde los
requerimientos y expectativas de los compradores. El estudio se realiz6 a 3 empresas entre
las cuales tenemos: Hielo el Toro, Rodyhielo y Hiebeca con 13 colaboradores cada uno, el
personal encuestado considerd que la gestion administrativa es deficiente, por lo tanto se
concluye que en esta tesis se implement6 el modelo de gestion administrativa para realizar
de manera eficiente y eficaz los procesos de compra.

Garcia (2012) averiguo referente a la “Evaluacion de la calidad y calidez de atencion
a los usuarios del subcentro de salud El Bosque. Propuesta gerencial de mejoramiento,
periodo 2011”. El autor planted la hipotesis: Utilizando un esquema gerencial para mejorar

las condiciones y el trato de amabilidad que se tiene con los usuarios del hospital “El
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Bosque”, los problemas por los cuales los demandantes del centro de salud no se encontraban
a gusto son los siguientes: la espera del turno, trato de los empleados, espacio fisico reducido,
infraestructura, equipamiento y calidad técnica. EI modelo SERVQUAL involucra al
personal como elemento importante para que el cliente establezca un lazo directo y pueda
percibir las actitudes con las que espera ser atendido, sin dejar de lado las condiciones que
le brinda el ambiente fisico para concretar la adquisicion del servicio. El investigador lo que
planted es fortificar el desarrollo de la asistencia al pablico en un medio o largo plazo, ya
que las labores no requerian de un presupuesto monetario, sino de la actitud de servicio de
los colaboradores para hacer sentir al cliente como parte de la institucién. La muestra estuvo
formada por 393 pacientes, utilizaron la técnica de la encuesta de las cuales se concluyo6 que
se acepta la hipotesis para proceder al inicio del programa.

Castilla (2014) en la tesis “Estrategias gerenciales para el mejoramiento de la
situacion financiera de la Ese Hospital Local de Turbana, Bolivar durante el periodo 2013”.
Las autoras definieron como objetivo general proponer tacticas de direccion para optimizar
el escenario en el plano administrativo y financiero del local de Turbana, los problemas que
se identificaron son los siguientes: disminucion de ingresos, deficiencias en la facturacion y
en el recobro de facturas emitidas a otras entidades, lo mencionado anteriormente se origin
por la falta de procesos y de control de los costos. Las investigadoras mencionaron que es
preocupante el alto aumento de los costos operacionales y la tendencia baja de los ingresos;
en lo cual se ve reflejado que existe debilidad en los procesos y procedimientos tanto
administrativos como asistenciales. En consecuencia se debe tomar como referencia la teoria
administrativa de Taylor para trabajar bajo la eficiencia de la produccion; es decir, definir
los procesos funcionales que debe seguir cada trabajador para lograr los objetivos. En
conclusion las autoras establecieron estrategias gerenciales, a través de procesos para

minimizar el impacto financiero para la mejora continua.

1.2.2. En el contexto nacional

Roque (2016) en la tesis “Estrategias de gestion administrativa en mejora de la atencion al
cliente en la MYPE comercial San Martin - Chiclayo”. El investigador describio a las Mype
como una de las fuentes de empleo para la poblacion y la mayoria de estas estaba formada
por familias emprendedoras. La gran mayoria de Mype carecia de preparacion y

capacitacion; es decir, no contaban con la planeacion, organizacion, direccion y control. En
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tanto, se debe efectuar un procedimiento de tacticas de mision funcionaria estableciendo
roles a los colaborador para atender de manera adecuada a los usuarios generando la
satisfaccion de los bienes y de los valores brindados. La muestra estuvo formada por 9
trabajadores de dicha empresa, utilizaron la técnica de la encuesta de las cuales se concluyé
que el 64% de los trabajadores se encontraban de acuerdo en que la organizacion aplique
tacticas funcionarias.

Mori (2014) en la indagacion “Influencia de la calidad de servicio al cliente en el
nivel de ventas de tiendas de cadenas Claro Tottus — Mall de la ciudad de Trujillo”. La
autora planteé como propédsito fundamental constatar el dominio que se halla entre las
condiciones de servicio y el grado de comercializacion en las sucursales de cadenas Claro
Tottus. El estudio busco identificar las carencias de los usuarios y sus curiosidades con el
objetivo de proponer medidas de valor y establecer la excelsitud que los satisfaga,
garantizando su lealtad y fidelizacion. Se concluyo afirmando que se hall6 influencia entre
la calidad de servicio y las ventas.

Garcia (2011) en la tesis “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes del Banco
Ripley S.A — Agencia Mall Aventura Plaza, Trujillo, 2011”. El autor identifico que los
problemas principales de los clientes en el Banco Ripley son: incremento de quejas,
reproches y frustracion, creando prejuicio y desconfianza en ellos. Al evaluar la
complacencia del consumidor y los elementos de eficacia a través de un modelo
econometrico arrojaba como principal factor al binomio saludo-despedida de 1.13 puntos en
la relacion de deleite, otro factor de alto impacto fue la del personal en el instante de recibir
al comprador, este componente suma 1.09 puntos. Se concluyé que las condiciones de
disposicidn de prestacion intervienen de forma relevante en la complacencia de los usuarios
de Banco Ripley.

Pérez (2014) en la indagacion “La calidad del servicio al cliente y su influencia en
los resultados econdmicos y financieros de la empresa restaurante Campestre SAC —
Chiclayo periodo Enero y Septiembre 2011 y 2012”. La autora propuso innovar la eficacia
de prestacion al usuario renovando la compra de insumos, la reestructuracion del espacio y
ofreciendo una asistencia de excelencia. La organizacion reconocid que los clientes en la
actualidad son més rigurosos, por lo tanto se podria lograr la fidelizacion de los usuarios por
el servicio que se brinda, como consecuencia se afirmé que la predominio de la calidad
aumento el ingreso de capital en los resultados economicos y financieros. En este caso la

poblacion fueron los 228 usuarios asistentes, utilizaron la técnica de la encuesta de las cuales

24



se concluy6 que la asistencia al usuario en la institucion se encuentro en un grado admisible
gracias a los procedimientos que se implementaron.

Tisnado (2013) en la pesquisa “Mejoramiento en los procesos administrativos de la
UGEL N&01 EIl Porvenir que contribuya al desarrollo educativo de la jurisdiccién en el afio
2013”. El estudioso planted como propdsito fijar como contribuiria la mejora en los procesos
administrativos para incrementar el nivel de satisfaccion del profesional el cual favorezca su
crecimiento educativo en la jurisdiccion. Para ello se tomd en cuenta las areas de
administracion, tesoreria, tramite documentario, entre otros; en ellas se pudo observar que
se ven perjudicadas por varios factores entre los cuales encontramos: no existe autonomia
en las funciones de las areas de cada sede, la estructura es rigida y burocratica en los
procesos, el déficit de los recursos materiales trae como consecuencia el incumplimiento de
las actividades. Por lo consiguiente se concluyé que la mejora en los procesos
administrativos de UGEL N°01 El Porvenir intervienen de forma auténtica en aumentar el

indice de complacencia del profesional de la jurisdiccion.

1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Gestién administrativa

1.3.1.1. Teoria de la administracién cientifica de Taylor

Taylor (2005) orientd su propuesta tedrica a los procesos que debian seguir para realizar una
faena, trabajaban de manera independiente y de diferentes formas, no buscaban el bien
comun; es decir, sus actitudes y capacidades no respondian a la tarea que se debia realizar.
En consecuencia, Taylor decidio contrarrestar la ineficiencia en la produccion estableciendo
4 pautas claras: establecer pautas o procesos para cada tarea para que dé estad manera no se
realicen “al 0jo™, seleccionar al trabajador, capacitarlo e instruirlo para que desarrolle de
manera adecuada su labor, trabajar el equipo para lograr el bien comdn y dividir el trabajo y
las responsabilidades tanto de la gerencia como del area de produccion para que se pueda

tener un resultado eficiente.
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1.3.1.2. Conceptualizacion de gestion administrativa

Anzola (2002) indica que “Consiste en todas las actividades que se emprenden para
coordinar el esfuerzo de un grupo, es decir, la manera en la cual se tratan de alcanzar las
metas u objetivos con ayuda de las personas y las cosas mediante el desempefio de ciertas
labores esenciales como son la planeacion, organizacion, direccion y control” (p.70).

Fayol (1980) menciona que “La doctrina administrativa tiene como objeto facilitar
el gobierno de las empresas, sean industriales, sean militares o de cualquier otra indole; sus
principios, sus reglas y sus procedimientos deben, pues responde tanto a las necesidades del
ejercicio como a las necesidades de la industria; afiade: Administrar es prever, organizar,
dirigir, coordinar y controlar”(p.87).

Stoner, Freeman y Gilbert (2009) la gestiéon administrativa consiste “en darle forma de
manera consciente y constante a las organizaciones. Todas las organizaciones cuentan con

personas que tienen el encargo de servirlos para alcanzar sus metas” (p.7).

1.3.1.3. Dimensiones de gestion administrativa

A. Planeacion

Hitt (2006) define que “la planeacion como el calculo de las condiciones y las circunstancias

futuras, y con base en esas estimaciones, tomar decisiones sobre qué trabajo debe realizar el

administrador y todos aquellos que estan bajo su responsabilidad”(p.25).

Indicadores

1. Planeacion estratégica

Hitt (2006) menciona que “la planeacion estratégica como la prevencion de las acciones

estratégicas disefiadas para lograr las metas trazadas a largo plazo para .la organizacion”
(p.25).
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2. Planeacion tactica

Hitt (2006) define que “la planeacion tactica como las acciones concretas disefiadas para

alcanzar metas y objetivos especificos a mas corto plazo” (p.25).

3. Planeacion operativa

Hitt (2006) menciona que “la planeacién operativa como la identificacion de las acciones

necesarias para que las unidades de la organizacién logren sus metas” (p.25).

B. Organizacion

Hitt (2006) define que “la organizacién como la implicancia de reunir los recursos de manera

sistematica y poner atencién a la estructura de relaciones entre los puestos y los individuos”
(p.25).

Indicadores

1. Recursos

Martinez (2012) menciona que “los recursos como el conjunto de activos, capacidades,
procesos organizativos, informacion, conocimiento, etc., que una empresa controla 'y que le
permite desarrollar e implantar estrategias creadoras de valor” (p.82).

2. Estructura

Mintzberg (1984) define que ““la estructura como el conjunto de las formas en que se divide

el trabajo en tareas distintas y la posterior coordinacion de las mismas” (p.18).
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C. Direccion

Hitt (2006) menciona que “la direccion como el proceso de intentar influir en otras personas
para alcanzar los objetivos organizacionales, interactuando con ellos de manera eficaz en
situaciones colectivas y comunicandose de forma estimulante sobre los esfuerzos para
cumplir las tareas” (p.26).

Indicadores

1. Liderazgo

Koestenbaum (1999) define que “el liderazgo como la principal herramienta de accion para
poner en practica los objetivos empresariales” (p.16).

2. Motivacioén

Lusthaus (2002) menciona que “la motivacion constituye una personalidad subyacente de la

organizacion: es lo que impulsa a sus miembros a actuar”.

D. Control

Hitt (2006) define que “el control consiste en regular el trabajo de quienes un administrador
es responsable, incluyendo el establecimiento anticipado de estdndares de desempefio,
supervision continta y, de manera significativa la evaluacion” (p.26).

Indicadores

1. Desempefio

Chiavenato (2000) define que “el desempefio, como las acciones o comportamientos

observados en los empleados que son relevantes al logro de los objetivos de la organizacién”
(p.45).
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2. Evaluacion

Fernandez (2005) menciona que “el proceso contextualizado y sistematizado,
intencionalmente disefiado y técnicamente fundamentado, de recopilacion de informacion
relevante, fiable, y valida, que permita emitir un juicio valorativo en funcién de los criterios

previamente determinados como base para la toma de decisiones” (p.50).

1.3.2.Calidad de Servicio

1.3.2.1. Modelo SERVQUAL

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) evallan estos factores para determinaron evaluar el
indice de complacencia, a través de los datos de informacion de los cuales en donde se
tomaron en cuenta 5 elementos: La confianza que sienten los clientes hacia la empresa para
adquirir el producto o servicio, la respuesta del personal para detectar las inquietudes de los
usuarios, la garantia que posee la prestacion, la actitud y la amabilidad con la que el personal
atiende al comprador y la estructura fisica en la que se le atienden al cliente; este modelo
tiene como objetivo conocer que tan satisfecho se encuentra el cliente para posteriormente

contrarrestar las incomodidades que percibe el usuario y poder mejorarlas.

1.3.2.2. Conceptualizacion de calidad de servicio

Zeithaml, Parasuraman y Berry (2014) “Es el conjunto de aspectos y caracteristicas de un
producto y servicio que guardan relacion con su capacidad para satisfacer necesidades
expresadas o latente de los clientes” (p.1).

Horovitz (1991) “La calidad es el nivel de excelencia que la empresa ha escogido
alcanzar para satisfacer a su clientela clave. Representa al mismo tiempo la medida en que
se logra dicha calidad” (p.5).

Karl (1994) “La calidad es la medida en que una cosa o experiencia satisface una

necesidad, soluciona un problema o agrega valor para alguien” (p.116).
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1.3.2.3. Dimensiones de calidad de servicio

A. Fiabilidad

Carrasco (2013) define que “la Habilidad para realizar el servicio de modo preciso y fiable”
(p.7).

Indicadores

1. Compromiso

Medina (2000) menciona que “el compromiso es la fuerza relativa de la identificacion de un
individuo con y en una organizacion concreta, y se caracteriza por una fuerte creencia,
aceptacion e internalizacion de las metas de la organizacion, la disposicion a esforzarse por
la organizacién y un fuerte deseo de permanecer como miembro de ésta” (p.229).

2. Profesionalismo

Benge (1970) define que “el profesionalismo es el cultivo o utilizacion de ciertas disciplinas,
artes o deportes y, en el caso especifico que nos interesa, de estudio y conocimientos
especializados para publica utilidad o, propio lucro” (p.204).

B. Capacidad de respuesta

Carrasco (2013) menciona que “la capacidad de respuesta es la disposicion y voluntad para

ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido” (p.7).

Indicadores

1. Satisfaccién de necesidades

Lépez y Ruiz (2001) define que “la satisfaccion de necesidades tiene como objetivo cumplir

los deseos y expectativas que tienen los clientes de los productos o servicios” (p.10).
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C. Seguridad

Carrasco (2013) menciona que “la seguridad es el conocimiento y atencion mostrados por

los empleados y habilidad para generar credibilidad y confianza” (p.7).

Indicadores

1. Garantia

Malagon (2006) menciona que “la garantia es asegurar la calidad de un producto o servicio
de modo que el cliente pueda comprarlo con confianza y utilizarlo largo tiempo con
confianza y satisfaccion” (p.13).

D. Empatia

Carrasco (2013) define que “la empatia es la capacidad de comprender los deseos de los
clientes, mediante un proceso de atencion individualizada” (p.7).

Indicadores

1. Atencion al cliente

Blanco (2001) menciona que “la atencion al cliente es el conjunto de actividades
desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado, encaminadas a identificar
las necesidades de los clientes en la compra para satisfacerlas, logrando de este modo cubrir
sus expectativas, y por tanto, crear o incrementar la satisfaccion de nuestros clientes” (p.6).

E. Elementos tangibles

Carrasco (2013) define que “los elementos intangibles son la apariencia de las instalaciones

fisicas, equipos, personal y medios de comunicacion” (p.7).
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Indicadores

1. Infraestructura

Bid (2000) menciona que “la infraestructura es el conjunto de estructuras e instalaciones, de
larga vida atil que constituyen la base sobre la cual se produce la prestacion de servicios,
considerados necesarios para el desarrollo de fines productivos” (p.75).

2. Personal

Ponce (2002) define que “el personal es la persona que se desempefia en un cargo
determinado realizando tareas sobresalientes, desarrolladas en una oficina con cualidades
intelectuales y la cual recibe un salario a cambio” (p.20).

1.4. Formulacion del problema

1.4.1.Problema general

¢QuEé relacidn existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la empresa
DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018?

1.4.2. Problemas especificos

a) ¢Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la fiabilidad de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018?

b) ¢Qué relacidn existe entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta de

servicio en la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018?

C) ¢Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la seguridad de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018?
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d) ¢Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la empatia de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018?

e) ¢Qué relacién existe entre la gestion administrativa y los elementos tangibles de

servicio en la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018?

f) ¢Como estard estructurado un plan de estrategias orientadas a la gestion
administrativa y la calidad de servicio en la empresa DHL Global Forwarding Peru
S.A, Callao, 2018?

1.5. Justificacién

1.5.1. Justificacién teorica

La justificacion tedrica de la investigacion estuvo fundamentada en la teoria de la
administracion cientifica de Taylor y el modelo SERVQUAL de Zeithaml, Parasuraman y
Berry, los cuales mencionan que para brindarle un servicio de calidad a los clientes el
personal debe conocer el campo en el que labora a través del cumplimiento adecuado y
correcto de sus funciones, las cuales ayudaran a que la tarea se realice con eficiencia para
atender las necesidades de los usuarios. Para ello se debe de contar con el personal idoneo y
se debe sequir ciertos pasos: seleccionar al trabajador, capacitarlo e instruirlo y presentarle
los procesos que se deben efectuar. La perceptiva que tiene el cliente al distinguir el trato y
el desenvolvimiento del personal es fundamental para que este se sienta satisfecho y pueda
convertirse en un cliente fiel a la organizacion. Por lo tanto el trabajo conjunto del personal
se va a ver reflejado en la concurrencia de clientes que vayan a adquirir el servicio. Por
consiguiente, permitird que a la empresa ofrecer un servicio de calidad y establecer

estrategias de sostenibilidad que permitan que la organizacion permanezca en el mercado.

1.5.2. Justificacion metodoldgica

La investigacion tuvo como instrumento un cuestionario elaborado con 19 items bajo la

escala de Likert de acuerdo a las dimensiones de las variables con 5 valores: nunca (N), casi
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nunca (CN), a veces (AV), casi siempre (CS) y siempre (S); la cual fue realizada a 25 clientes
corporativos que adquieren el servicio courier de manera diaria.

La investigacion fue de tipo aplicada debido a que realizo una base de datos para la
realizacion de analisis estadisticos, elaborando tablas y figuras para la obtencion de los
resultados. El nivel de investigacion fue descriptivo correlacional ya que se presentara una
descripcion minuciosa de la realidad problematica de un acontecimiento real en la
organizacion, y es correlacional mediante que el disertacién se busco conocer la relacién
entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la empresa DHL Forwarding Peru
S.A.C, Callao 2018, y es de nivel técnica puesto que se aplicd dentro de la organizacion los
conocimientos adquiridos para dar solucion a la problematica. El disefio de la investigacion
fue pre experimental puesto que no habrd manipulacién de ninguna de las variables en este

estudio.

1.5.3. Justificacion préctica

La presente indagacion de la gestion administrativa y la calidad de servicio permitieron a la
organizacion dar a conocer los indicadores en donde estaban presenciandose dificultades en
la exposicién de los procesos de los envios en las instalaciones y el conocimiento de los
puntos donde se ubica la empresa. La empresa debe brindar capacitaciones constantes a los
colaboradores para gque estos puedan brindar un servicio de calidad y sobre todo que inspire
confianza. La organizacion debera plantear estrategias de sostenibilidad, considerando que
la perceptiva que tienen los clientes acerca del servicio courier es buena, pero se debe seguir

trabajando en mejorar y permanecer en el rubro de mensajeria.

1.6. Hipdtesis

1.6.1. Hipdtesis general

HG: Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la empresa
DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.
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1.6.2. Hipdtesis especificas

Hli

Hoy:

Hs:

Ha:

Hs:

He:

1.7.

Existe relacion entre la gestion administrativa y la fiabilidad de servicio en la empresa
DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.

Existe relacion entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta de servicio en
la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.

Existe relacion entre la gestion administrativa y la seguridad de servicio en la empresa
DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.

Existe relacion entre la gestion administrativa y la empatia de servicio en la empresa
DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.

Existe relacion entre la gestion administrativa y los elementos tangibles de servicio en
la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.

Existe cambios en la organizacion mediante un plan de estrategias orientadas a la gestién
administrativa y la calidad de servicio en laempresa DHL Global Forwarding Pert S.A,

Callao, 2018.

Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la empresa
DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.

1.7.2. Objetivos especificos

a) Determinar la relacién entre la gestién administrativa y la fiabilidad de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.
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b) Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta de

servicio en la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.

c) Determinar la relacién entre la gestion administrativa y la seguridad de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.

d) Determinar la relacion entre la gestion administrativa y la empatia de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.

e) Determinar la relacion entre la gestion administrativa y los elementos tangibles de

servicio en la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.

f) Proponer un plan de estrategias orientadas a la gestion administrativa y la calidad de

servicio en la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.
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II. METODO

2.1. Disefio de la investigacion

2.1.1. Metodo de investigacion

La indagacion se realizé con el método hipotético deductivo, puesto que parte de supuestos
de investigacion con el objetivo de dar explicacion a acontecimientos encontrados en la
realidad de las cuales el horizonte del estudio se podra verificar con la veracidad o falsedad
de las mismas. Bernal (2006). “cl método hipotético—deductivo consiste en un procedimiento
que parte de unas aseveraciones en calidad de hipotesis y busca refutar o falsear tales
hipétesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con los hechos” (p. 56).

El enfoque utilizado fue el cuantitativo materializado propdsito la recoleccion de
datos, acudiendo al analisis estadistico. Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) manifiestan
que “el enfoque cuantitativo utiliza la recoleccion de datos para probar hipdtesis con base en
la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin establecer pautas de

comportamiento y probar teorias” (p.4).

2.1.2. Nivel de la investigacion

El nivel de investigacion fue descriptivo-correlacional porque buscaba detallar las
caracteristicas de las variables a estudiar y la relacion que existe entre la gestion
administrativa (variable 1) y la calidad de servicio (variable 2). Salkind (1999) manifiesta
gue una investigacion es correlacional cuando se proporciona indicios de la relacion que
podria existir entre dos 0 mas variables, y técnica debido a que aplica en la organizacion los
conocimientos adquiridos. Fernandez (2000) el nivel técnico incluye el discernimiento
relacionado con la via, uso y creacion de los métodos de elaboracién y/o de la tecnologia

asociada a los bienes.

2.1.3. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion fue aplicada ya que busco desarrollar alternativas de solucion a un

problema general en un determinado tiempo y espacio. Tomayo (2015) determind que “La
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investigacion lo que nos dice es que todo el conocimiento que vamos obteniendo tiene la
finalidad de buscar y consolidar este para luego aplicarlos. Con la investigacion técnica, a
partir del conocimiento obtenido con la investigacion de tipo aplicada se buscara crear

productos, procedimientos, estrategias, etc.

2.1.4. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion fue no experimental - transversal, al no manipularse la variable
independiente y respecto a su eventualidad, fue transversal, ya que se recogieron datos en un
determinado instante y en un periodo especifico, su finalidad fue detallar las variables, y
examinar su influencia en un momento Unico.

Toro y Parra (2006) “Las variables independientes ya han ocurrido y no pueden ser
manipuladas, el investigador no tiene control directo sobre dichas variables, no pueden
influir sobre ellas porque ya sucedieron al igual que sus efectos” (p.158).

También fue transversal, Toro y Parra (2006) “Su propdsito es describir variables y

analizar su incidencia e interrelacién en un momento dado” (p.158).

2.2.  Variable, Operacionalizacion

En esta investigacion encontraremos dos variables de estudio; la variable independiente

“Gestion administrativa” y la variable dependiente “Calidad de servicio”.

2.2.1.Variable
A continuacion se presenta en la Tabla 2.2.1.1 las variables a investigar en la presente

investigacion:

Tabla2.2.1.1
Variables en estudio

VARIABLES
Variable 1 Gestion administrativa

Variable 2 Calidad de servicio
Fuente: Elaboracion propia.
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2.2.2 Operacionalizacién de Variables

A continuacion se presenta en la Tabla 2.2.2.1 la matriz de operacionalizacion de variables:
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Tabla2.2.2.1.

Operacionalizacién de variable

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ITEMS NIVELES ESCALA DE
OPERACIONAL MEDICION
Planeacion Planeacion estratégica 1
Planeacion tactica 2
< La  variable 1 — -
> Segin Anzola (2002) indica que (Gestion Planeacion operativa 3
';: “Consiste en todas las actividades que se ~ administrativa)  se Oraanizacio R 7}
P_i emprenden para coordinar el esfuerzode  medird mediante la rganizacton ecursos (1) Nunca
(%) un grupo, es decir, la manera en la cual  dimensiones (2) Casi nunca
z se tratan de alcanzar las metas u planeacion, Estructura 5 (3) A veces Ordinal
= objetivos con ayuda de las personas y las  organizacion, (4) Casi siempre
9( cosas mediante el desempefio de ciertas  direccion y control Direcci6n Liderazgo 6 (5) Siempre
= labores esenciales como son la enunaencuestade9
‘© planeacién, organizacién, direccién y items. Motivacion 7
= control” (p.70).
('-'; Control Desempefio 8
Evaluacion 9
Fiabilidad Compromiso 10
o Se elaborara una Profesionalismo 11
) ; ) encuesta con 10 12
S Segln Zeithaml, Parasuraman y Berry jtems para medir las i i _ i (1) Nunca
& (2014), “Es el conjunto de aspectos y  siguientes Capacidad de respuesta Satisfaccion de necesidades 13 (2) Casi nunca
& caracteristicas de un producto y servicio  dimensiones: 14 (3) A veces
g que guardan relacion con su capacidad  Fiabilidad, Seguridad Garantia 15 (4) Casi siempre Ordinal
a para satisfacer necesidades expresadas 0 capacidad de (5) Siempre
< latente de los clientes”. respuesta, Empatia Atencion al cliente 16
% seguridad, empatiay 17
6: elementos tangibles. Elementos tangibles Infraestructura 18
Personal 19

Fuente: Elaboracién propia
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2.3. Poblacion y muestra

2.3.1.Poblacion

La indagacion se llevo a cabo en el distrito del Callao, en la empresa DHL Global Forwarding
Peru S.A, tomando en cuenta a las personas que se encuentran encargadas de la coordinacién
de los envios en las diferentes empresas a las que se les brinda el servicio courier. Carrasco
(2005), poblacion “es el conjunto de elementos acotados en un tiempo y en un espacio

determinado, con algunas caracteristica comun observable y medible” (p.2).

2.3.2. Muestra

El trabajo de investigacion presentd una poblacion pequefia por lo que serd censal y estuvo
formada por 25 clientes corporativos que asisten a la empresa. Segun Vivanco (2005)
determina que una muestra censal es un muestreo aleatorio o probabilistico en la que involucra

a toda la poblacidn a la cual se va a encuestar o a realizar el estudio.

2.3.3. Muestreo

El tipo de muestreo de la investigacion es no probabilistico porgque no se calculé el tamafio
de la muestra representativa de los usuarios .Malhotra (2004) “El investigador puede
decidir de manera arbitraria o consciente que elementos incluir en la muestra” (p.320). Las
muestras no probabilisticas pueden arrojar buenos estimados de las caracteristicas de la
poblacion, ya que se encuentra basada en el juicio del investigador mas que en la

conformidad de elegir los elementos de muestra.

2.4.  Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnica de recoleccion de datos

Para la recoleccion de datos se utilizd la técnica de encuesta dirigida a los usuarios

corporativos de la empresa DHL Global Forwarding Perd S.A, Callao, 2018, con el

objetivo de evaluar las respuestas.
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Tamayo y Tamayo (2008), “La encuesta es aquella que permite dar respuestas a
problemas en términos descriptivos como de relacion de variables, tras la recogida
sistematica de informacion segun un disefio previamente establecido que asegure el rigor

de la informacion obtenida.” (p.24).
2.4.2. Instrumentos de recoleccién de datos

Arias (2006) define al “instrumento de recoleccion de datos como cualquier recurso,
dispositivo o formato (en papel o digital) que se utiliza para obtener, registrar o almacenar
informacion” (p.69).

El instrumento a utilizarse para este caso es el cuestionario, como mencionan el
autor citado anteriormente, es una herramienta muy popular, ademas de muy confiable y
sencilla para los fines que requerimos. Esto permitiré recolectar la informacion necesaria

de los clientes de la empresa DHL Global Forwarding Pert S.A. con mayor facilidad.

Tabla2.4.2.1.
Estructura dimensional de las variables de estudio
Variable Dimension Item
., Planeacién 1-3
Gestion ARG
. . Organizacion 4-5
administrativa . ..
Direccion 6-7
Control 8-9
Fiabilidad 10-12
Capacidad de respuesta 13-14
Calidad de Seguridad 15
servicio Empatia 16-17
Elementos tangibles 18-19

Fuente: Elaboracion propia

Asimismo, para la encuesta se utiliz6 una escala gramatica de Nunca, Casi Nunca, A

veces, Casi Siempre y Siempre, en la tabla 2.4.2.2 se muestra la estructura de forma detallada.
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Tabla 2.4.2.2. )
Puntuacion de Items en la escala de Likert

Puntuacion Denominacion INICIAL
1 Nunca N
2 Casi Nunca CS
3 A veces AV
4 Casi Siempre CS
5 Siempre S

Fuente: Namakforoosh ( 2000, p.518).

2.4.3. Validez

El instrumento de investigacion fue sujeto a juicio de los siguientes expertos que a
continuacion se muestra en la Tabla 2.4.3.1, quienes se encargaron de revisar minuciosamente

el contenido del instrumento donde arrojo con el calificativo de aplicable:

Tabla 2.4.3.1
Validacion de expertos
Calificacion o
N° Experto Instrumento Especialidad
Expertol  MSc. Mairena Fox, Liliana Petronila Si cumple Investigador
Experto2  Dr. Ivin Tantalean Tapia Si cumple Investigador
Experto3  Dr. Teodoro Carranza Estela Si cumple Investigador

Fuente: Elaboracion propia.

2.4.4. Confiabilidad

Para evaluar la confiabilidad del instrumento de investigacion, se sometio a la encuesta a una
evaluacion de medicion de la fiabilidad del Alfa de Cronbach.

Sampieri (2010) define que “la confiabilidad de un instrumento de medicion se refiere
al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u objeto produce resultados iguales (p.
277).

A continuacion, se presenta en la Tabla 2.4.4.1 el resumen de procesamiento de casos

a desarrollar en el presente trabajo.
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Tabla2.4.4.1.
Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 25 100,0
Excluido 0 ,0
Total 25 100,0

Fuente: Elaborado en base a los resultados de SPSS

A continuacion, se presenta en la Tabla 2.4.4.2 para medir el estadistico de fiabilidad
y la Tabla 2.4.4.3 para medir los pardmetros del coeficiente del alfa de Cronbach que se

ejecuto en la presente investigacion:

Tabla2.4.4.2
Estadistico de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos
,854 25

Fuente: Elaborado en base a los resultados del SPSS

Tabla 2.4.4.3.
Medias para evaluar valores de los coeficientes de Alfa de Cronbach
Valor Nivel de aceptacion
>9 Excelente
>.8 Bueno
>7 Aceptable
>.6 Cuestionable
>5 Pobre
<.5 Inaceptable

Fuente Elaborado en base a George y Mallery (2003, p.231).

De acuerdo a los parametros de medicion del coeficiente del Alfa de Cronbach segin
la Tabla 2.4.4.3, el instrumento de medicion alcanzo el valor de 0,854 teniendo una fiabilidad

de bueno para los datos recogidos a través de las preguntas formuladas.

2.5. Meétodos de andlisis de datos

Para la investigacion se utilizé el analisis estadistico, donde se procesaron los datos en el
programa Excel y SPSS version 24 representados por tablas y figuras con su respectivas
interpretacion, llevandose a cabo la prueba de hipétesis. Se emple6 el método cuantitativo en
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el cual se plante6 la estadistica descriptiva, aplicando frecuencias y porcentajes para analizar
la conducta de las variables. Se utilizé la prueba de normalidad de Shapiro Wilk en donde se
pudo conocer que se acepta la hipotesis nula, que si existe relacion entre la variable (1) gestion

administrativa y la variable (2) calidad de servicio.

2.6.  Aspectos éticos

Los juicios éticos que se tomaran en cuenta para la indagacion estan estipulados de la siguiente

manera:
a. Consentimiento informado

A los participantes se les proporcioné informacion acerca del estudio. Asi mismo, se les hizo
de su conocimiento el compromiso de confiabilidad, asegurandoles que la informacion que se
brindaria seria utilizada para el desarrollo de la investigacion.

b. Confidencialidad

Se le informo a los encuestados acerca de la confiabilidad y proteccion de identidad como

fuente principal de informacion.

C. Observacion participante

La investigacion se ejecuto con juicio durante la realizacion del proceso de recoleccion de

datos, admitiendo la responsabilidad ética y la interaccion entre los participantes del estudio.
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I1l. RESULTADOS
3.1. Prueba de normalidad

Para realizar la distribucion normal se realiza el calculo:

Si n < 30 entonces se aplicd la prueba de normalidad de Shapiro Wilk.

Ho: Los datos tienen distribucion normal (datos paramétricos).

Hi:  Los datos no tienen distribucion normal (datos no paramétricos)

Regla de decision

Si el valor de Slg < 0,05, se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Si el valor de Slg > 0,05, se acepta la hipétesis nula (Ho)

Se ejecutd el analisis de los datos con el software estadistico SSPS 24, con una muestra de

25 encuestados el cual presento el siguiente resultado como se muestra en la tabla 3.1.1

Tabla3.1.1
Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
V1 _GESTION ADMINISTRATIVA 767 25 ,000
V2_CALIDAD DE SERVICIO 581 25 ,000

Fuente: Software estadistico SSPS 24.

Interpretacion

Variable: Gestion administrativa
El siguiente cuadro presenta un SIG de 0, 000, siendo menor al 0,05; por lo tanto, se acepta
la Hi (hipdtesis alterna) rechazando la Ho (hip6tesis nula), por su distribucion que no es

normal, considerando la prueba no paramétrica (Rho de Spearman).
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Variable: Calidad de servicio

El siguiente cuadro presenta un SIG de 0, 000, siendo menor al 0,05, por lo tanto se acepta

la H1 (hipdtesis alterna) rechazando la HO (hipotesis nula), por su distribucion que no es

normal, considerando la prueba no paramétrica (Rho de Spearman).

3.2. Analisis de los resultados estadisticos

3.2.1.Resultados por dimensién

Tabla3.2.1.1.a
Nivel de planeacion en la gestion administrativa de la DHL Global Forwarding Per S.A.C-Callao, 2018.
ITEMS S CS AV CN N DTAL
PLANEACION 64 4 1 ) 0 25
5%  14% 1% % 0% 100%
Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
Analisis

Nivel de planeacion enla gestion administrativa
de la DHL Global Forwarding Perd S.A.C-
Callao, 2018.

85%
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Figura 3.1.1.3.2.1.a: El 85% de los encuestados manifestaron que
siempre (S) los colaboradores se comunican con un lenguaje sencillo al
atender el requerimiento de los clientes. mientras que el 14% determind
que casi siempre (CS) la empresa cuenta con la logistica necesaria para
acceder con facilidad a los servicios de manera rapida al momento de
realizar los envios, y un 1% manifesto estar a veces (AV) de acuerdo con
conocer las agencias de transferencia y/o distribucion donde opera la
empresa.

El 85% de los encuestados manifestaron
que siempre (S) los colaboradores emplean
un lenguaje sencillo para dirigirse a los
clientes, facilitando la interaccién entre el
operador y el usuario para realizar el
proceso con rapidez y de forma
satisfactoria. Alcaide (2015) nos define
que los colaboradores deben ser viables y
deben comunicarse adecuadamente con
utilizando

claridad una

expresion

espontanea para ayudar al segmento de interés a facilitar la busqueda minuciosa sobre las

prestaciones, su valor y el buen desempefio de sus labores (p. 61). Es por ello que la relacion

colaborador-cliente es importante para poder lograr la satisfaccion del usuario y motivar el

regreso del mismo al establecimiento con la finalidad de fidelizar al cliente a la organizacion.

El 14% de los encuestados manifesté que casi siempre (CS) la empresa cuenta con la

logistica necesaria para acceder con facilidad a los servicios de manera rapida al momento

de realizar los envios. Arada (2015) sefiala que el operador logistico utiliza sus propios
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métodos, sistemas y recursos para realizar el proceso (p.102). La empresa DHL Global
Forwarding S.A.C deberia realizar de manera mensual la planificacion de sus requerimientos
logisticos para poder realizar satisfactoriamente la operacion sin ningin contra tiempo para
el operador como para el cliente cumpliendo el ciclo de tiempo de la entrega del envio. El
1% de los encuestados manifestaron estar a veces (AV) de acuerdo con el conocimiento de
las agencias de transferencia y/o distribucion donde opera la organizacion en un corto plazo,
por tal motivo se debe hacer uso de la publicidad a través de volantes, videos en internet y
redes sociales mostrando de manera simplificada los centros de atencion. El punto
estratégico dénde se podrian hacer publicidad a traves de volantes seria a las afueras de

Aduanas y/o alrededores.

Tabla3.2.1.2.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de gestion administrativa.
PORCENTAJE  CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO

1% A VECES CORTO PLAZO 1% REGULAR ESFUERZO 0,01
Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla 3.2.1.3.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para la sostenibilidad de resultados en la gestion administrativa.

PORCENTAJE TEORIA
Hitt (2006) La planeacion implica calcular las condiciones y las circunstancias futuras, y con base en esas estimaciones, tomar decisiones
100% sobre qué trabajo debe realizar el administrador y todos aquellos que estan bajo su responsabilidad.

ELABORACION DE UN PLAN PUBLICITARIO PARA EL AREA DE MARKETING.

ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION

=

Elaboracion de disefios, spot publicitario y contenido. Disefios
2. Elaboracion de requerimientos:

- Volante : tipo de letra, colores, imagenes, calidad de papel y contenido

- Videos en internet: personajes, cronometraje, espacio, locacion, vestimenta,

1% situaciones, entre otros. Informe de requerimientos
- Redes sociales : fanpage, nombre, colores, contenido, imagenes, centros de

A VECES distribucion
3. Elaboracidn de presupuesto de publicidad a través de afiches, redes sociales e internet. Presupuesto
4. Cotizacidén en entidades de publicidad y disefio. Formato de cotizacién
5. Eleccion de la mejor propuesta. Evaluacién
6. Comentarios del experto. Anélisis y requerimientos
7. Muestra de los disefios. Informe de disefios
8. Lanzamiento de la publicidad masiva. Publicidad

14% + 85%
CASI SIEMPRE ALIADOS
+
SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla3.2.2.1.a

Nivel de organizacion en la gestion administrativa de la DHL Global Forwarding Peru S.A.C-Callao, 2018.
ITEMS S CS AV CN N TOTAL
ORGANIZACION 41 8 1 0 0 25
82%  16% 2% 0% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

Analisis
Nivel de organizacion en la gestion
administrativa de la DHL Global Forwarding El 82% de los encuestados
Pern S.A.C-Callao, 2018.

manifestaron que siempre (S) la

o6 82%

ZZj empresa cuenta con los materiales de

Zii envio ylo transferencias  para

iij garantizar una transaccion segura.

- : Lamata (1998) define a los recursos

lg: Ay ﬁ materiales como aquellos que
AV CS S

incluyen desde las areas materiales,
Figura 3.1.1.3.2.2.b: El 82% de los encuestados manifesté que siempre
(S) la empresa cuenta con materiales de envie y/o transferencia para pasando por IaS al‘tefaCtOS y IaS
garantizar una transaccion segura, el 16% determiné que casi siempre
(CS) en la oficina de la empresa se muestra a los usuarios los procesos a

seguir para realizar un envio seguro y el 2% manifestd estar de acuerdo a matel’laS prl mas, haSta el presupueSto

veces (AV) que la oficina de la empresa brinda a los usuarios los

procesos a cumplir para ejecutar su envio. para lavado Yy mantenimiento de las

dependencias (p.350). DHL cuenta con los recursos materiales al momento de recepcionar
los envios como por ejemplo: sobres, feel , cintas, papel térmico, pistolas led, computadoras,
stickers, lokers de distribucion por provincias, entre otros. Asegurandole al cliente el envio
seguro de su paquete y/o sobre con las condiciones de seguridad necesarias hacia su destino.
Recursos que creemos secundarios son los que le dan confianza y tranquilidad al usuario.
EL 16% de los encuestados manifiesta que casi siempre (CS) en la oficina de la empresa se
muestra a los usuarios los procesos a seguir para realizar un envio seguro. Es importante,
gue como recurso visual en las instalaciones se muestren de manera sencilla y grafica el
proceso que debe seguir el cliente desde que inicia el servicio con la recepcion del sobre o
paquete hasta que es recepcionado por el consignatario para concretar el servicio. Esto
contribuird a que el usuario tenga una vision global del procedimiento a realizarse el cual lo
ayudara a orientarse. Asi mismo, se evita que el cliente se sienta ajeno a la cultura de la
organizacion. Mientras que el 2% de los encuestados manifestdé que a veces (AV) ocurre

esto.
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Tabla 3.2.2.2.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de la gestion administrativa

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
2% AVECES CORTO PLAZO 2% REGULAR ESFUERZO 0,02

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla 3.2.2.3.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para la sostenibilidad de resultados en la gestion administrativa.

PORCENTAJE TEORIA
Hitt (2006) La organizacién implica reunir los recursos de manera sistematica y poner atencion a la estructura de relaciones entre los puestos
100% y los individuos.
FORTALECER LOS PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DE LA ORGANIZACION.
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Invitar a los colaboradores a una reunién para realizar una retroalimentacion acerca de los Carta de invitacién
20, procesos y procedimientos institucionales.
2. Entrega de material informativo con representaciones graficas. Manual de procedimientos
AVECES 3. Conversatorio con el jefe a cargo. Lista de asistentes
4. Explicacion de los eslabones de cada actividad. Diapositivas
5. Aplicacién del feedback. Examen de rendimiento
6. Impresién del proceso de envio courier. Procesos
7. Instalacion de la grafica en la recepcion de envios. Recurso visual
16% + 82%
CASI SIEMPRE
N ALIADOS
SIEMPRE

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta
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Tabla3.2.3.1.a

Nivel de direccidn en la gestion administrativa de la DHL Global Forwarding Perd S.A.C-Callao, 2018.
ITEMS S Cs AV CN N TOTAL
DIRECCION 42 7 1 0 0 25
84%  14% 2% 0% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

Nivel de direccion en la gestion administrativa de la Anal ISIS
DHL Giobal Forwarding Peri1 S.A.C-Callao, 2018.
El 84% de los encuestados
90% 84%, R .
manifestaron estar siempre (S) de

80%
70%

acuerdo con la atencién que brinda el

60%

o personal de manera proactiva al
30% E momento de atender el pedido de los
i: - b clientes. Prieto (2016) el clima y la
- Av cs : cultura proactiva en una empresa es

Figura 3.1.1.3.2.3.c: El 84% de los encuestados manifesté estar siempre una inversion a Iargo plazo porque

(S) de acuerdo con la atencicn que brinda el personal de manera
proactiva para atender la recepcion a su pedido, el 14% determiné que

casi siempre (CS) recurren a la empresa a hacer sus envios porque fOI’ta|eCG 8| arma Compe“tlva (p20)

consideran que es una empresa lider en el mercado de courier y el 2%
manifesté estar a veces (AV) de acuerdo en acudiv a la empresa para i

realizar sus envios porque creen que es una empresa que tiene prestigio DH L GIObaI Forwardlng Ve a Ia
en el mercado de courier.

proactividad en sus colaboradores
cuando estos identifican los requerimientos de los clientes de manera rapida y sencilla, lo
cual les permite brindan respuestas inmediatas buscando resolver las dudas e interrogantes
de los usuario. Los colaboradores identifican las necesidades y establecen estrategias para
dar solucidn a los inconvenientes que se presentan de forma repentina, logrando satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes. Por otro lado el 14% de los encuestado
manifiesta que casi siempre (CS) recurren a la empresa a hacer sus envios porque
consideran que es una organizacion reconocida en el mercado de courier. El prestigio que
mantiene DHL se debe a los usuarios y al servicio adecuado que reciben por parte de los
colaboradores haciendo que se sientan parte de la organizacion, estableciendo estandares
de calidad de servicio, manteniendo contentos a los clientes. Mientras que el 2% de los
encuestados manifiestan estar a veces (AV) de acuerdo en acudir a la empresa a realizar

SuS envios porgue creen gque es una empresa que tiene prestigio en el mercado de courier.
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Tabla 3.2.3.2.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de la gestion administrativa.

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
2% AVECES CORTO PLAZO 2% REGULAR ESFUERZO 0,02

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

54



Tabla 3.2.3.3.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para la sostenibilidad de resultados en la gestion administrativa.

PORCENTAJE TEORIA
Hitt (2006) Es el proceso de intentar influir en otras personas para alcanzar los objetivos organizacionales, interactuando con ellos de manera
100% eficaz en situaciones colectivas y comunicandose de forma estimulante sobre los esfuerzos para cumplir las tareas.
FORTALECER LA CULTURA ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA.
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Inculcar valores en los clientes, mientras mas visitas tenga a la organizacién Concurrencia de rdenes de servicio
el cliente podra adoptar la filosofia institucional.
2% 2. Participar en actividades de responsabilidad social. Programas sociales
3. Establecer precios competitivos frente a los de la competencia. Precios promedio
A VECES 4. Diversificacion de servicios (envios de sobres, paquetes y carga). Tipos de servicio
5. Generar valor agregado al servicio (Merchandising) Encuesta de satisfaccion
6. Establecer compromiso con el ambiente. Campafias de sembrado
14% + 84%
CASI SIEMPRE ALIADOS
+
SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla3.24.1.a

Nivel de control en la gestion administrativa de la DHL Global Forwarding Peru S.A.C-Callao, 2018.
ITEMS S Cs AV CN N TOTAL

CONTROL 42 7 1 0 0 25
84% 14% 2% 0% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Anadlisis

Nivel de control en la gestion administrativa de la El 4% |
0 n {
DHL Global Forwarding Perit S.A.C-Callao, 2018. 8 de 0S encuestados

manifiestan estar siempre (S) de

84%
90%

s acuerdo con lainiciativa que tienen los

;g/ colaboradores al momento de
so brindarle solucion a sus
:g ) inconvenientes al solicitar el servicio.
igj e b Varo (1994) define que se debe
o " . . implicar al colaborador en la solucién

Figura 3.1.1.3.2.4.d: El 84% de los encuestado manifiesta estar siempre de los inconvenientes que le Implden
(S) de acuerdo con la iniciativa que tienen los colaboradores al momento
de brindarle solucién a sus inconvenientes al solicitar el servicio, el 14% realizar bien sus labores Yen la mejora
determind estar casi siempre (CS) de acuerdo en que la empresa se
preocupe por el servicio post-venta a través de encuestas de satisfacciony | de oS métodos mas ap ropiados para

el 2% manifestd estar a veces (AV) de acuerdo con que la empresa realice

encuestas de satisfaccion luego de culminado el proceso de venta. optimizar la produccién (p417) DHL

ha entrenado y capacitado al personal para que cuando se presente un problema de inmediato
se pueda aplicar un plan de contingencia. Entre los problemas que se pueden presentar en
DHL son los siguientes: demora de la salida del envio por via aérea o terrestre, el clima,
confusion de valijas, entre otros. La finalidad de los planes de contingencia y de la respuesta
del colaborador es tener como objetivo contrarrestar cualquier inconveniente que pueda
perjudicar tanto al cliente como a la empresa. Por otro lado el 14% de los encuestados
manifiesta estar casi siempre (CS) de acuerdo en que la empresa se preocupe por el servicio
post-venta a través de encuestas de satisfaccion, es importante para la organizacién saber
cuan satisfechos se encuentran los clientes, a través de la informacion que se percibe de las
encuestas se puede partir para el planteamiento de estrategias que contribuyan a la
fidelizacion de los clientes. Mientras que el 2% de los encuestados manifestd que a veces

(AV) la empresa realiza encuestas de satisfaccion luego de culminando el proceso.
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Tabla3.2.4.2.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de la gestion administrativa.

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
2% AVECES CORTO PLAZO 2% REGULAR ESFUERZO 0,02

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla 3.2.4.3.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para la sostenibilidad de resultados en la gestion administrativa.

PORCENTAJE TEORIA
Hitt (2006) Consiste en regular el trabajo de quienes un administrador es responsable, incluyendo el establecimiento anticipado de estandares
100% de desempefio, supervisién continlia y, de manera significativa la evaluacion.
ESTABLECER UN PLAN TACTICO PARA LOGRAR LA EXCELENCIA EN EL SERVICIO.
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Identificacién de necesidades del usuario a través de la encuesta. Encuesta
2. Dara conocer el servicio courier a través de una carta de presentacion. Carta de presentacion
3. Presentar la plantilla de tipos de servicio. Plantilla
2% 4. Presentar el tarifario de precios y/o promociones segun el tipo de servicio. Tarifario
5. Presentar los tipos de transporte: aéreo o terrestre, por cuales se hara el envio. Plantilla
AVECES 6. Conformidad del servicio a través de la orden de servicio. Orden de servicio
7. Llamada de conformidad de la adquisicion del servicio. Llamada telefénica
14% + 84%
CASI SIEMPRE ALIADOS
+
SIEMPRE

Fuente: Elaboracidon propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla3.25.1.a

Nivel de fiabilidad en la calidad de servicio de la DHL Global Forwarding Per( S.A.C-Callao, 2018.

ITEMS S AV CN N TOTAL
FIABILIDAD 58 0 0 0 25
7% 0% 0% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Nivel de fiabilidad en la calidad de servicio de la
DHL Global Forwarding Perii S.A.C-Callao, 2018.
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Figura 3.1.1.3.2.5.e: El 77% de los encuestados manifestd estar siempre
(S) de acuerdo con la atencidn que brinda el personal de la empresa al
momento de realizar el proceso de envid sin errores, el 23% determind
estar casi siempre (CS) de acuerdo con el desempefio de los
colaboradores ya que consideran que realizan sus funciones de forma

Anélisis
El 77% de los
manifiestan estar siempre (S) de

encuestados

acuerdo con la atencion que brinda el
personal de la empresa al momento
de realizar el proceso de envio sin
errores. Granica (2004) puntualiza
que la competencia actual de la
organizacion obliga a reconocer a
una peticion rigurosa con planes
libres de errores. La empresa DHL

Global Forwarding ha capacitado de

manera correcta a sus colaboradores en donde cada uno demostré sus habilidades y

destrezas para trabajar bajo presion y sobre todo para resolver problemas que se presentan

de manera imprevista. Los errores no son habituales en la organizacion, ya que si ocurriese

alguno contrarrestaria mérito al operador y perjudicaria al proceso de envio, ocasionando

contratiempos e incumplimiento del servicio. Es por ello que los operarios al atender un

requerimiento deben ser cuidadosos al realizar la operacion, ya que enmendar el error

tomaria tiempo y se ocasionaria un cuello de botella en los turnos de atencién. Por otro

lado el 23% de los encuestados manifiesta que estar casi siempre (CS) de acuerdo con el

desempefio de los colaboradores que realizan sus funciones de forma eficiente, ya que se

preocupan por brindar un servicio de excelencia que sobrepase las expectativas del cliente

con el objetivo de que el usuario retorne a la organizacion por un nuevo servicio courier.
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Tabla 3.25.2.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de la calidad de servicio

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
CASI
23% SIEMPRE MEDIANO PLAZO 23% REGULAR ESFUERZO 0,23

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla 3.2.5.3.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para la sostenibilidad de resultados en la calidad de servicio.

PORCENTAJE TEORIA
Carrasco (2013) Habilidad para realizar el servicio de modo preciso y fiable.
100%
REFORZAR LAS HABILIDADES BLANDAS DE LOS COLABORADORES PARA MEJORAR LA ATENCION AL CLIENTE.
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Convocar a un taller en habilidades blandas dirigida a los colaboradores para mejorar la Invitacion al taller
atencion al cliente.
2. Ejecutar dindmicas situacionales. Lista de asistencia
3. Planteamiento de casuisticas buscando formas de solucionarlas. Planes de contingencia
4. Retroalimentacion de las actividades que se deben realizar. Dindmicas del taller
23% 5. Meta mensual: Medir el nivel de satisfaccion del cliente, a través del desempefio Encuesta
del colaborador por quien fue atendido.
CASI SIEMPRE
77% ALIADOS
SIEMPRE

Fuente: Elaboracidn propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla3.2.6.1.a

Nivel de capacidad de respuesta en la calidad de servicio de la DHL Global Forwarding Peru S.A.C-Callao,

2018.
ITEMS S CS AV CN N TOTAL
CAPACIDAD DE RESPUESTA 62 13 0 0 0 25
83% 1% 0% 0% 0% 100%
Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
Analisis
Nivel de capacidad de respuesta enla calidad de El 83% de los encuestados

servicio de la DHL Global Forwarding Perii S.A.C-
Callao, 2018.
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Figura 3.1.1.3.2.6.f: El 83% de los encuestados manifestd estar siempre
(S) de acuerdo con la disponibilidad con la que cuenta el personal de la
empresa para orvientar al cliente, y el 17% determind estar casi siempre
(CS) de acuerdo con la respuesta inmediata que le brinda el personal al
realizar sus consultas.

manifiestan estar siempre (S) de
acuerdo con la disponibilidad con la
que cuenta el personal de la empresa
para orientar al cliente. Keith (1991)
manifiesta que el éxito de las
empresas radica en quienes conocen
a sus clientes, las que consiguen
conservar la capacidad de respuesta 'y
la fiabilidad son capaces de seguir
sabiendo lo que quieren los clientes,

y como es que la empresa le puede

dar respuesta (p. 65). La empresa DHL Global Forwarding sabe que el punto clave esta en

conocer al cliente saber que lo mantiene contento y por otro lado que es lo que le disgusta

para ello es necesario tener informacion sobre los usuarios a través de la observacion. Los

operarios perciben muchos factores en el proceso del requerimiento de envio y pueden

discutir a ciencia cierta qué es lo que esperan recibir en la adquisicién del servicio. Mientras

que el 17% de los encuestados determind que casi siempre (CS) esta de acuerdo con la

respuesta inmediata que le brinda el personal al momento de realizar sus consultas. En la

actualidad los clientes son cada vez mas exigentes por ello se debe cumplir con las

expectivas que tienen los usuarios para que estos se sientan a gusto con el servicio que se

les brinda.
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Tabla 3.2.6.2.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de calidad de servicio.

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
CASI
17% SIEMPRE MEDIANO PLAZO 17% REGULAR ESFUERZO 0,17
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Tabla 3.2.6.3.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para la sostenibilidad de resultados en la calidad de servicio.

PORCENTAJE TEORIA
Carrasco (2013) Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.
100%
IMPLEMENTACION DEL PROCESO DE VENTA BRINDANDOLE INFORMACION DETALLADA AL CLIENTE.
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
Preguntar al cliente el servicio a requerir a través del llenado de la orden de servicio Orden de servicio
Mostrarle la cartilla de precios de acuerdo al transporte que se va a requerir. Plantilla de precios
Resolver sus dudas: Anotaciones en la libreta
17% - Encuanto tiempo llegara
- Sies un servicio regular o urgente cual es la diferencia de horas en entregarse el envio
CASI SIEMPRE - Sepuede recoger el paquete en garita de la empresa.
- Existen cobros adicionales, etc.
Concretar el servicio courier expresado en la boleta de venta y/o factura. Boleta o factura
Informar al cliente si el envio llego sin ningn tipo de problema. Cargo de conformidad
0,
83% ALIADOS
SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla3.2.7.1.a
Nivel de seguridad en la calidad de servicio de la DHL Global Forwarding Pert S.A.C-Callao, 2018.

ITEMS S CS

AV CN N TOTAL

SEGURIDAD 22 3
88% 12%

0 0 0 25
0% 0% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Figura 3.1.1.3.2.7.g: El 88% de los encuestados manifestd estar siempre
(S) de acuerdo con personal de recepcicn ya que les inspira confianza, y
el 12% determind estar casi siempre (CS) de acuerdo en que los
colaboradores encargados de la recepcidn de envios les brinda confianza.

Analisis

El 88% de los encuestados manifestd
estar siempre (S) de acuerdo con el
personal de recepcién ya que les
inspira confianza. Cottle (1991) define
a la seguridad como una conmocién
que tienen los usuarios de que sus
inconvenientes estan en  buenas
asistencias, incluyendo el juicio y la
actitud de atencidén que proyecte el
colaborador y la capacidad que tenga
para generar fe y confianza (p.37). El

prestigio que presenta DHL Global

Forwarding le ha permitido dar a sus clientes la seguridad y la confianza frente al servicio

que brindan. Lo que los usuarios necesitan es sentirse libres de peligros, riesgos o dudas,

necesitan tener la certeza de que su envio llegara sin ningun tipo de problema y sobre todo

saber que alguien los cuida y se preocupa por ellos. La identificacion del operario tiene

mucho que ver con la percepcion que se le transmite al cliente, es por ello que los

colaboradores se identifican con la vestimenta correspondiente a la institucion brindandole

al usuario sosiego para confiar en la empresa evitando cualquier tipo de temor al

enconmendar objetos personales, documentos, entre otras cosas. Mientras que el 12% de

los encuestados determind que casi siempre esta de acuerdo en que los colaboradores

encargados de la recepcion de envios les brindan confianza.
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Tabla 3.2.1.7.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de la calidad de servicio.

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
CASI
12% SIEMPRE MEDIANO PLAZO 12% REGULAR ESFUERZO 0,12
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Tabla 3.2.7.3.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para la sostenibilidad de resultados en la calidad de servicio.

PORCENTAJE TEORIA
Carrasco (2016) Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y habilidad para generar credibilidad y confianza.
100%
ESTABLECER ENTRENAMIENTO A LOS COLABORADORES PARA APLICAR PLANES DE CONTINGENCIA.
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
El operador debe saludar con amabilidad al cliente. Encuesta de satisfaccién
El operario debe explicar de forma detallada el proceso del servicio. Orden de servicio
El operador debe resolver las dudas del cliente con respeto, brindandole la Plantilla de precios y destinos
confianza para que haga las preguntas correspondientes sin ningun tipo de temor.
12% El operador debe brindar el folleto de la empresa haciendo énfasis en la Folletos
sefializacién de los nimeros telefénicos de atencion.
CASI SIEMPRE El operario debe interactuar con el cliente, con el objetivo de familiarizarlo Encuesta de satisfaccion
con el servicio y haciendo de su visita la mas agradable.
El operador debe preguntar al cliente la conformidad del servicio. Boleta de venta
El operario debera despedirse amablemente. Encuesta de satisfaccion
88% ALIADOS
SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

67



Tabla 3.2.1.8.a

Nivel de empatia en la calidad de servicio de la DHL Global Forwarding Per( S.A.C-Callao, 2018.

ITEMS S CS AV

CN N TOTAL

EMPATIA 41 9

82% 18% 0%

0 0 25
0% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta

Nivel de empatiaen la calidad de servicio de la
DHL Global Forwarding Perii S.4.C-Callao,

2018.
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Figura 3.1.1.3.2.8.h: El 82% de los encuestados manifesté estar siempre
(S) de acuerdo con la identificacion de necesidades de los clientes por
parte del personal de la empresa, y el 18% determind estar casi siempre
(CS) de acuerdo con la atencion personalizada que les brinda el personal
en cada transaccion.

Anélisis

El 82% de los encuestados
manifiesta estar siempre (S) de
acuerdo con la individualizacién
de las carencias de los clientes
por parte de la organizacion.
Grande (2005) define que
conocer las necesidades de los
consumidores y los motivos de
compra conduciria a profundizar
en sociologia o psicologia del
consumo; las empresas de
servicios pueden conocer las

necesidades del mercado

basandose en la intuicion, aplicando procedimientos de pruebay error, o utilizando técnicas

de investigacion comercial (p.141). El operador de DHL cuenta con la capacidad de

percibir e identificar de manera inmediata la necesidad que posee el cliente, obtiene la

habilidad para involucrarse de forma positiva con el requerimiento permitiéndole al usuario

explayarse con total tranquilidad sabiendo que el operador entendera lo que desea recibir.

Mientras que el 18% de los encuestados manifiesta que casi siempre (CS) estan de acuerdo

con la atencion personalizada que les brinda el personal en cada transaccion. El colaborador

no solo es un miembro mas de la institucion sino que debe ser instruido para captar la

necesidad fisica y conductual permitiéndose brindar un servicio acorde a la exigencia del

cliente. Es importante entender y captar en primera instancia el pedido del cliente para

evitar llegar a malos entendidos y que el usuario no se sienta conforme con el servicio.
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Tabla 3.2.1.8.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de la calidad de servicio.

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
CASI
18% SIEMPRE MEDIANO PLAZO 18% REGULAR ESFUERZO 0,18

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta,
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Tabla 3.2.1.8.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para la sostenibilidad de resultados en la calidad de servicio.

PORCENTAJE TEORIA

Carrasco (2013) Capacidad de comprender los deseos de los clientes, mediante un proceso de atencion individualizada.

100%
EJECUTAR UN PLAN DE CAPACITACION AL PERSONAL PARA IDENTIFICAR LOS REQUIRIMIENTOS DEL CLIENTE.
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
1. Convocar a un taller de identificacién de necesidades de los clientes, donde Invitacién via correo electronico
se cuente con la participacion del area de operaciones y el apoyo de las areas
administrativas.
2. Temario: Definiciones basicas, tipos de clientes, clasificacion de tipo de compras, Informe
casuisticas, objetivos, conclusiones.
18% 3. Desarrollo de dinamica inicial (Conocer los gustos y preferencias de los asistentes). Fotografias, videos
4. Desarrollo del tema. PPT
CASI SIEMPRE 5. Puestas en escena identificando los tipos de consumidores (Racionales, compulsivos, Fotografias
por necesidad, etc.).
6. Planteamiento de objetivos. PPT e informe
7. Establecimiento de metas a corto, mediano y largo plazo. PPT e informe
8. Retroalimentacién Fotografias
82% ALIADOS
SIEMPRE

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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Tabla3.29.1.a

Nivel de elementos tangibles en la calidad de servicio de la DHL Global Forwarding Per( S.A.C-Callao, 2018.

ITEMS S CS

CN N TOTAL

ELEMENTOS TANGIBLES 42 8
84%  16%

0 0 25
0% 0% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
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Figura 3.1.1.3.2.8.i: El 84% de los encuestados manifestd estar siempre
(S) de acuerdo que la empresa presente instalaciones fisicas adecuadas
para realizar el proceso de envid courier, y el 16% determing estar casi
siempre (CS) de acuerdo con la identificacion de la vestimenta del
personal ya que esto permite que los clientes se sientan seguros al
realizar su envio.

Analisis

El 84% de los encuestados
manifiesta estar siempre (S) de
acuerdo que la empresa presente
instalaciones fisicas adecuadas
para realizar el proceso de envio
courier. Bid (2000) define a las
instalaciones fisicas como el
Conjunto de estructuras de
prolongada vida rentable que
constituyen la base sobre la cual
se produce el servicio,

considerado obligatorios para el

progreso de fines productivos (p.20). Las instalaciones fisicas tienen relacién directa con la

productividad de la empresa DHL ya que favorece a la mejora eficaz de las tareas, por otro

lado facilitan el trabajo del operador permitiéndole clasificar de manera correcta y adecuada

la distribucién de los envios a las diferentes provincias evitando cometer errores y

contratiempos. Las estructuras son un elemento tangible que forma parte de la seguridad

fisica tanto del colaborador como del cliente que tiene como objetivo velar por su integridad.

Mientras que el 16% manifiesta estar casi siempre (CS) de acuerdo con la identificacion de

la vestimenta de las personas ya que esto permite los clientes se sientan seguros al realizar

el envio con total garantia y confianza.
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Tabla 3.2.9.2.b

Interpretacion de los componentes de la brecha de la calidad de servicio.

PORCENTAJE CRITERIO OBJETIVO NIVEL DE ESFUERZO PARA EVENTO
CUBRIR BRECHAS (metas) ESPERADO
16% AVECES MEDIANO PLAZO 16% REGULAR ESFUERZO 0,16
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Tabla 3.2.9.3.c

Elaboracion de objetivos y estrategias / actividades para la sostenibilidad de resultados en la calidad de servicio.

PORCENTAJE TEORIA
Carrasco (2013) Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y medios de comunicacion.
100%
EJECUTAR UN PROGRAMA DE INSTRUCCION DE VESTIMENTA PARA EL AREA OPERATIVA.
ACTIVIDADES MEDIOS DE VERIFICACION
Convocatoria a reunion con los colaboradores de la empresa. Invitacién por correo
Informar que todo el personal debera usar su vestimenta de identificacion haciendo visible Lista de asistencia
el logo de la empresa.
El personal debe asegurarse que el cliente reciba su pase de ingreso acompafiado de su DNI Ticket
en fisico.
22% El personal debe contar con los materiales fisicos esenciales para la realizacion del servicio: Formato de requerimientos
- Sticker, cargo térmico, feel, cintas, sobres con el logo de la empresa, boletas,
INDIFERENTES orden de servicio, entre otros.
El cliente debe tener visibilidad en la distribucion de los lockers clasificados por provincias.
La persona encarga de los recojos en instalaciones de las empresas (motorizado) deben Lockers
presentar su fotocheck para identificase. Fotocheck
30% ALIADOS
ACUERDO

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.
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3.2.2. Resultados por variable

Tabla 3.2.2.1
Nivel de gestién administrativa en la empresa DHL Global Forwarding Pert S.A.C-Callao, 2018.
ITEMS S Cs AV CN N TOTAL
GESTION ADMINISTRATIVA 0 0 4 32 189 25

0% 0% 2% 14% 84% 100%

Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta.

, L Analisis
Nivel de gestion administrativa en la empresa
DHL Global Forwarding Perii S.A.C-Callao,

2018 El 84% de los encuestados manifestod

84%

:Z: estar siempre (S) de acuerdo en que
70% los colaboradores se comuniquen con
EZi un lenguaje sencillo para atender sus
ié’ﬁ requerimientos, facilitando la
jﬁj s b interaccion entre el operador y el
o v s ; usuario para realizar el proceso con

Figura 3.2.2.1: El 84% de los encuestados manifestd estar siempre (S) de rapidez y de forma Satlsfactorla

acuerdo en que los colaboradores se comuniquen con un lenguagje
sencillo para atender sus requerimientos, el 14% determind estar casi . -

siempre (CS) de acuerdo con la iniciativa que tienen el personal para Alcalde (2015) nos deflne que IOS
brindarle solucidn a los inconvenientes de los clientes y el 2% manifestd

estar a veces (AV) de acuerdo con los materiales con los que cuenta la Colaboradores deben ser Vlables y

empresa para realizar los envios y/o transferencias para garantizar una
transaccion segura.

deben comunicarse adecuadamente

con claridad utilizando una expresion espontanea para ayudar al segmento de interés a
facilitar la busqueda minuciosa sobre las prestaciones, su valor y el buen desempefio de sus
labores (p. 61). Es por ello que la relacion colaborador-cliente es importante para poder
lograr la satisfaccion del usuario y motivar el regreso del mismo al establecimiento con la
finalidad de fidelizar al cliente a la organizacion. Por otro lado el 14% de los encuestados
determin® estar casi siempre (CS) de acuerdo con la iniciativa que tiene el personal para
brindarle solucidn a sus inconvenientes. DHL ha entrenado y capacitado al personal para
que cuando se presente un problema de inmediato se pueda aplicar un plan de contingencia.
La finalidad es contrarrestar cualquier inconveniente que pueda perjudicar tanto al cliente
como a la empresa. Mientras que el 2% de los encuestados manifestd estar a veces (AV) de
acuerdo con los materiales con los que cuenta la empresa DHL para realizar los envios y/o

transferencias para garantizar una transaccion segura.
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Tabla3.2.2.2

Nivel de calidad de servicio en la empresa DHL Global Forwarding Per( S.A.C-Callao, 2018.

ITEMS S CS AV CN N TOTAL
CALIDAD DE SERVICIO 0 0 0 47 203 25
0% 0% 0% 19% 81% 100%
Fuente: Elaboracion propia en base al procedimiento de la encuesta
Nivel de calidad de servicio en la empresa Analisis
DHL Global Forwarding Perit S.A.C-Callao, El 81% de los encuestados
2018.
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Figura 3.2.2.2: El 81% de los encuestados manifestd estar siempre (S) de
acuerdo con el personal gue recepciona los envios ya que estos le brindan
confianza y seguridad, el 19% determiné estar casi siempre (CS) de
acuerdo que los colaboradores encargados de la recepcion de envios les
inspira confianza a los clientes.

acuerdo con el personal que
recepciona los envios ya que estos
le brindan confianza y seguridad.
Cottle (1991) define a la seguridad
como una conmocion que tienen los
usuarios de que sus inconvenientes
estin en buenas asistencias,
incluyendo el juicio y la actitud de
atencion

que  proyecte el

colaborador y la capacidad que

tenga para generar fe y confianza (p.37). El prestigio que presenta DHL Global Forwarding

le ha permitido dar a sus clientes la seguridad y la confianza frente al servicio que brindan.

Lo que los usuarios necesitan es sentirse libres de peligros, riesgos o dudas, necesitan tener

la certeza de que su envio llegaré sin ningan tipo de problema y sobre todo saber que alguien

los cuida y se preocupa por ellos. La identificacion del operario tiene mucho que ver con la

percepcidn que se le transmite al cliente, es por ello que los colaboradores se identifican con

la vestimenta correspondiente a la institucion brindandole al usuario sosiego para confiar en

la empresa evitando cualquier tipo de temor al enconmendar objetos personales,

documentos, entre otras cosas. Mientras que el 19% de los encuestados determind estar casi

siempre (CS) de acuerdo que los colaboradores encargados de la recepcion de envios les

inspira confianza a los clientes.
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3.2.3. Resultados de las medidas descriptivas

A continuacion en la tabla 3.2.3.1 se determinan los promedios de las variables

independiente y dependiente por dimensiones respectivamente.

Tabla 3.2.3.1
Promedios por cada dimension del test de las variables de investigacion
VARIABLE DIMENSION Desviacion Promedio Coeficiente
estandar Variabilidad
Planeacion 0.38 4.84 0.08
Organizacion 0.44 4.80 0.09
Gestién administrativa
Direccion 0.43 4.82 0.09
Control 0.41 4.82 0.09
Fiabilidad 0.43 4.77 0.09
Capacidad de respuesta 0.41 4.80 0.08
Calidad de servicio Seguridad 0.33 4.88 0.07
Empatia 0.39 4.82 0.08
Elementos tangibles 0.37 4.84 0.08

Fuente: Elaboracién propia en base al procedimiento de la encuesta.
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3.2.4. Prueba de hipotesis

1.2.4.1. Prueba de hipdtesis general

HG:Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la empresa DHL
Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.

Ho: No existe relacién e entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la empresa
DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.

Ha: Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la empresa DHL
Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.

Tabla 3.2.4.1.1.
Cuadro de coeficientes de correlacion de Spearman
Valor Significado
-1 Correlacién negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4a0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0.01a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Martinez, 2009

Presentar la tabla de correlacion de variables

Prueba de hipdtesis

Ho: R=0; V1 no esti relacionada con la V2
H1i: R>0; V1 esta relacionada con la V2
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Significancia de tabla = 0.05; nivel de aceptacion = 95%

Significancia y decision
Si la Sig.E < Sig.T, entonces se rechaza Ho
Si la Sig.E > Sig.T, entonces se acepta Ho

Tabla3.2.4.1.2.
Correlacion de variables

Correlaciones

Gestion Calidad de
administrativa servicio
Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,605™
Spearman administrativa Sig. (bilateral) . ,000
N 25 25
Calidad de Coeficiente de correlacion ,605™ 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,001 .
N 25 25

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

Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.1.2 del coeficiente de correlacion de variables, se observa el valor de 0.605,
asumiendo el significado de positiva moderada entre la variable gestién administrativa y la
variable calidad de servicio de acuerdo al coeficiente de correlacién de Rho de Spearman de
la tabla 3.2.4.1.1. La significancia asumida es de 0.00 (0.05 de acuerdo a la hipotesis del
trabajo) teniendo como resultado el rechazo de la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis
alterna (Hi) como verdadera; por lo tanto, la hipdtesis general de trabajo ha quedado

demostrada.
3.2.4.2. Prueba de hipotesis especificas
a. Hipotesis Especifica (Hey

He:: Existe relacion entre la gestion administrativa y la fiabilidad de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.
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Ho: No existe relacion entre la gestion administrativa y la fiabilidad de servicio en la empresa
DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.

Hi: Si existe relacion entre la gestion administrativa y la fiabilidad de servicio en la empresa
DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.

Tabla 3.2.4.1.3
Correlaciones
Gesti6n Fiabilidad
administrativa

Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 481"
Spearman administrativa Sig. (bilateral) . ,000

N 25 25
Calidad de Coeficiente de correlacion ,481" 1,000

servicio Sig. (bilateral) ,015 .
N 25 25

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Interpretacion:

En latabla 3.2.4.1.3 se observa que existe una correlacion de un 0.481 de correlacion de Rho
de Spearman entre la variable gestion administrativa y la dimension fiabilidad. Este grado de
correlacion indica que la relacion entre las variables es positiva moderada. La significancia
de p= 0.00 muestra que p es menor al 0.05, lo que permite sefialar que la relacién es
significativa, por lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna. Se
concluye que existe relacion entre la gestion administrativa y la fiabilidad de los clientes en
la empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.

b. Hipotesis Especifica (Hez)

He2: Existe relacion entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta de servicio en
la empresa DHL Global Forwarding Perd S.A, Callao, 2018.

Ho: No existe relacion entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta de servicio
en la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.

H1: Existe relacion entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta de servicio en
la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.
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Tabla3.2.4.1.4

Correlaciones

Gestion Capacidad de
administrativa respuesta
Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 697"
Spearman administrativa Sig. (bilateral) ,000
N 25 25
Calidad de Coeficiente de correlacion 697" 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 25 25

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

Interpretacion:

En latabla 3.2.4.1.4 se observa que existe una correlacion de un 0.697 de correlacion de Rho
de Spearman entre la variable gestion administrativa y la dimension capacidad de respuesta.
Este grado de correlacion indica que la relacién entre las variables es positiva moderada. La
significancia de p=0.00 muestra que p es menor al 0.05, lo que permite sefialar que la relacion
es significativa, por lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Se
concluye que existe relacion entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta de

los clientes en la empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.

c. Hipoétesis Especifica (Hes)
Hes: Existe relacién entre la gestion administrativa y la seguridad de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.

Ho: No existe relacion entre la gestién administrativa y la seguridad de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.

H1: Existe relacion entre la gestién administrativa y la seguridad de servicio en la empresa
DHL Global Forwarding Pera S.A, Callao, 2018.
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Tabla3.2.4.1.5

Correlaciones

Gestion Seguridad
administrativa
Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 599"
Spearman administrativa Sig. (bilateral) . ,000
N 25 25
Calidad de Coeficiente de correlacion ,599™ 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,002
N 25 25

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

Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.1.5 se observa que existe una correlacion de un 0.599 de correlacién de Rho
de Spearman entre la variable gestion administrativa y la dimension seguridad. Este grado de
correlacion indica que la relacion entre las variables es positiva moderada. La significancia
de p= 0.00 muestra que p es menor al 0.05, lo que permite sefialar que la relacién es
significativa, por lo tanto se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Se
concluye que existe relacion entre la gestion administrativa y la seguridad de los clientes en
la empresa DHL Global Forwarding Per( S.A, Callao, 2018.

d.. Hipdtesis Especifica (He4)
Hes: Existe relacion entre la gestion administrativa y la empatia de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.

Ho: No existe relacion entre la gestion administrativa y la empatia de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.

Hi: Existe relacion entre la gestion administrativa y la empatia de servicio en la empresa
DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.
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Tabla3.2.4.1.6

Correlaciones
Gestion Empatia

administrativa

Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 712"
Spearman administrativa Sig. (bilateral) . ,000
N 25 25
Calidad de Coeficiente de correlacion 712 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 25 25

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

Interpretacion:

En latabla 3.2.4.1.6 se observa que existe una correlacion de un 0.712 de correlacion de Rho
de Spearman entre la variable gestién administrativa y la dimensién empatia. Este grado de
correlacion indica que la relacion entre las variables es positiva alta. La significancia de p=
0.00 muestra que p es menor al 0.05, lo que permite sefialar que la relacion es significativa,
por lo tanto se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la hipétesis alterna. Se concluye que
existe relacion entre la gestion administrativa y la empatia en la empresa DHL Global
Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.

e. Hipotesis Especifica (Hes)
He1: Existe relacion entre la gestion administrativa y los elementos tangibles de servicio en
la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.

Ho: No existe relacion entre la gestion administrativa y los elementos tangibles de servicio

en la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.

H1: Existe relacion entre la gestion administrativa y los elementos tangibles de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.
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Tabla3.2.4.1.7

Correlaciones

Gestion Elementos
administrativa tangibles
Rho de Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,652™
Spearman administrativa Sig. (bilateral) . ,000
N 25 25
Calidad de Coeficiente de correlacion ,652™ 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 25 25

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

Interpretacion:

En la tabla 3.2.4.1.6 se observa que existe una correlacion de un 0.652 de correlacién de Rho
de Spearman entre la variable gestion administrativa y la dimensién elementos tangibles. Este
grado de correlacién indica que la relacion entre las variables es positiva alta. La significancia
de p= 0.00 muestra que p es menor al 0.05, lo que permite sefialar que la relacién es
significativa, por lo tanto se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alterna. Se
concluye que existe relacion entre la gestion administrativa y los elementos tangibles en la
empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.
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DISCUSION

Primero, se tuvo como objetivo general determinar la relacion entre la gestion administrativa
y la calidad de servicio en la empresa DHL Global Forwarding Perd S.A, Callao, 2018.
Mediante la prueba Rho de Spearman se demostré que con un nivel de significancia
(bilateral) menor a 0.05, es decir “0.000 <0.05", por ende se rechaza la hipdtesis nula.
Ademas, ambas variables poseen una correlaciéon de 0.605 lo cual indica que es una relacion
positiva moderada. Por lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacién indicando que existe
relacion positiva moderada entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Per S.A, Callao, 2018, por ende el objetivo general queda
demostrado. Segun Garcia (2012) en su tesis denominada “Evaluacion de la calidad y calidez
de atencion a los usuarios del subcentro de salud El Bosque, en la Escuela Profesional de
Administracion, Facultad de Ciencias Empresariales, en la Universidad de Guayaquil,
Ecuador; establecio la hipdtesis: utilizando un esquema gerencial para mejorar las
condiciones y el trato de amabilidad que se tiene con los usuarios del hospital “El Bosque”,
los problemas por los cuales los demandantes del centro de salud no se encontraban a gusto
son los siguientes: la espera del turno, trato de los empleados, espacio fisico reducido,
infraestructura, equipamiento y calidad técnica. Como consecuencia se toma guia el modelo
SERVQUAL el cual involucra al personal como elemento importante para que el cliente
establezca un lazo directo y pueda percibir las actitudes con las que espera ser atendido, sin
dejar de lado las condiciones que le brinda el ambiente fisico para concretar la adquisicion
del servicio. El investigador lo que planted es fortificar el desarrollo de la asistencia al
publico en un medio o largo plazo, ya que las labores no requerian de un presupuesto
monetario, sino de la actitud de servicio de los colaboradores para hacer sentir al cliente como
parte de la institucion. La muestra estuvo formada por 393 pacientes, utilizaron la técnica de
la encuesta de las cuales se concluyd que se acepta la hipétesis para proceder al inicio del
programa. Se coincide con la conclusion de la tesis de Garcia en fortificar el desarrollo de
atencion al cliente.

La teoria de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) se evaltan estos factores para
determinaron medir el indice de complacencia ,a través de los datos de informacion de los
cuales en donde se tomaron en cuenta 5 elementos: La confianza que sienten los clientes

hacia la empresa para adquirir el producto o servicio, la respuesta del personal para detectar
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las inquietudes de los usuarios, la garantia que posee la prestacion, la actitud y la amabilidad
con la que el personal atiende al comprador y la estructura fisica en la que se le atienden al
cliente; este modelo tiene como objetivo conocer gque tan satisfecho se encuentra el cliente
para posteriormente contrarrestar las incomodidades que percibe el usuario y poder
mejorarlas.

Segundo, se tuvo como primer objetivo especifico determinar la relacién entre la
gestion administrativa y la fiabilidad de servicio en laempresa DHL Global Forwarding Peru
S.A, Callao, 2018. Mediante la prueba Rho de Spearman se demostré que con un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir "0.000 <0.05", por ende se rechaza la hipotesis
nula. Ademas, ambas variables poseen una correlacion de 0.481 lo cual indica que es una
relacion positiva moderada. Por lo tanto, se acepta la hipotesis de investigacion indicando
que existe relacion positiva moderada entre la gestion administrativa y la fiabilidad en la
empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018, por ende el objetivo especifico
queda demostrado. Segin Rojas (2011) en su indagacion denominada “Evaluacion de la
calidad del servicio de transporte a personas en la ciudad de Puerto Montt", en la Escuela
Profesional de Ingenieria comercial, Facultad de Ciencias Empresariales, en la Universidad
Austral, Chile; establecio la hipotesis: la siguiente hipdtesis: el rubro de transporte de
personas en Puerto Montt entrega servicio de calidad muy bajo .EI principal problema de la
investigacion es que las once empresas que forman la industria de transporte en Chile no
conocen a sus consumidores; es decir, no tienen conocimiento de los gustos, preferencias y
formas de transporte que poseen los individuos que en su mayoria son jévenes universitarios
y que su estilo de vida es totalmente apresurado cuando se trata de ir a la escuela, durante la
evaluacion consideran imprescindible ciertos factores de servicio de calidad: el tiempo de
respuesta, estado del vehiculo y manejo del chofer los cuales son insatisfechos. La evolucion
de la calidad del sistema de transporte de personas es un factor importante a evaluar, pues de
ello depende el incremento de la demanda, buscando elevar la competitividad dentro del
mercado. En conclusidn se acept6 la hipétesis donde se manifest6 que la entrega de calidad
es deficiente en el sistema de transporte de personas. Se coincide con la conclusion de la tesis
de Rojas en sefialar que la entrega de calidad es deficiente en el sistema de transporte de

personas.
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La teoria de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) se evallan estos factores para
determinaron medir el indice de complacencia ,a través de los datos de informacion de los
cuales en donde se tomaron en cuenta 5 elementos: La confianza que sienten los clientes
hacia la empresa para adquirir el producto o servicio, la respuesta del personal para detectar
las inquietudes de los usuarios, la garantia que posee la prestacion, la actitud y la amabilidad
con la que el personal atiende al comprador y la estructura fisica en la que se le atienden al
cliente; este modelo tiene como objetivo conocer que tan satisfecho se encuentra el cliente
para posteriormente contrarrestar las incomodidades que percibe el usuario y poder
mejorarlas.

Tercero, se tuvo como segundo objetivo especifico determinar la relacién entre la
gestion administrativa y la capacidad de respuesta de servicio en la empresa DHL Global
Forwarding Peru S.A, Callao, 2018. Mediante la prueba Rho de Spearman se demostr6 que
con un nivel de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir "0.000 <0.05", por ende se
rechaza la hipétesis nula. Ademas, ambas variables poseen una correlacion de 0.697 lo cual
indica que es una relacion positiva moderada. Por lo tanto, se acepta la hipdtesis de
investigacion indicando que existe relacion positiva moderada entre la gestion administrativa
y la capacidad de respuesta en la empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018,
por ende el objetivo especifico queda demostrado. Segin Rojas (2011) en su pesquisa
denominada “Evaluacion de la calidad del servicio de transporte a personas en la ciudad de
Puerto Montt”, en la Escuela Profesional de Ingenieria comercial, Facultad de Ciencias
Empresariales, en la Universidad Austral, Chile; establecié la hipoétesis: la siguiente
hipotesis: el rubro de transporte de personas en Puerto Montt entrega servicio de calidad muy
bajo .El principal problema de la investigacion es que las once empresas que forman la
industria de transporte en Chile no conocen a sus consumidores; es decir, no tienen
conocimiento de los gustos, preferencias y formas de transporte que poseen los individuos
que en su mayoria son jovenes universitarios y que su estilo de vida es totalmente apresurado
cuando se trata de ir a la escuela, durante la evaluacion consideran imprescindible ciertos
factores de servicio de calidad: el tiempo de respuesta, estado del vehiculo y manejo del
chofer los cuales son insatisfechos. La evolucion de la calidad del sistema de transporte de
personas es un factor importante a evaluar, pues de ello depende el incremento de la demanda,
buscando elevar la competitividad dentro del mercado. En conclusion se acepto la hipotesis
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donde se manifestd que la entrega de calidad es deficiente en el sistema de transporte de
personas. Se coincide con la conclusion de la tesis de Rojas en sefialar que la entrega de
calidad es deficiente en el sistema de transporte de personas porque no se les brinda la
solucidn correspondiente a las incomodidades que presentan los usuarios, haciendo que los
mismos obtén por otras opciones.

La teoria de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) se evaltan estos factores para
determinaron medir el indice de complacencia ,a través de los datos de informacion de los
cuales en donde se tomaron en cuenta 5 elementos: La confianza que sienten los clientes
hacia la empresa para adquirir el producto o servicio, la respuesta del personal para detectar
las inquietudes de los usuarios, la garantia que posee la prestacion, la actitud y la amabilidad
con la que el personal atiende al comprador y la estructura fisica en la que se le atienden al
cliente; este modelo tiene como objetivo conocer que tan satisfecho se encuentra el cliente
para posteriormente contrarrestar las incomodidades que percibe el usuario y poder
mejorarlas.

Cuarto, se tuvo como tercer objetivo especifico determinar la relacién entre la
gestion administrativa y la seguridad de servicio en laempresa DHL Global Forwarding Peru
S.A, Callao, 2018. Mediante la prueba Rho de Spearman se demostrd que con un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir "0.000 <0.05", por ende se rechaza la hipétesis
nula. Ademas, ambas variables poseen una correlacion de 0.599 lo cual indica que es una
relacion positiva moderada. Por lo tanto, se acepta la hipotesis de investigacion indicando
que existe relaciéon positiva moderada entre la gestién administrativa y la seguridad en la
empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018, por ende el objetivo especifico
queda demostrado. Segliin Pérez (2014) en su tesis denominada “La calidad del servicio al
cliente y su influencia en los resultados econdmicos y financieros de la empresa restaurante
Campestre SAC — Chiclayo periodo Enero y Septiembre 2011 y 2012", en la Escuela
Profesional de Contabilidad, Facultad de Ciencias Contables, en la Universidad Catolica
Santa Toribio de Mogrovejo, Per(; la autora propuso innovar la calidad de servicio al cliente
renovando la compra de insumaos, la reestructuracion de los espacios fisicos y brindando una
prestacion de excelencia. La organizacion reconocio que los clientes en la actualidad son mas
rigurosos, por lo tanto se podria lograr la fidelizacion de los usuarios por el servicio que se

brinda, como consecuencia se afirmé que la predominio de la calidad aumento el ingreso de
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capital en los resultados econdmicos y financieros. En este caso la poblacion fueron los 228
usuarios asistentes, utilizaron la técnica de la encuesta de las cuales se concluyé que la
asistencia al usuario en la institucion se encuentro en un grado admisible gracias a los
procedimientos que se implementaron. Se coincide con la conclusion de la tesis de Pérez en
innovar la calidad de servicio en la compra del usuario, infraestructura y el servicio de
excelencia.

La teoria de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) se evaltan estos factores para
determinaron medir el indice de complacencia ,a través de los datos de informacién de los
cuales en donde se tomaron en cuenta 5 elementos: La confianza que sienten los clientes
hacia la empresa para adquirir el producto o servicio, la respuesta del personal para detectar
las inquietudes de los usuarios, la garantia que posee la prestacion, la actitud y la amabilidad
con la que el personal atiende al comprador y la estructura fisica en la que se le atienden al
cliente; este modelo tiene como objetivo conocer que tan satisfecho se encuentra el cliente
para posteriormente contrarrestar las incomodidades que percibe el usuario y poder
mejorarlas.

Quinto, se tuvo como cuarto objetivo especifico determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la empatia de servicio en la empresa DHL Global Forwarding Per
S.A, Callao, 2018. Mediante la prueba Rho de Spearman se demostré que con un nivel de
significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir "0.000 <0.05", por ende se rechaza la hipétesis
nula. Ademas, ambas variables poseen una correlacion de 0.712 lo cual indica que es una
relacion positiva alta. Por lo tanto, se acepta la hip6tesis de investigacion indicando que existe
relacion positiva alta entre la gestién administrativa y la empatia en la empresa DHL Global
Forwarding Perd S.A, Callao, 2018, por ende el objetivo especifico queda demostrado.
Garcia (2011) en la tesis “Calidad de servicio y satisfaccion de los clientes del Banco Ripley
S.A — Agencia Mall Aventura Plaza, Trujillo, 2011”. El autor identifico que los problemas
principales de los clientes en el Banco Ripley son: incremento de quejas, reproches y
frustracién, creando prejuicio y desconfianza en ellos. Al evaluar la complacencia del
consumidor y los elementos de eficacia a traveés de un modelo econométrico arrojaba como
principal factor al binomio saludo-despedida de 1.13 puntos en la relacion de deleite, otro
factor de alto impacto fue la del personal en el instante de recibir al comprador, este
componente suma 1.09 puntos. Se concluy6 que las condiciones de disposicion de prestacion
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intervienen de forma relevante en la complacencia de los usuarios de Banco Ripley. Se
coincide con la conclusion de la tesis de Garcia que las condiciones de calidad son relevantes
para satisfacer a los clientes.

La teoria de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) se evaltan estos factores para
determinaron medir el indice de complacencia ,a través de los datos de informacion de los
cuales en donde se tomaron en cuenta 5 elementos: La confianza que sienten los clientes
hacia la empresa para adquirir el producto o servicio, la respuesta del personal para detectar
las inquietudes de los usuarios, la garantia que posee la prestacion, la actitud y la amabilidad
con la que el personal atiende al comprador y la estructura fisica en la que se le atienden al
cliente; este modelo tiene como objetivo conocer que tan satisfecho se encuentra el cliente
para posteriormente contrarrestar las incomodidades que percibe el usuario y poder
mejorarlas.

Sexto, se tuvo como quinto objetivo especifico determinar la relacion entre la gestion
administrativa y los elementos tangibles de servicio en la empresa DHL Global Forwarding
Per S.A, Callao, 2018. Mediante la prueba Rho de Spearman se demostré que con un nivel
de significancia (bilateral) menor a 0.05, es decir "0.000 <0.05", por ende se rechaza la
hipdtesis nula. Ademas, ambas variables poseen una correlacion de 0.652 lo cual indica que
es una relacién positiva alta. Por lo tanto, se acepta la hipétesis de investigacion indicando
que existe relacion positiva alta entre la gestion administrativa y los elementos tangibles en
la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018, por ende el objetivo especifico
queda demostrado. Segun Peréz (2014) en su indagacion denominada “La calidad del servicio
y su influencia en los resultados econdmicos y financieros de la empresa restaurante
Campestre S.A.C.- Chiclayo”, en la Escuela Profesional de Contabilidad en la Universidad
Catolica Santa Toribio de Mogrovejo, PerU; la autora propuso innovar la disposicion de la
prestacion al usuario renovando la compra de insumos, la reestructuracion de los espacios
fisicos y brindando un asistencia de excelencia. La organizacion reconocio que los clientes
en la actualidad son mas rigurosos, por lo tanto se podria lograr la fidelizacién de los usuarios
por el servicio que se brinda, como consecuencia se afirmoé que el predominio de la calidad
aumento el ingreso del capital en los efectos econdmicos y financieros. En este caso la
poblacion fueron los 228 usuarios asistentes, utilizaron la técnica de la encuesta de las cuales

se concluyo que la asistencia al usuario en la institucion se encuentro en un grado admisible

89



gracias a los procedimientos que se implementaron. Se coincide con la conclusion de la tesis
de Peréz en innovar la particularidad de la prestacion a través de la compra de insumos,
espacios fisicos y ofreciendo un servicio de excelencia.

La teoria de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1993) se evaltan estos factores para
determinaron medir el nivel de satisfaccion,a través de los datos de informacion de los cuales
en donde se tomaron en cuenta 5 elementos: La confianza que sienten los clientes hacia la
empresa para adquirir el producto o servicio, la respuesta del personal para detectar las
inquietudes de los usuarios, la garantia que posee la prestacion, la actitud y la amabilidad con
la que el personal atiende al comprador y la estructura fisica en la que se le atienden al cliente;
este modelo tiene como objetivo conocer que tan satisfecho se encuentra el cliente para

posteriormente contrarrestar las incomodidades que percibe el usuario y poder mejorarlas.

90



CONCLUSIONES

Los objetivos planteados y la contrastacion de las hipotesis se llegaron a las siguientes

conclusiones:

Primero: Se concluye que existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de
servicio debido a la regla de decision donde se rechaz6 la hipédtesis nula y se aceptd la
hipdtesis alternativa con una significancia de 0,000 menor a la significancia de trabajo 0,005.
Ademas se determind mediante la prueba de Rho de Spearman un coeficiente de 0.605

confirmando que existe una relacion positiva moderada entre las variables.

Segundo: Se concluye que existe relacion entre la gestion administrativa y la dimension
fiabilidad debido a la regla de decision donde se rechazo la hip6tesis nula y se acepto la
hipdtesis alternativa con una significancia de 0,000 menor a la significancia de trabajo 0,005.
Ademas se determind mediante la prueba de Rho de Spearman un coeficiente de 0.481

confirmando que existe una relacion positiva moderada entre las variables.

Tercero: Se concluye que existe relacion entre la gestion administrativa y la dimension
capacidad de respuesta debido a la regla de decision donde se rechazo la hipdtesis nula y se
aceptd la hipotesis alternativa con una significancia de 0,000 menor a la significancia de
trabajo 0,005. Ademas se determind mediante la prueba de Rho de Spearman un coeficiente

de 0.697 confirmando que existe una relacion positiva moderada entre las variables.

Cuarto: Se concluye que existe relacion entre la gestion administrativa y la dimension
seguridad debido a la regla de decision donde se rechazé la hipotesis nula y se acepto la
hipétesis alternativa con una significancia de 0,000 menor a la significancia de trabajo 0,005.
Ademas se determind mediante la prueba de Rho de Spearman un coeficiente de 0.599

confirmando que existe una relacion positiva moderada entre las variables.

Quinto: Se concluye que existe relacion entre la gestion administrativa y la dimension
empatia debido a la regla de decision donde se rechazd la hipotesis nula y se aceptd la

hipdtesis alternativa con una significancia de 0,000 menor a la significancia de trabajo 0,005.
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Ademas se determind mediante la prueba de Rho de Spearman un coeficiente de 0.712

confirmando que existe una relacion positiva alta entre las variables.

Sexto: Se concluye que existe relacion entre la gestion administrativa y la dimension
elementos tangibles debido a la regla de decision donde se rechazd la hipétesis nula y se
acepto la hipotesis alternativa con una significancia de 0,000 menor a la significancia de
trabajo 0,005. Ademas se determiné mediante la prueba de Rho de Spearman un coeficiente

de 0.652 confirmando que existe una relacién positiva moderada entre las variables
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RECOMENDACIONES

Se plantearon las siguientes recomendaciones con el propdsito de que la empresa DHL
Global Forwarding Pert S.A, Callao, las considere para emplearlas en la organizacion.

Es por ello que para que la relacion entre la gestién administrativa y la calidad de servicio se
haga mas fuerte se deben plantear estrategias de sostenibilidad para obtener excelencia en la

satisfaccion de necesidades de los clientes, a continuacion:

Se recomienda que en la dimension fiabilidad se entrene a los colaboradores a través de
charlar motivacionales desarrollando y repotenciando sus habilidades y destrezas para
trabajar bajo presion y sobre todo para resolver problemas que se presenten de manera
imprevista, evitando perjudicar el proceso de envio y por consiguiente el incumplimiento del

servicio.

Se recomienda que en la dimensién capacidad de respuesta se debe capacitar a los
colaboradores de manera periddica para mantenerlos actualizados tanto de precios como de
los nuevos clientes que con los que se esta trabajando. En consecuencia se debe hacer énfasis

en el servicio pos-venta para corroborar que el servicio ha culminado con éxito.

Se recomienda que en la dimension seguridad se refuerce el sentido de identificacion de los
operarios, es decir, que en los implementos de vestimenta se vea reflejado que pertenecen a
la organizacidn y sea percibido por el cliente para que de esta manera se sienta seguro en el

servicio que recibiré.

Se recomienda que en la dimension empatia se trabaje con los colaboradores y jefes a cargo
convocando a reuniones mensuales para identificar las necesidades de los clientes y los
inconvenientes que se puedan presentar en las diferentes situaciones. Estableciendo planes

de contingencia, pensando como ellos y brindandoles soluciones inmediatas.
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Se recomienda que en la dimension elementos tangibles la distribucion y las instalaciones
deben estar divididas de manera adecuada, permitiéndole al cliente tener un panorama claro,
por otro lado le facilita al operario tener acceso de manera rapida a los lockers con la
distribucion de los envios a las diferentes provincias evitando cometer errores y

contratiempos.
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VII1. PROPUESTA DE INVESTIGACION

El capitulo comprende detalladamente las caracteristicas y componente de la propuesta
elaborada y la descripcion de la aplicacion de la metodologia para su desarrollo.
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Introduccion

La presente propuesta de sostenibilidad de la gestion administrativa y la calidad de servicio
de la empresa DHL Global Forwarding S.A., tiene como finalidad plantear estratégias que
aseguren la permanencia de la organizacion en el rubro courier, por ello se ha formulado
estratégias, las cuales cumplen con los objetivos de la indagacion permitienddle al gerente
de la empresa contar com una herramienta que puede ser utilizada para lograr ventaja

competitiva en el sector.

El plan proporcionara al gerente de la organizacion conocimientos para fortalecer las
carencias que presenta la gestion administrativa y la calidad de servicio, asi mismo el

cumplimiento de los objetivos que favoreceran a la satisfaccion de los usuarios.

La propuesta es presentada por medio de un cuadro en el que se ubicaran las
dimensiones con sus respectivas estrategias seguidas de los objetivos, atividades a realizar,
médios de verificacion, descripcion de los métodos y actividades para lograr la sostenibilidad
en la gestién administrativa y la calidad de servicio con la finalidad de reforzar el vinculo

con los clientes y mejorar el servicio creando ventaja competitiva a la prestacion.
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7.1. Objetivos de la propuesta

A. Proporcionar al gerente, la implentacion de los processos y procedimentos para realizar
de manera rapida y sencilla la atencion al cliente, asi mismo las estratégias para mejorar

los puntos débiles y la supervision, ejecucion de las actividades.

B. Apoyar a los colaboradores com talleres, entrenamiento, programas para el desarrollo de
sus habilidades blandas y sobre todo para que aprendan a identificar las necessidades de
los clientes.

C. Cumplir con las expectativas de los colaboradores al oferecer processos que les prermitan

realizar su labor de manera eficiente y eficaz.

D. Facilitar a la organizacion objeto de estidio estratégias expressadas a través de

actividades que le permitan mejorar la calidad en el servicio.

7.2. Estructura de la propuesta de sostenibilidad de la gestion administrativa y la
calidad de servicio para mejorar la prestacion en la empresa DHL Global

Forwarding S.A.

Se presenta un cuadro en donde se indicara el desarrollo de las dimensiones que estaran
involucradas. Asi mismo se reflejaran los objetivos orientados con sus respectivas

actividades, las cuales tienen cuatro columnas que se describen a continuacion:

1. La columna de las dimensiones se refiere al desarrollo del marco teérico de las

variables en estudio: gestion administrativa y calidad de servicio

2. La columna de estrategias - teoria, se refieren a todo el proceso de nuestra

investigacion, es el sustento en el que gira para el desarrollo de la investigacion.
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3. La columna de los objetivos - actividades se refiere a las acciones directas que se van
a ejecutar y ser desarrolladas tanto los empleados de la empresa DHL Global Forwarding

S.A,, sino también para los miembros de la gerencia.

4. La columna de los medios de verificacion es la evidencia que se obtiene después de

ejecutar cada uno de los objetivos con sus respectivas actividades y como se van medir.
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TABLAS.2.1

Estructura de la Propuesta

ADMINISTRATIVA

VARIABLE DIMENSION TEORIA OBJETIVOS OBJETIVOS OPERATIVOS/ MEDIOS DE
ESTRATEGICOS ACTIVIDADES VERIFICACION
Hitt (2006) La planeacion 1. Elaboracién de disefios, spot publicitario y Disefios
implica calcular las contenido.
condiciones y las 2. Elaboracion de requerimientos: Informe de requerimientos
circunstancias futuras, y con - Volante: tipo de letra, colores, imagenes,
base en esas estimaciones, calidad de papel y contenido
tomar decisiones sobre qué - Videos en internet: personajes,
trabajo debe realizar el cronometraje, espacio, locacién, vestimenta,
administrador y todos ELABORACION DE UN | situaciones, entre otros.
. aquellos que estan bajo su PLAN PUBLICITARIO | - Redes sociales: fanpage, nombre, colores,
PLANEACION responsabilidad. PARA EL AREA DE contenido, imagenes, centros de distribucion
MARKETING. 3. Elaboracion de presupuesto de publicidad Presupuesto
a través de afiches, redes sociales e internet.
4. Cotizacion en entidades de publicidad y Formato de cotizacién
disefio.
5. Eleccion de la mejor propuesta. Evaluacion
6. Comentarios del experto. Anélisis y requerimientos
7. Muestra de los disefios. Informe de disefios
GESTION 8. Lanzamiento de la publicidad masiva. Publicidad

ORGANIZACION

Hitt (2006) La organizacion
implica reunir los recursos
de manera sistematica y
poner atencion a la
estructura de relaciones
entre los puestos y los
individuos.

FORTALECER LOS
PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS DE
LA ORGANIZACION.

1. Invitar a los colaboradores a una reunion
para realizar una retroalimentacion acerca de
los

procesos y procedimientos institucionales.

2. Entrega de material informativo con
representaciones graficas.

3. Conversatorio con el jefe a cargo.

4. Explicacion de los eslabones de cada
actividad.

5. Aplicacion del feedback.

6. Impresion del proceso de envio courier.

7. Instalacion de la gréafica en la recepcion de
envios.

Carta de invitacién

Manual de procedimientos

Lista de asistentes
Diapositivas
Examen de rendimiento
Procesos
Recurso visual
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Hitt (2006) Es el proceso de
intentar influir en otras
personas para alcanzar los
objetivos  organizacionales,
interactuando con ellos de

FORTALECER LA

1. Inculcar valores en los clientes, mientras
mas visitas tenga a la organizacion el cliente
podra adoptar la filosofia institucional.

2. Participar en actividades de
responsabilidad social.

Concurrencia de 6rdenes
de servicio

Programas sociales

manera eficaz en situaciones CULTURA 3. Establecer precios competitivos frente a Precios promedio
DIRECCION colectivas y comunicandose | ORGANIZACIONAL DE | los de la competencia.
de forma estimulante sobre LA EMPRESA. 4. Diversificacion de servicios (envios de Tipos de servicio
los esfuerzos para cumplir sobres, paquetes y carga).
las tareas. 5.Generar valor agregado al servicio Encuesta de satisfaccion
(Merchandising)
6. Establecer compromiso con el ambiente. Camparias de sembrado
Hitt (2006) Consiste en 1. Identificacion de necesidades del usuario Encuesta
regular el trabajo de quienes a través de la encuesta.
un administrador es 2. Dar a conocer el servicio courier a través Carta de presentacion
responsable, incluyendo el de una carta de presentacion.
establecimiento anticipado 3. Presentar la plantilla de tipos de servicio. Plantilla
de estandares de desempefio, ESTABLECER UN 4. Presentar el tarifario de precios y/o Tarifario
supervision contintia y, de PLAN TACTICO PARA | promociones segun el tipo de servicio.
manera significativa la LOGRAR LA 5. Presentar los tipos de transporte: aéreo o Plantilla
CONTROL evaluacion. EXCELENCIA EN EL terrestre, por cuales se hara el envio.
SERVICIO. 7. Conformidad del servicio a través de la Orden de servicio
orden de servicio.
8. Llamada de conformidad de la adquisicion Llamada telefénica
del servicio.
Carrasco (2013) Habilidad 1. Convocar a un taller en habilidades blandas Invitacion al taller
para realizar el servicio de dirigida a los colaboradores para mejorar la
modo preciso y fiable. REFORZAR LAS atencion al cliente.
HABILIDADES 2. Ejecutar dindmicas situacionales. Lista de asistencia
BLANDAS DE LOS 4. Planteamiento de casuisticas buscando Planes de contingencia
COLABORADORES formas de solucionarlas.
FIABILIDAD PARA MEJORAR LA 5. Retroalimentacidn de las actividades que se Dinamicas del taller
ATENCION AL deben realizar.
CLIENTE. 6. Meta mensual: Medir el nivel de

satisfaccion del cliente, a través del
desempefio del colaborador por quien fue
atendido.

Encuesta

Carrasco (2013) Disposicion
y voluntad para ayudar a los

1.Preguntar al cliente el servicio a requerir a
través del llenado de la orden de servicio

Orden de servicio
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CALIDAD DE
SERVICIO

usuarios y proporcionar un
servicio rapido.

IMPLEMENTACION
DEL PROCESO DE

2. Mostrarle la cartilla de precios de acuerdo
al transporte que se va a requerir.

3.Resolver sus dudas:

-En cuanto tiempo llegara

Plantilla de precios

Anotaciones en la libreta

CAPACIDAD DE VENTA -Si es un servicio regular o urgente cual es la
RESPUESTA BRINDANDOLE diferencia de horas en entregarse el envio
INFORMACION -Se puede recoger el paguete en garita de la
DETALLADA AL empresa.
CLIENTE. Existen cobros adicionales, etc.
4. Concretar el servicio courier expresado en Boleta o factura
la boleta de venta y/o factura.
5. Informar al cliente si el envio llego sin Cargo de conformidad
ningdn tipo de problema.
Carrasco (2016) 1. El operador debe saludar con amabilidad al Encuesta de satisfaccion
Conocimientos y atencién cliente.
mostrados por los empleados 2. El operario debe explicar de forma Orden de servicio
y habilidad para generar detallada el proceso del servicio.
credibilidad y confianza. 3.El operador debe resolver las dudas del Plantilla de precios y
cliente con respeto, brindandole la destinos
ESTABLECER confianza para que haga las preguntas
ENTRENAMIENTO A | correspondientes sin ningdn tipo de temor.
LOS 4.El operador debe brindar el folleto de la Folletos
COLABORADORES empresa haciendo énfasis en la
SEGURIDAD PARA APLICAR sefializacion de los nimeros telefonicos de
PLANES DE atencion.

CONTINGENCIA.

5. El operario debe interactuar con el cliente,
con el objetivo de familiarizarlo con el
servicio y haciendo de su visita la mas
agradable.

6. El operador debe preguntar al cliente la
conformidad del servicio.

7. El operario  deberd
amablemente.

despedirse

Encuesta de satisfaccion

Boleta de venta

Encuesta de satisfaccion

Carrasco (2013)
Capacidad de comprender
los deseos de los clientes,

1.Convocar a un taller de identificacion de
necesidades de los clientes, donde

se cuente con la participacion del area de
operaciones y el apoyo de las areas
administrativas.

Invitacion via correo
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mediante un proceso de | EJECUTARUN PLAN 2.Temario: Definiciones basicas, tipos de electrénico
atencién individualizada. | DE CAPACITACION AL | clientes, clasificacion de tipo de compras,
PERSONAL PARA casuisticas, objetivos, conclusiones.
EMPATIA ;%%%ﬁ:;ﬁﬁ%#gg 3. Desarrollo de dipémica inicigl (Conocer los Informe
DEL CLIENTE. gustos y preferencias de los asistentes).

4. Desarrollo del tema. Fotografias, videos

5.Puestas en escena identificando los tipos de PPT

consumidores (Racionales, compulsivos,

por necesidad, etc.).

6. Planteamiento de objetivos. Fotografias

7. Establecimiento de metas a corto, mediano PPT e informe

y largo plazo. PPT e |nfo,rme

8.Retroalimentacion Fotografias
Carrasco (2013) 1. Convocatoria a reunion con los Invitacion por correo
Apariencia de las colaboradores de la empresa.
instalaciones fisicas, 2.Informar que todo el personal debera usar Lista de asistencia
equipos, personal  y Sl_,l _vestlmenta de identificacion haciendo
medios de comunicacion. visible el logo de la empresa ) .

3. El personal debe asegurarse que el cliente Ticket

reciba su pase de ingreso acompafiado de su

EJECUTAR UN DNl en fisico.
PROGRAMA DE 4. El personal debe contar con los materiales | Formato de requerimientos
ELEMENTOS INSTRUCCION DE fisicos esenciales para la realizacion del
INTANGIBLES VESTIMENTA PARA servicio: sticker, cargo térmico, feel, cintas,

EL AREA OPERATIVA.

sobres con el logo de la empresa, boletas,
orden de servicio, entre otros.

5. El cliente debe tener visibilidad en la
distribucion de los lockers clasificados por
provincias.

6. La persona encarga de los recojos en
instalaciones de las empresas (motorizado)
deben presentar su fotocheck para
identificase.

Lockers

Fotocheck

Fuente: Elaboracion propia
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5.3. Actividades desarrolladas para el cambio

ACTIVIDAD N°1

1.1.

1.2.

1.3.

2.1.

2.2.

G mmoow >

Datos informativos

Empresa : DHL Global Forwarding Pert S.A
Area : Operaciones
Ejecutores Empresa

Datos de la actividad

Actividad

Establecer un plan tactico para lograr la excelencia en el servicio.

Objetivos

Identificacion de necesidades del consumidor a través de la encuesta.

Dar a conocer el servicio courier a través de una carta de presentacion.
Presentar la plantilla de tipos de servicio.

Presentar el tarifario de precios y/o promociones segun el tipo de servicio.
Presentar los tipos de transporte: aéreo o terrestre, por cuales se hara el envio.
Conformidad del servicio a través de la orden de servicio.

Llamada de conformidad de la adquisicion del servicio.
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1. Procesos de la actividad

A. ldentificacion de necesidades del usuario a través de la encuesta.

1. Introduccidn

La persona a cargo propondré realizar una lluvia de ideas para identificar de

manera general las necesidades que presentan los clientes

2. Contenido

Luego de dar la parte introductoria, se procedera a presentar el contenido de la
reunion, iniciando con las posibles preguntas que se les plantearan a los clientes

para conocer sus necesidades de manera mas detallada.
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ENCUESTA
En el siguiente listado de afirmaciones seleccione la opcidn que mejor describa la situacion.
No existen respuestas correctas ni incorrectas, tan solo se quiere conocer su opinion. Marque:

1 2 3 4 5
Nunca Casi Nunca Aveces Casi Siempre Siempre
VALORACION
ITEM PREGUNTA
1 2 |3 |4 |5

1 Conoce las agencias de transferencia/distribucion donde opera la empresa
2 La empresa cuenta con la logistica necesaria para acceder con facilidad a los servicios de

manera rapida para realizar los envios
3 Los colaboradores se comunican con un lenguaje sencillo para atender su requerimiento de

envio.
4 La empresa cuenta con los materiales de envio y/o transferencias (sobres, feel, sellos de

seguridad, cinta de seguridad) para garantizar una transaccion segura
5 En la oficina de la empresa se muestra a los usuarios los procesos a seguir para realizar un envio

seguro
6 Recurre a la empresa DHL para hacer sus envios, porque es la empresa lider en el mercado de

courier.
7 El personal que lo atiende es proactivo al momento de atender su pedido.
8 Los colaboradores muestran iniciativa para brindarle solucion a sus inconvenientes
9 La empresa realiza encuestas de satisfaccion al cliente luego de brindado el servicio
10 Cuando la empresa se compromete a realizar algo en cierto tiempo lo hace
11 El personal de la empresa esta entrenado para desempefiar sus funciones de forma eficiente
12 El personal de atencion al cliente procura realizar las transacciones sin errores.
13 Existe total disponibilidad del personal de la empresa para ayudar al cliente
14 El personal de la empresa da respuesta rapida a la consulta de los clientes.
15 El personal asignado para la recepcion de envios inspira confianza
16 La atencion es personalizada en las transacciones que realiza cada cliente.
17 El personal de la empresa comprende la necesidad de sus clientes
18 Las instalaciones fisicas de la organizacion para el proceso de envio estan habilitadas para el

servicio.
19 El personal de la organizacién cuenta con vestimenta que lo identifique.

Gracias por su colaboracion!
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B. Dar a conocer el servicio courier a través de una carta de presentacion.

il e
“Ano del Dialogo y Reconciliacion Nacional”
Lunes 02 de Julio del 2018
Sres.:

VISUAL GAMUT S.A.

Presente.-

Somos la empresa DHL Global Forwarding S.A. de paqueteria integrada
desde el afio 2002 lider en el mercado, somos un equipo internacional unidos por
la pasién por la logistica. Todos nuestros servicios cuentan con un tiempo definido
de entrega puerta a puerta, de documentos y paquetes con origen o destino en
practicamente todos los paises del mundo. Ya sea que sus envios se entreguen a
primera hora, mediodia o al final de la jornada laboral, nuestros servicios ofrecen
una total visibilidad durante el proceso, que le permite saber siempre en donde
estan sus envios.

Brindamos servicios nacionales y locales, contando con personal altamente
calificado para entregar sus envios de manera rapida y sencilla.

Asi mismo, queremos aprovechar para manifestarle que estamos a su disposicion
para servirle. Por tal motivo, estaremos a su disposicién para resolver sus dudas y
necesidades.

Sin otro particular, nos despedimos de usted, agradeciendo su disposicion para
atender esta carta.

Fuente: elaboracion propia.
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C. Presentar la plantilla de tipos de servicio.
Tabla 5.2.2. Formato de tipos de servicio.
SERVICIO TIEMPOS

Regular Dentro de las 48 h
Urgente Dentro de las 24 h

Especial Dentro de las 3h siguientes de solicitado el servicio
Valorado Dentro de las 24 h (dependiendo el destino)
Fragil Dentro de las 24 h (dependiendo el destino)

Fuente: elaboracion propia.
D. Presentar el tarifario de precios y/o promociones segun el tipo de servicio.
Tabla 5.2.3. Formato de tarifas.

Provinclas Provinclas Provinclas

Lima Alrede dores Cludades Zonas de Zonas

Matropoiitana

Principalss Transito Ale jadas

Regular { Evtregs o salids de doounentos en 48 horas) S 400 | & EDD| &S ald| &/ 200 &) 1400 | 51 1800
Sohres Lrgente (Entregs osaids de dooumentos el di derscojd) | £/ 1400 § 18008 2000 & 1800 | § 2400 NA
Retornodecargo 200 | s 200 | s/ zo0] s 150 |5/ 800 Na
Regular { Entrega de paqueteria en 48 horas) 57 600 | 5. 7.00 | 5/ 00| 8. 1200 (5. 1600|555 20000
F  |Ugente(Entrega osslida de paqueters d dzderecop) | 54 1600 S, 2000|S;  2z00|s;. 2200 |sg 3000 MA
: ueteria
; Pea Reterno de cango 1. 200 | s 2.00 | 5/ zo0| 57 450 | 5/ 800 Ma
kg, Adiionzl 1. 120 | s 1.20 | s/ 120 sf. 250 | 5/ 450 | 5£ 7.00
1 o Regular ( Etrega de documentos ywiacurasen 48 horas) | 57 500 | S 6.00 | 5/ 650 | 57 1000 MA MNA
E.Nunﬁmun €% [Lrgente (Enragz o szlda de Motficacianes el diz de recajo) 5/ 1800 | 55 20,00 | S/ 2300 | &1 2000 MA NA
. Rewstas -
‘ Retaornode carge 5/, zo0|s.  2o00(ss zoo|ss 450 NA A
Extras Ser oo de Hebiltado { Embokado, ensobrado, etiuetadal), | 5/ 050 | 50 050 | 57 0so S/ 050Xk
Lima Barranco, Brefe, Cslzo, Ceroado deline |, Chariles |, Jesis Mg, L Perls, Ls Victore |, Lz Puntz, Uince , Los Olives , Megdskns |, Mraflores, PueboLibee |
‘Metropolltana | Rimec , San Mertin de Pomes , Santa Anita , San Borja, San ksidro , SanlLus , San Migeel, Santiago de Swrco, Surquilo, B Agusting .
i,ﬂ\lrgdgdgrgs B, Grabedb , Chaclscaye, Conss , Senlusn de Mirsflores | Sen Juan de Lusigancho, Wik 2l Sshadar, Vils Mariz d2l Triurfo, Ls Molins , Independancis.
| Anodn, Chosica , Genaguilz, Lurin, Peyas , Pucusanz, Puents Piedra, Punta Hermoea, Punta Negra, San Bartolo, Santa Mar& de Huachips , Santa Rosz,
Eﬁura Pachacamac, Ventanila,
it Toda cndad principal capital o cercanas,
‘Princlpales # cuesdprnops: capts '
izgnas Transhos |Tods cudsd o detrito que s= transits desde |z cwdad capits] principel o cercans, no kjans, caserio o ruy sccidentads,

Fuente: elaboracion propia.

e Las tarifas no incluye IGV.
e Latarifa de paqueteria base es hasta 1 Kg.
e Los servicios o entregas de tramite especial es segln cotizacion.

e Losenvios 0 cargas masivas, seran cotizados seglin encargo.

e  Creacidn de remitos individuales para el seguimiento en linea, retorno de cargos u otros.

e  Asignacion de una analista de soporte.

e Los tiempo de entrega se contabilizaran al dia siguiente después del recojo.

e Dos visitas por entrega, asegurando su efectividad.

e  Recojo en oficina o domicilio.

e Informe o consolidado de entregas y motivados, parcial, mensual o final.

e  Por dafos o pérdidas de paqueteria la indemnizacion es hasta 8 veces por el valor de la tarifa base + exceso.

e  Tratamiento exclusivo.
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E. Presentar los tipos de transporte: aéreo o terrestre, por cuales se hara el

envio.

Tabla 5.2.4. Formato de tarifas segiin el medio de transporte.

SERVICIO

NACIONAL

Fuente: elaboracion propia.

PROVINCIAS
TUMBES
TALARA
SULLANA
PIURA
CHICLAYO
TRUJILLO
CHIMBOTE
HUACHO
HUARAL
BARRANCA
CHINCHA
ICA
CANETE
CAJAMARCA
AREQUIPA
MOQUEGUA
TACNA
HUANCAYO
PUNO
AYACUCHO
HUANUCO
PUCALLPA

MADRE DE
DIOS

TAMARNO
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
GRANDE
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ZONA
alejadas
alejadas
alejadas
alejadas
alejadas
alejadas
alejadas
cercanas
cercanas
cercanas
cercanas
cercanas

cercanas
alejadas
alejadas
alejadas
alejadas
alejadas
alejadas
cercanas
cercanas
alejadas
alejadas

TIPO DE SERVICIO

AEREO
AEREO
AEREO
AEREO
AEREO
AEREO
AEREO
AEREO
AEREO
TERRESTRE
TERRESTRE
TERRESTRE
TERRESTRE
TERRESTRE
AEREO
TERRESTRE
TERRESTRE
TERRESTRE
TERRESTRE
TERRESTRE
TERRESTRE
AEREO
AEREO

TARIFA
S/. 350.00
S/. 350.00
S/. 270.00
S/. 270.00
S/. 220.00
S/. 220.00
S/. 85.00
S/.85.00
S/. 85.00
S/.85.00
S/. 85.00
S/.85.00
S/. 85.00
S/. 285.00
S/. 270.00
S/. 220.00
S/. 220.00
S/. 85.00
S/. 250.00
S/. 250.00
S/. 250.00
S/. 300.00
S/. 300.00



F. Adquisicion del servicio

Fuente: elaboracion propia.

G. Llamada de conformidad de la adquisicion del servicio.

El operario encargado de la recepcion del servicio, se comunicara con el cliente para

darle la conformidad de su envio.
IV. Medios y materiales

a) Papel Boom

b) Lapiceros

c) Fotocopias

d) Hojas membretadas

e) Programa Microsoft Word

f) Programa Excel

g) Programa Power Point

h) Formatos de 6rdenes de servicio
i) Tarifarios

j) Plantillas de precios
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V. Presupuesto

A continuacion se presenta la tabla 5.2.5.
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Tabla 5.2.5. Elaboracién del presupuesto de la actividad

Estrategia 1

Establecer un plan tactico para lograr la excelencia en el servicio

Objetivo

Mejorar la calidad de servicio hacia los clientes y establecer procesos y procedimientos que agilicen la atencion
rapida y sencilla.

Justificacion

El establecimiento de un plan tactico es fundamental para lograr la excelencia en el servicio que se les brinda a los
usuarios cumpliendo con las expectativas que tienen hacia la empresa, utilizando procesos y procedimientos
sencillos que permitan atender de manera rapida y sencilla al cliente brindando un servicio eficiente y eficaz.

Plazo de ejecucion Del 09 al 30 Julio del 2018
Actividades Cronograma de ejecucion
Semana 1 Semana 2 Semana 3
1. Identificacién de necesidades de los X
clientes
2. Establecimiento de procesos y
procedimientos del servicio (tarifas, tipos X
de servicio, érdenes de servicio)
3. Conformidad del servicio X
Pl\r/le :;T:IZZO Cantidad | Unidad \gl/o)r Total (S.)
Papel Boom 50 Unidad 0.10 5
Lapiceros 5 Unidad 2 10
Fotocopias 50 Unidad 0.10 5
Hojas membretadas 50 Unidad 4 90
Formatos de 6rdenes de servicio 1 Unidad 45 45
Tarifarios 1 Unidad 2 2
Plantillas de precios 1 Unidad 2 2
TOTAL S/. 159.00

Fuente: Elaboracién propia.
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ACTIVIDAD N° 2

1.1.

1.2.

1.3.

2.1.

2.2.

Datos informativos

Empresa : DHL Global Forwarding Perd S.A
Area . Operaciones
Ejecutores : Empresa

Datos de la actividad

Actividad

Reforzar las habilidades blandas de los colaboradores para mejorar la atencién al

cliente.

Objetivos

A. Convocar a un taller en habilidades blandas dirigida a los colaboradores para

mejorar la atencion al cliente.

B. Ejecutar dinamicas situacionales.
C. Planteamiento de casuisticas buscando formas de solucionarlas.
D. Retroalimentacion de las actividades que se deben realizar.

E. Meta mensual: Medir el nivel de satisfaccion del cliente, a través del desempefio del

colaborador por quien fue atendido.
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1. Procesos de la actividad

A. Convocar a un taller en habilidades blandas dirigida a los colaboradores para

mejorar la atencion al cliente.

Fwd: Dhl
Para mi

Buenas dias sres. del area de operaciones, el motivo de mi correo es para
comunicarles que el dia 12 del presente se estara realizando un taller titulo:
Desarrollando mis habilidades blandas para el cual se necesita de su estricta

asistencia.

Confirmando por favor su asistencia a travées de este correo.

Atte.

Katherine Paredes.

Coordinadora Administrativa

Oficina 01 373-8105

www.dhlcourier.com

Anexo 26
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1. Introduccién

El personal a cargo se encargara de plantear la invitacion a los colaboradores del

area de operaciones para confirmar su asistencia al taller.

2. Contenido

Luego de dar la parte introductoria, se procedera a presentar el contenido del
desarrollo del taller iniciando con una frase introductoria:
“Las habilidades blandas distinguen a un profesional con capacidad de liderazgo de

otro que no la tiene”.

B. Ejecutar dindmicas situacionales.
Se present6 un sketch simplificando 2 formas de atender al usuario:
Sketch N°01:

El cliente se apersona al establecimiento y el trato del operario es deficiente, no se
muestra de manera amable, responde de manera grosera a las preguntas, trata de manera

despectiva al cliente y en consecuencia brinda un servicio pésimo.
Sketch N°02:

El cliente se apersona al establecimiento y el trato del operario es bueno, da la bienvenida
al cliente al area, le pregunta sobre el requerimiento que necesita, le brinda informacion
sobre el tipo de servicio, las tarifas y el tiempo de morara en llegar su envio, inicia el
proceso de apertura del envio, realiza el llenado de la orden de servicio, coloca el sobre
en el locker correspondiente, el usuario recibe su comprobante de pago y se despide

amablemente del cliente.
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C. Importancia de las habilidades blandas en las empresas

Las habilidades blandas o Soft Skills son los atributos o capacidades que le permiten
a una persona desempefiarse en su trabajo de manera efectiva. Estas habilidades
apuntan al lado emocional, interpersonal y a como se desenvuelve el personal en una
empresa. En este plano entran teméaticas como: trabajo en equipo, resolucién de
problemas, gestion efectiva del tiempo, gestion del cambio, manejo de stress,
liderazgo, comunicacion efectiva, entre otros.

D. Retroalimentacion de las actividades que se deben realizar.

Liderazgo Motivacion = Influencia ~ Negociacién

Desarrollo
del Espiritu
de Equipo

Tomade
decisiones
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Ejemplos de habilidades blandas:

- Etica.

- Responsabilidad.

- Buena comunicacion.

- Saber escuchar y participar activamente.

- Tolerancia al trabajo bajo presion.

- Adaptacién al cambio.

- Laresolucion de problemas de forma rapida y por iniciativa propia.
- Tener seguridad en si mismo.

- Asertividad.

. Meta mensual: Medir el nivel de satisfaccion del cliente, a través del

desemperio del colaborador por quien fue atendido.

Tabla 5.3.1. Nivel de desempefio por colaborador.

OPERADOR | NIVEL DE SATISFACCION
CARLOS 30%
DIANA 90%
ENRIQUE 60%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5.1. Nivel de satisfaccién del operador

Nivel de satisfaccion por operador

90%.___602

100%

ENRIQUE

o, 0,
B b o
CARLOS

0%

B CARLOS m DIANA ENRIQUE

Fuente: Elaboracién propia.
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IV. Medios y materiales

a) Papel Boom
b) Lapiceros

c) PPT

d) Programa Excel

e) Programa Power Point

V. Presupuesto

A continuacion se presenta la tabla 5.3.2
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TABLA 5.3.2. Elaboracidn del presupuesto de la actividad

Estrategia 1

Reforzar las habilidades blandas de los colaboradores para mejorar la atencion al cliente

Objetivo

Fortalecer las habilidades blandas de los colaboradores del area de operaciones para mejorar la atencion del
usuario buscando lograr su confianza y seguridad.

Justificacion

Trabajar las habilidades blandas como: la comunicacion, saber escuchar y participar activamente, resolver los
problemas de manera rapida y por iniciativa propia contribuiran a que el cliente sienta la fiabilidad de adquirir el
servicio.

Plazo de ejecucion Del 19 al 20 de Julio del 2018
Actividades Cronograma de ejecucion
Dial Dia 2 Dia3
1. Invitacion de los colaboradores al X
taller de habilidades blandas
2. Desarrollo del taller X
3. Medici6n del nivel de satisfaccion X
Pl\rj ;ﬁl:aelzzo Cantidad | Unidad \g'/o)r Total (S/.)
Papel Boom 15 Unidad 0.10 15
Lapiceros 15 Unidad 2 30
PPT 1 Unidad
SUBTOTAL S/. 31.50
Recurso humano
Especialista 3 Horas 100 300
SUBTOTAL S/. 300.00
Refrigerio 50
SUBTOTAL $/.50.00
TOTAL $/.381.50

Fuente: Elaboracion propia.
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ANEXO A

MATRIZ DE CONSISTENCIA
LA GESTION ADMINISTRATIVA 'Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA EMPRESA DHL GLOBAL FORWARDING PERU S.A, CALLAO, 2018.
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES METODO POBLACION Y MUESTRA
GENERAL: GENERAL: GENERAL.: .
¢ Qué relacion existe entre la Determinar la relacion entre la | Existe relacion entre la gestion PLANEACION La investigacion es hipotético
gestion administrativa y la gestion administrativa y la calidad | administrativa y la calidad de VARIABLE 1: - - deductivo
calidad de servicio en laempresa | de servicio en la empresa DHL | servicio en la empresa DHL Gestion ORGANIZACION
DHL Global Forwarding Pert Global Forwarding Perd S.A, | Global Forwarding Perd S.A, administrativa Clientes de DHL Global Forwarding
S.A, Callao, 2018? Callao, 2018. Callao, 2018 DIRECCION Perd.
CONTROL ENFOQUE
Cuantitativo
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS ESPECIFICOS: TIPO TECNICAS
a)  ¢Qué relacion existe entre la | a) Determinar la relacion entre la | a)  Existe relacion entre la gestion Aplicada Encuesta con escala tipo Likert
gestion administrativa y la gestion administrativa y la administrativa y la fiabilidad de FIABILIDAD
fiabilidad de servicio en la fiabilidad de servicio en la servicio en la empresa DHL NIVEL

b)

©)

d)

e)

empresa DHL Global
Forwarding Per( S.A, Callao,
2018?

¢Qué relacion existe entre la
gestion administrativa 'y la
capacidad de respuesta de
servicio en la empresa DHL
Global Forwarding Perd S.A,
Callao, 2018?

¢Qué relacion existe entre la
gestion administrativa 'y la
seguridad de servicio en la
empresa DHL Global
Forwarding Per(G S.A, Callao,
2018?

¢Qué relacion existe entre la
gestion  administrativa y la
empatia de servicio en la empresa
DHL Global Forwarding Perl
S.A, Callao, 2018?

¢Qué relacion existe entre la
gestion  administrativa y los
elementos tangibles de servicio
en la empresa DHL Global
Forwarding Per( S.A, Callao,
2018?

b)

c)

d)

e)

empresa DHL Global Forwarding
Per(i S.A, Callao, 2018.

Determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la
capacidad de respuesta de
servicio en la empresa DHL
Global Forwarding Peri S.A,
Callao, 2018.

Determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la
seguridad de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding
Per(i S.A, Callao, 2018.

Determinar la relacion entre la
gestion administrativa y la
empatia de servicio en la empresa
DHL Global Forwarding Perl
S.A, Callao, 2018.

Determinar la relacion entre la
gestion administrativa y los
elementos tangibles de servicio
en la empresa DHL Global
Forwarding Pert S.A, Callao,
2018.

b)

©)

d)

e)

Global Forwarding Peri S.A,
Callao, 2018.

Existe relacion entre la gestion
administrativa y la capacidad de
respuesta de servicio en la
empresa DHL Global
Forwarding Perd S.A, Callao,
2018.

Existe relacion entre la gestion
administrativa y la seguridad de
servicio en la empresa DHL
Global Forwarding Perd S.A,
Callao, 2018.

Existe relacion entre la gestion
administrativa y la empatia de
servicio en la empresa DHL
Global Forwarding Perd S.A,
Callao, 2018.

Existe relacion entre la gestion
administrativa y los elementos
tangibles de servicio en la
empresa DHL Global
Forwarding Perd S.A, Callao,
2018.

VARIABLE 2:
Calidad de
servicio

CAPACIDAD DE

Descriptivo - correlacional

RESPUETA
SEGURIDAD
EMPATIA
DISENO INSTRUMENTOS
No experimental y de corte Cuestionario de 19 items
ELEMENTOS transversal
TANGIBLES

© —m <o
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ANEXO B

VALIDACION DE INSTRUMENTOS
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Lima, 19 Junio del 2018

Estimado Mg./ Dr.:

Aprovecho la oportunidad para saludarle y manifestarle que teniendo en cuenta su
reconocido prestigio en la docencia e investigacion he considerado pertinente solicitarle
su colaboracion en la validacion del instrumento de obtencion de datos que utilizarse en
la investigacion denominada “La gestion administrativa y la calidad de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018”. Para cumplir con lo solicitado

le adjunto a la presente la siguiente documentacion

a) Problemas e hipdtesis de investigacion.
b) Instrumento de obtencidn de datos.

¢) Matriz de validacién de los instrumentos de obtencion de datos.

La solicitud consiste en evaluar cada uno de los items del instrumento de medicion e
indicar si es adecuado o0 no. En este segundo caso, le agradeceria nos sugiera como debe

mejorarse.

Agradeciéndole de manera anticipada por su colaboracion, me despido de usted.

Atentamente

Brithania Castro Abarca
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“La gestion administrativa y la calidad de servicio en la empresa DHL

1.

1.1.

1.2.

b)

d)

f)

Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018”

Problema
Problema general

¢Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Perd S.A, Callao, 2018?

Problemas especificos

¢Qué relacion existe entre la gestion administrativa y la fiabilidad de servicio en
la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018?

¢Qué relacidn existe entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta de

servicio en la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018?

¢Qué relacion existe entre la gestién administrativa y la seguridad de servicio en
la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018?

¢Queé relacion existe entre la gestion administrativa y la empatia de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018?

¢Qué relacion existe entre la gestion administrativa y los elementos tangibles de

servicio en la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018?
¢COmo estara estructurado un plan de estrategias orientadas a la gestion

administrativa y la calidad de servicio en la empresa DHL Global Forwarding
Pert S.A, Callao, 2018?

130



2.1.

2.2.

b)

d)

f)

Hipotesis
Hipdtesis general

Existe relacion entre la gestion administrativa y la calidad de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.

Hipotesis especificas
Existe relacion entre la gestion administrativa y la fiabilidad de servicio en la

empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.

Existe relacion entre la gestion administrativa y la capacidad de respuesta de

servicio en la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.

Existe relacion entre la gestion administrativa y la seguridad de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Pert S.A, Callao, 2018.

Existe relacion entre la gestion administrativa y la empatia de servicio en la
empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.

Existe relacion entre la gestion administrativa y los elementos tangibles de

servicio en la empresa DHL Global Forwarding Peru S.A, Callao, 2018
Existe cambios en la organizacion mediante un plan de estrategias orientadas a la

gestion administrativa y la calidad de servicio en la empresa DHL Global
Forwarding Peru S.A, Callao, 2018.
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LA GESTION ADMINISTRATIVA Y LA CALIDAD DE SERVICIO DE LA
EMPRESA DHL FORWARDING PERU S.A.

En el siguiente listado de afirmaciones seleccione la opcién que mejor describa la situacion.
No existen respuestas correctas ni incorrectas, tan solo se quiere conocer su opinion. Marque:

1 2 3 4 5
Nunca Casi Nunca A veces Casi Siempre Siempre
VALORACION
ITEM PREGUNTA
1 2 |3 |4 |5

1 Conoce las agencias de transferencia/distribucion donde opera la empresa
2 La empresa cuenta con la logistica necesaria para acceder con facilidad a los servicios de

manera rapida para realizar los envios
3 Los colaboradores se comunican con un lenguaje sencillo para atender su requerimiento de

envio.
4 La empresa cuenta con los materiales de envio y/o transferencias (sobres, feel, sellos de

seguridad, cinta de seguridad) para garantizar una transaccion segura
5 En la oficina de la empresa se muestra a los usuarios los procesos a seguir para realizar un envio

seguro
6 Recurre a la empresa DHL para hacer sus envios, porque es la empresa lider en el mercado de

courier.
7 El personal que lo atiende es proactivo al momento de atender su pedido.
8 Los colaboradores muestran iniciativa para brindarle solucién a sus inconvenientes
9 La empresa realiza encuestas de satisfaccion al cliente luego de brindado el servicio
10 Cuando la empresa se compromete a realizar algo en cierto tiempo lo hace
11 El personal de la empresa esta entrenado para desempefar sus funciones de forma eficiente
12 El personal de atencion al cliente procura realizar las transacciones sin errores.
13 Existe total disponibilidad del personal de la empresa para ayudar al cliente
14 El personal de la empresa da respuesta rapida a la consulta de los clientes.
15 El personal asignado para la recepcion de envios inspira confianza
16 La atencion es personalizada en las transacciones que realiza cada cliente.
17 El personal de la empresa comprende la necesidad de sus clientes
18 Las instalaciones fisicas de la organizacion para el proceso de envio estan habilitadas para el

servicio.
19 El personal de la organizacién cuenta con vestimenta que lo identifique.

Gracias por su colaboracion!
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