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Resumen

La presente investigacion “Indicadores de gestion y costos del servicio en empresas de
transporte terrestre de mercancias, distrito de Los Olivos, 2017; tuvo como objetivo
determinar la relacion entre los indicadores de gestién y los costos del servicio en las
empresas de transporte terrestre de mercancias del distrito de Los Olivos, se desarrollo
estableciendo la realidad problematica, luego se recopil6 informacion de diferentes autores
que anteceden estudios de las variables: indicadores de gestion y costos del servicio. El
disefio de la investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de nivel Descriptivo —
Correlacional de tipo bésica y de disefio No Experimental, también establecio las
definiciones de las variables 1 y 2, sus dimensiones e indicadores respectivamente. La
poblacién es el personal administrativo, contable y operativo de las 22 empresas de
transporte terrestre de mercancias, de la cual mediante una férmula se extrajo la muestra de
56 individuos. La técnica utilizada es la encuesta y el instrumento el cuestionario, validado
por los expertos y para establecer la confiabilidad, se emple6 el coeficiente de Cronbach
para el total de los items del cuestionario como para los items de cada variable. Para los
calculos estadisticos se empled el programa SPSS 24, para obtener las frecuencias, los
resultados de las pruebas de normalidad y de hipétesis. Finalmente, se concluyd que si
existe un nivel de relacion directa pero moderada entre los indicadores de gestion y los
costos del servicio en las empresas de transporte terrestre de mercancias en el distrito de
Los Olivos, afio 2017.

Palabras Clave: Indicadores, Gestion, Costos, Servicio.
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Abstract

The present investigation "Indicators of management and service costs in land
transportation companies of merchandise, district of Los Olivos, 2017; The objective was to
determine the relationship between the management indicators and the costs of the service
in land transport companies of the Los Olivos district. It was developed by establishing the
problematic reality, and then information was collected from different authors that preceded
studies of the variables: management indicators and service costs. The design of the
research had a quantitative approach, from the descriptive - correlational level of basic and
non - experimental design, also established the definitions of variables 1 and 2, their
dimensions and indicators respectively. The population is the administrative, accounting
and operational personnel of the 22 freight land transport companies, from which a sample
was extracted from 56 individuals. The technique used is the survey and the questionnaire
instrument, validated by the experts and to establish reliability, the Cronbach coefficient
was used for the total of the items of the questionnaire as for the items of each variable. For
the statistical calculations, the SPSS 24 program was used to obtain the frequencies, the
results of the normality and hypothesis tests. Finally, it was concluded that there is a level
of direct but moderate relationship between the management indicators and the costs of the

service in land transport companies of merchandise in the district of Los Olivos, year 2017.

Keywords: Indicators, Management, Costs, Service.
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l. Introduccién

1.1 Realidad Problematica

Actualmente, el desarrollo del pais en diferentes sectores econémicos ha mostrado un
crecimiento constante, lo mismo ha ocurrido en las empresas de transporte cuyo

requerimiento es mayor en comparacion con afos anteriores.

A nivel mundial, para los nuevos propietarios de las empresas, alcanzar la calidad en
sus servicios y la adecuada optimizacion en sus costos sigue siendo un problema, incluso
en las empresas de transporte terrestre de mercancias; puesto que en este ambito
empresarial la calidad tiene un papel preponderante, ya que es una exigencia del cliente que
contrata el servicio de transporte y del cliente final que recibe la mercancia, si el servicio
brindado no cumple con las expectativas requeridas, el cliente, se vera en la necesidad de
contratar con la competencia. Por lo tanto, una buena gestién en la calidad del servicio y

sus costos, dirigira a la empresa al crecimiento esperado.

En el Per, la existencia del sector de transporte terrestre es indispensable, para acortar
distancias en la comercializacién de productos y mercancias para que éstas, finalmente,
estén al alcance del publico objetivo en todos los mercados, contribuyendo asi al
incremento de la demanda de este sector de servicios; de acuerdo a lo informado en el
reporte del INEI (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica), en Agosto del afio 2017
aumentd en 1.6% el sector Transporte, Almacenamiento, Correo y Mensajeria, esto debido
a la mayor actividad del subsector Transporte que aumenté en un 1,72% como del

Almacenamiento y Mensajeria que crecid en un 1,47%.

En el distrito Los Olivos, las empresas de transporte terrestre al iniciar operaciones no
cuenta con una adecuada gestion de planificacion y control de sus procesos mas
importantes y tampoco llevan un correcto control de costos generado por el tipo de servicio
que ofrece, debido principalmente a que son negocios familiares y no se cuenta con
personal profesional que brinde orientacion sobre como debe llevarse correctamente todas
las actividades en la empresa; en ocasiones el duefio no considera estos puntos importantes

como algo imprescindible, lo que a futuro ocasiona que de alguna manera intencional o no,

1



se propicien fraudes apoyados por una falta de formalidad, organizacion, y de politicas y
objetivos que sean difundidos a todos los miembros de la entidad.

A esto se suma que en algunos negocios tienen a sus colaboradores fuera de planilla, o
no manejan un limite maximo de manejo diario, 0 no hay control adecuado de las
mercancias, esto y otras deficiencias incurren cuando se inician las operaciones. El interés
principal es obtener las mercancias, distribuirlas y facturarlas con la finalidad de contar con
liquidez suficiente para ejecutar los gastos en la oficina, pagar al personal y para prestar el

servicio.

Como consecuencia de estas dificultades, las empresas de transporte pueden tener un
ritmo desacelerado de crecimiento, evidenciando ante el cliente sus posibles deficiencias
que provocan el desorden y el mal manejo de sus recursos econémicos ya que en ocasiones,
sus actividades se realizan sin considerar aspectos esenciales como la calidad, motivo por
el cual este punto se desatiende y las entidades dirigen sus actividades comerciales a
cumplir por cumplir sin considerar eventos fortuitos que en el transcurrir del tiempo puede

generar mas gastos o pérdidas.

Ante esta problematica, es necesario conocer cOmo es la operatividad de este tipo de
empresa, sin embargo, hay que destacar que en los problemas de transporte no hay
soluciones ni métodos de aplicacion permanentes, porque es posible que en este punto,
vuelva a surgir otro conflicto de intereses entre los administradores que planifican,
promueven y construyen las infraestructuras y los operadores que trabajan sobre las

mismas.

La presente investigacion procura establecer el nivel de relacion entre los indicadores
de gestion y los costos del servicio; para ello se evaluara el conocimiento de los duefios de
las empresas, como de la plana ejecutiva que gerencia y administra las operaciones en las

empresas de transporte terrestre de mercancias del distrito de Los Olivos.



1.2 Trabajos previos

1.2.1 Antecedentes de la variable: Indicadores de gestion.

Vega (2014), en su tesis titulada “Gestion de flota para una empresa Distribuidora de
Pizzas, Santiago de Chile, 2014”; presentada para obtener el grado de Magister en gestion y
direccién de empresas, presentada en la Universidad de Chile, cuyo objetivo es resolver la
problematica existente en la flota de transporte y asi optimizar el proceso de distribucién a
los diferentes puntos de entrega. Sobre la metodologia, su investigacién es aplicada basada
en el andlisis situacional actual de la organizacion versus la deseada encontrando las
dificultades y estableciendo mejoras en la distribucion y la optimizacion de costos. Se
obtuvo como resultados que se estaban generando gastos innecesarios y sus indicadores de
gestion eran deficientes por este motivo era necesario gestionar la flota de transporte
proponiendo un plan de accién con propuesta de mejora en la gestion de servicio a los
diferentes puntos de entrega, gestion del area de operaciones y la gestion de la relacion con
el transportista y asi se obtendrian beneficios cuantitativos y cualitativos. Se llegé a la
conclusion que aplicando la gestion de flota mediante nuevos indicadores, se mejoré el
ordenamiento administrativo y se aplicd un mejor control en las rutas de distribucién, con
esto se obtuvo costos razonables por el servicio brindado y también mejoraron la calidad
del servicio. Debido a la magnitud de los cambios basados en los indicadores de gestion,
las mejoras se evidenciarian en un corto tiempo, incluso permitirian un ahorro aproximado
del 12% en comparacion con afios anteriores. Este trabajo aporta conocimientos para la
investigacion sobre los indicadores de gestion y los costos del servicio, por lo que en

esencia su lectura es de total importancia para el aporte de conocimiento.

Garcia (2015), en su tesis titulada “Modelo de Gestion de Mantenimiento para
incrementar la calidad en el servicio en el departamento de alta tension de STC Metro de la
ciudad de México, 2015”; presentada para obtener el grado de maestro en Ingenieria
Industrial presentado en el Instituto Politécnico Nacional de México D.F., cuyo objetivo es
establecer un programa de mantenimiento para las mejoras necesarias en la calidad del
servicio en el area de Alta Tension del Sistema de Transporte Colectivo Metro. Sobre el
aspecto metodoldgico, la investigacion es de tipo no experimental — transaccional,
exploratorio, deductivo, de enfoque mixto mayormente cuantitativo. Como resultado de
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esta investigacion, se determina el andlisis respectivo para luego establecer las mejoras
continuas para afrontar el nivel de competencia entre las empresas. Los elementos clave de
éxito del servicio de mantenimiento son la calidad, la disponibilidad, la fiabilidad y el
desempefio; los cuales se logran mediante la aplicacion de herramientas y técnicas que
indiquen qué hacer y como hacerlo en el minimo tiempo, al minimo costo y con la calidad
que aseguren las actividades operativas. Al evaluar las condiciones actuales mediante la
aplicacion del estudio FODA que permitira determinar el diagndstico interno y externo, se
concluyd que existen debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas que afectan la
gestion del departamento, finalmente luego del analisis y aplicacion de indicadores se
obtuvo una mejora considerable en el desarrollo tecnoldgico y la gestién productiva
agregando calidad y valor a los bienes y servicios garantizando la satisfaccion de los
clientes como pieza clave, contribuyendo de esta forma a desarrollar estrategias de mejora
en la calidad de los procesos y el control de costos. Este trabajo aporta conocimientos para
la investigacion sobre los diferentes enfoques de gestion que se pueden aplicar en una
empresa ya que teniendo en cuenta el analisis de los indicadores propuestos, se deduce que
su implementacidn repercutira positivamente en la realizacion de las actividades operativas.
Este enfoque al ser aplicado en las empresas de transporte terrestre y con el compromiso de

los colaboradores se logrard un mejor servicio.

Lorences (2013), en su trabajo “Aplicacidn de un sistema de costes completos a una
empresa de transporte, 2013 para lograr el titulo de Master, presentado en la Universidad
de Oviedo, Espafia. Su objetivo es plantear el disefio de un sistema de costos analizando la
naturaleza de los diversos tipos de costos y determinando su asignacion respectiva. La
investigacion es de metodologia: Basica — Descriptiva, ya que aporta nuevo conocimiento
cientifico de caracter tedrico sobre la clasificacion de los costos en una empresa de
transporte terrestre. Como resultados, luego de analizar a la empresa desde su origen, los
elementos que la complementan, el servicio que brindan y el desarrollo de su actividad,
siendo sus objetivos elementales: fidelizar al cliente, mejorar la calidad del servicio,
establecer una dptima gestion empresarial y consumir razonablemente los recursos
disponibles, se establecid la siguiente clasificacion: costos imputados a las rutas y costos
imputados a los vehiculos, posteriormente se analizaron los costos directos e indirectos,
tanto fijos como variables de ambos, de acuerdo a la clasificacion establecida. En este
trabajo, se concluye que basado en esta determinacion tedrica, las empresas del sector
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transporte tienen una herramienta en la cual basar sus decisiones, pues consideran
diferentes aspectos sobre el origen de los costos ya sea designandolo al vehiculo o a la ruta
para establecer un importe adecuado para sus servicios. La investigacion, aporta
conocimientos sobre la clasificacion de los costos generales que pueden ser aplicados en
una empresa de transporte terrestre ya que éstos son necesarios para obtener beneficios

econdmicos suficientes para el buen funcionamiento de la empresa.

Mejia (2012), en su tesis “Disefio de Indicadores como herramientas para medir la
gestion de los recursos humanos materiales y financieros en el departamento de servicio al
cliente del hospital Santa Inés, Cuenca, 20127, para optar por el titulo de Ingeniero en
Contabilidad y Auditoria, presentado en la Universidad Politécnica Salesiana en Cuenca —
Ecuador, su objetivo es establecer una adecuada planificacion estratégica, desarrollando un
plan para gestionar y administrar el talento humano. La investigacion es de metodologia:
Descriptiva - Explicativa, aporta nuevo conocimiento sobre la importancia de la
planificacion estratégica en una empresa de servicio basado en el disefio de indicadores de
gestion. Como resultados se observo que los diferentes indicadores de gestion en el area de
Enfermeria, Cardiologia, Oncologia y el area de emergencias estaban cumpliendo con méas
de la mitad de los objetivos propuestos, cuando lo ideal seria cumplirlos al 100% por ser
una empresa de servicios de salud, que son de total importancia para los ciudadanos.
Finalmente, se concluyo que los indicadores de gestion aplicados en el Hospital Santa Inés
son valioso y necesarios, ya que considera importante evaluar el desempefio laboral y
contar con tiempos especificos para el desarrollo de diversas actividades correspondientes a
cada area de la empresa, adicionalmente se conocera la situacién actual para corregir las
deficiencias de las actividades, adicionalmente esto se veria reflejado en la disminucién de
reclamos y posibles indemnizaciones que elevarian los costos del servicio. Este trabajo
aporta conocimientos sobre el disefio de los indicadores de gestion, presentando una ficha
técnica en el que se describe el nombre de los indicadores, los factores criticos a considerar
de cada proceso, su unidad de medida, la frecuencia a medir, la fuente de informacion, la

posible interpretacion y su respectivo analisis.



1.2.2. Antecedentes de la variable: Costos del servicio.

Quispe (2015), en su trabajo de investigacion “Determinacion de costos y rentabilidad
de las empresas de transporte interprovincial de pasajeros en la ruta de las provincias de
San Roméan y Lampa, periodo 2012", para obtener el titulo de Contador Publico, presentado
en la Universidad Nacional del Altiplano de Puno, su objetivo es establecer la incidencia de
los costos de las operaciones en la rentabilidad de las empresas de transporte de pasajeros.
La metodologia que se aplico es el método inductivo y deductivo a dos empresas de
transporte terrestre de pasajeros. Como resultados en esta investigacion se describe como se
obtiene la utilidad, por lo que es necesario medir los niveles de inversion aplicando
diferentes métodos que presenta los indicadores de gestion y la contabilidad de costos. Por
esta razon, es necesario estructurar una programacién de costos del servicio segun las
caracteristicas de cada empresa sin dejar de lado los indicadores de gestion empresarial,
debido a que el transporte en la ciudad de Lampa y Juliaca, es una actividad primordial, que
requiere conocimientos técnicos, y de estructuracion de costos fijos y variables, los cuales
influyen para determinar la utilidad del servicio. Se concluyé que ambas empresas eran
idénticas en sus caracteristicas pero independientes al aplicar un sistema de costos del
servicio, siendo los mas resaltantes el costo variable unitario, costos fijos por vehiculo
hora, gastos de venta diversas. Adicionalmente ambas empresas se relacionan directamente
con sus clientes que exigen puntualidad y calidad en el servicio. Este trabajo aporta
conocimientos sobre las diferencias existentes en empresas que ofrecen el mismo servicio,
en este caso, el servicio de transporte terrestre. Esto infiere que toda gestion empresarial se
diferenciara por su infraestructura, procesos y tipo de servicio que ofrezca sea el de
pasajeros o el de mercancias, que es informacion determinante para establecer indicadores

de gestién que incidan en los costos del servicio.

Alvarez (2016), en su trabajo de investigacion “Analisis del costo del servicio y su
efecto en la utilidad de la empresa Transporte Meléndez S.R.L., de Cajamarca, afio 2016,
para optar por el titulo de Contador Publico, presentado en la Universidad Privada del
Norte de Cajamarca, cuyo objetivo es establecer el costo del servicio de transporte de
pasajeros y medir su impacto en la utilidad. La investigacion es no experimental
Transversal — Correlacional. Para obtener los resultados se establecieron los costos del

servicio y se determind que no se aplicaba ningin método de costeo, lo que implica un
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estudio situacional de la empresa; para determinar su costo real y su efecto en la utilidad.
Por otro lado, se determind, que sus costos son elevados; ya que los colaboradores no
minimizan éstos, pero pese a ello se genera utilidad operativa. Se puede apreciar que la
empresa determind, una utilidad operativa mayor en el semestre analizado; debido a que,
no estan incluyendo aspectos importantes en la identificacion y distribucion de costos,
como: depreciacion, servicios basicos; el cual, también generan costos y gastos para la
organizacion. No los incluyen por desconocimiento técnico del encargado del area de
contabilidad. Adicionalmente, la empresa podria contratar personal calificado, aunque esto
incurriria en un costo mayor, pero pese a ello, podra reducir costos indebidos o
innecesarios, incluso podria invertir para lograr estdndares adecuados en establecer
indicadores de gestion empresarial, que le permitird tener un mejor manejo y control de
todas sus actividades operativas. Se concluyé que la propuesta de estructurar los costos del
servicio de transporte de pasajeros impact6 positivamente en la utilidad y se demostré que,
a mayor costo, menor utilidad y viceversa. Este trabajo aporta conocimientos sobre la
determinacion de los costos del servicio de transporte terrestre, informacién véalida para los

propdsitos de este proyecto de investigacion.

Marreros (2016), en su trabajo de investigacion ‘“Actividades de operaciéon y su
incidencia en la rentabilidad de la empresa Multicar S.A.C, Trujillo, 2015”, para obtener el
titulo de Contador Publico, presentado en la Universidad César Vallejo de Trujillo, cuyo
objetivo es establecer las actividades de operacion y su incidencia en la rentabilidad, siendo
una investigacion no experimental de corte transversal, como resultado se obtuvo que si
hay incidencia de manera negativa ya que se estan realizando pagos sin control, no estan
presupuestando sus gastos de acuerdo a sus ventas y esto resultd que el margen de utilidad
neta disminuyera en 1.98%, en comparacién a afios anteriores. Finalmente, se concluyé que
las actividades de operacion de la empresa Multicar S.A.C estan ocasionando que la
utilidad de la empresa disminuya, lo cual es perjudicial para los duefios porque puede
provocar la quiebra de la empresa. Sin embargo, poniendo en préactica la propuesta de
mejora de este trabajo se evidencia una mejora en la rentabilidad. Este trabajo aporta
conocimiento sobre la determinacion de las actividades de operacion cuyos factores criticos
estan perjudicando la rentabilidad de la empresa, ésta informacion es también valida para

los propdsitos de este proyecto de investigacion.



Alonso (2013), en su articulo virtual “Los costos como indicadores del sistema de
gestion de la calidad”, cuya metodologia es basica — descriptiva, tiene como objetivo
expresar la importancia de traducir las dificultades de la calidad, en un lenguaje llamativo
para los directivos o duefios, que es en esencia el lenguaje del dinero, ya que en la realidad,
tanto los colaboradores como altos mandos, hablan sobre defectos y virtudes que ocurren a
diario, sin embargo la problematica de la calidad expresada como el nimero de incidencias
Ilaman poco la atencion de la alta gerencia, quien se enfoca més en las finanzas sin brindar
herramientas para solucionar dichos problemas. Ante esto, si las dificultades de la calidad
se muestran en términos econémicos, la gerencia pondra interés en el costo de la calidad en
términos generales. En conclusion, si existe una relacion entre los indicadores y los costos
de la calidad para encaminar correctamente las actividades operativas y/o administrativas
de las empresas. La calidad no solo es importante para la satisfaccion del cliente, sino
también debe considerarse como un factor clave para que las empresas mantengan su
posicion en el mercado e incluso para consolidar su permanencia. Este articulo aporta
conocimientos sobre los costos de la calidad que, si bien no son considerados en la gestion
empresarial, éstos como indicadores para hacer mediciones financieras permitiran
establecer alternativas que mejoren el desempefio y eleven la eficiencia y eficacia de la

empresa.

1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Marco tedrico de Indicadores de gestion.

1.3.1.1 Origen.

Etimologicamente la palabra indicador proviene del latin “indicare” que significa “que
sirve para entender”, mientras que la palabra gestion proviene del latin “gestio, gestionis”
que hace alusion a la accién de llevar a cabo algo. Con la conjugacion respectiva de estas
palabras, los indicadores de gestion son aquello que se gestiona para lograr el

entendimiento necesario de algo.

El emplear indicadores en una empresa, en especial en aquellas que se inician en el

competitivo mundo empresarial, se origina de la necesidad de gestionar un cambio a lo que
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se viene realizando errbneamente. Ante esto, Beltran (2005), define que al emplear un
indicador se establecerd el vinculo entre las caracteristicas “cuantitativas y cualitativas” del
proceso en observacion para conocer la inclinacion del cambio positivo 0 negativo, con

respecto a las metas esperadas (p.35).

Los indicadores establecen mediciones para el anlisis constante, por lo que deben
disefiarse a partir de los propdsitos de las organizaciones y deben ser renovados pues no
son permanentes y no viven por si solos a menos que representen lo que es primordial
(Villagra, 2016, p. 6). Cuando los indicadores tienen una medicion continua, es decir, se
mantienen durante un determinado tiempo puede generarse un factor de comparacion con
otros periodos, por lo que es necesario su seguimiento constante para detectar deficiencias
operativas o del talento humano, quienes son la imagen directa al cliente pues son quienes

realizan la distribucién de las mercancias.

1.3.1.2 Definicion.

Los indicadores de gestion son una parte de los indicadores generales que miden la
forma y esencia en que los servicios son brindados en las empresas, en el caso de esta
investigacion la unidad de analisis son las empresas de transporte terrestre de mercancias
ya que también existen otros tipos de transporte como lo son: de maquinaria y carga
pesada, de mudanza, de encomiendas y otros. A continuacion, se detalla algunas

definiciones:

Basandonos en Lorino (1993), los Indicadores de Gestion, son:

La expresion cuantitativa del comportamiento o el desempefio de toda una
organizacion o una de sus partes: gerencia, departamento, unidad u persona cuya
magnitud al ser comparada con algun nivel de referencia, puede estar sefialando
una desviacién sobre la cual se tomaran acciones correctivas o preventivas segun
el caso. (p.194)

Los indicadores de gestion son considerados herramientas de informacién que no solo

brindan datos sino que también agregan valor, por lo que deben contar con ciertos atributos
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cuando se presentan tanto en forma individual como grupalmente (Beltran, 2005).
Asimismo, son elementos cuyo objetivo es identificar mediciones para representar con
numeros los principales objetivos de la organizacion, también comprenden el seguimiento
del desempefio de los colaboradores, a través de los resultados obtenidos se orienta a las
empresas a una mejora continua (Villagra, 2016). Ante lo mencionado, se resalta que el
valor del indicador es el producto de su medicion constituyendo un valor de comparacion,

relacionado a su objetivo (Lorino, 1993, p.194).

Segun Ogalla (2005), son mediciones de la operatividad general de todos los procesos
que implica el negocio, como: el tiempo empleado de cada actividad, los costos, los
reclamos del cliente y también la calidad ofrecida, con estas mediciones se logra
comprender, controlar y proyectar el rendimiento esperado, encaminando correctamente a

los propositos de la empresa (p. 24).

Ante lo expuesto por los autores se infiere que los indicadores de gestion son
informacién para determinar las mediciones del desempefio de una organizacion para
identificar lo que se esta haciendo mal y poder tomar medidas correctivas en base a lo que
se desee obtener como meta u objetivo final. Segun Villagra (2016), Hoy en dia, estas
herramientas de informacion son vitales en las empresas, porque existe una tendencia
global de generar una cultura orientada a obtener resultados en todos los grados de la

actividad empresarial (p.6).

Beltran (2005), menciona que el uso de indicadores de gestion tiene como atributo
disminuir la duda, la inseguridad y la indecision, por consiguiente aumentara el
rendimiento de la organizacion y beneficiara a los colaboradores al existir un control
adecuado (p. 44-45).

Los negocios familiares que emprenden en el rubro del transporte terrestre de
mercancias tienen en los indicadores una posible solucién para la medicion de sus procesos
en general por lo que su utilizacion es una opcion rentable ya que al iniciar operaciones se
comete muchos errores que desvirttan la calidad del servicio, que podria culminar con el

quiebre de la empresa al no saber corregir los errores y fidelizar a sus clientes.
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Pautas para crear indicadores de gestion

Los indicadores que se establezcan para medir lo que es importante deben tener unos
patrones o lo que se podria denominar como su ficha técnica o de descripcion. Para ello,

Mora (2012) menciona lo siguiente:

e Nombre. Es la denominacion con la cual se reconocerd el indicador, debe ser
preciso, detallar “su objetivo y utilidad”.

e Forma de calculo. Empleando una “formula matematica” para obtener el
resultado numeérico de lo que se mide.

e Unidades. Se establecen de acuerdo a los factores relacionados.

e Glosario. Es la especificacion que detalla lo relacionado con su calculo y por lo
cual es importante para la empresa

e Meta. Es el objetivo que se desea alcanzar.

e Comportamiento historico del indicador. Con el transcurrir del tiempo la
medicién establecera una tendencia que permitira comparaciones.

e Generacion de valor. Se producira cambios que se deben evaluar de acuerdo al
impacto generado. (p. 25)

De acuerdo a este listado, podemos iniciar la creacion de indicadores de gestion en las
nuevas empresas de transporte terrestre, basandonos en los procesos operativos y

administrativos méas destacados y que son necesario medir.

Naturaleza de los indicadores de gestion

Segun Beltran (2005), la naturaleza o clasificacion de los indicadores de gestion es de
acuerdo a los “factores claves de éxito”, ya que pondran en evidencia el rendimiento de los
“signos vitales” o también conocidos como “factores criticos” de las organizaciones. Asi se
detallaran “factores de eficacia” como los “resultados, calidad, satisfaccion del cliente”;
también “factores de eficiencia” como la “actividad, uso de capacidad, cumplimiento de
programacion” resumiendo el seguimiento de los procesos en general (p. 42). En conjunto

la eficacia y eficiencia, evidenciardn la efectividad con que se lleva a cabo todos los
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procesos de las empresas, que finalmente es lo que busca el cliente del servicio de

transporte terrestre de mercancias.

Factores criticos de éxito

Un factor critico o “factor critico de éxito” es el proceso de mayor importancia que
debe mantenerse bajo supervision continua para generar cambios positivos (Beltran, 2005
p.51).

En el caso de las empresas de transporte terrestre los factores criticos de éxito, son

esencialmente:

El desempefio de los colaboradores, quienes determinan la optimizacion de los
procesos que implica el servicio, desde la carga hasta el retorno de la unidad vehicular con
las mercancias no entregadas. Los colaboradores deben realizar una correcta manipulacién
de las mercancias al momento de la carga y estiba evitando dafios y roturas y a su vez
realizar esto en tiempos cortos, porque esto permitira que la distribucion empiece a tiempo
evitando el posible trafico que se presente en horarios de mayor concurrencia en las
carreteras, dificultando el horario de entrega de las mercancias. Respetar los tiempos
establecidos y brindar la calidad de servicio esperada, son procesos que deben ser
evaluados constantemente, porque esto forjara positivamente la imagen de la empresa de
transporte, ya que al no cumplir el tiempo de entrega, generara reclamos e insatisfaccion en

el cliente final.

Las acciones correctivas encaminaran y retroalimentaran las politicas y procesos
cuando se generen desviaciones que repercutan la calidad del servicio, pues si no hay un
cambio generaria deficiencias y la posibilidad de volver a cometer el mismo error por parte
de los colaboradores, por lo tanto es necesario que las acciones correctivas evidencien un

cambio que impacte de manera positiva en los procesos.

La optima operatividad del vehiculo, es esencial ya que es la herramienta de trabajo
mediante el cual se trasladara las mercancias, su desperfecto originard que la distribucién

no se realice en el horario establecido o generard incumplimientos en la entrega, pues las
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mismas mercancias seran distribuidas al dia siguiente, pero el cliente final posiblemente ya

no las reciba o genere reclamos por la entrega fuera de la fecha pactada.

El sacrificio econémico, es lo que la empresa de transporte asume cuando los
colaboradores cometen un error en la entrega que origina que el cliente final no reciba las
mercancias o no las reciba en 6ptimas condiciones; lo que genera un reclamo y una posible
reposicion de dichas mercancias que son facturadas a la empresa y que al acumularse
genera pérdidas econdmicas considerables, ya que el valor de las mercancias es mayor al

importe pagado por el cliente.

Esta reposicion se realiza con la intencién de no generar mayor insatisfaccion en el
cliente, pues el espera que las mercancias llegue a sus consumidores en Optimas
condiciones en la direccion de entrega especificada, pero cumpliendo los procesos de
entrega establecidos para asi evitar pérdidas o reposiciones que se entregaran fuera de la

fecha pactada al cliente final.

Adicionalmente, el sacrificio econdmico, puede ser medido con diferentes
especificaciones que determinen quien es el responsable o con cuanta frecuencia se
cometen esas reposiciones por parte de los colaboradores, esto con el afan de identificar en
el transcurrir del tiempo a que se debe que el distribuidor cometa esas deficiencias
operativas que estan generando pérdidas econémicas y sobre esta informacién actuar con
medidas correctivas o con el retiro del personal que no realiza correctamente la distribucion

de las mercancias.

Vigencia de los indicadores de gestion

Sobre la vigencia de los indicadores de gestion, Beltran (2005), menciona que se
clasifican en: “temporales” ya que una vez logrado el objetivo es inutil continuar su
seguimiento y por lo tanto ya no se necesitan, y “permanentes” cuando estan relacionados a
los factores que siempre deben ser medidos y que sin control pueden desviar la

optimizacion de los procesos (p. 43).
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En esencia, de acuerdo a lo expuesto por los autores, establecer indicadores de gestion
en una empresa, es importante, especialmente cuando reunen informacion de los factores de
éxito, o conocidos también como factores criticos, de los procesos mas relevantes, que a
través del seguimiento continuo estableceran, conforme pase el tiempo, una tendencia o
patron que permitird tener una fuente de informacién, que servird de apoyo, para la
adecuada toma de decisiones, ya que en muchas ocasiones las gerencias solo se enfocan en

los resultados dejando de lado otros aspectos esenciales.

Mercancias

El término mercancias se aplica mayormente a los bienes econoémicos o lo que se
puede vender o comprar y cuyo traslado permitird poner a disposicion, lo adquirido por el

cliente final.

Cliente

El término cliente proviene del latin “cliens-entis” que significa “protegido o que
depende de”, por ello se determina que se hace referencia a un individuo que emplea

constantemente los servicios de una empresa.

En los fines de la presente investigacion, el cliente, es aquella organizacién que
contrata el servicio de transporte terrestre. Actualmente, se transportan todo tipo de
mercancias, como: cosméticos, productos naturales, productos de cuidado corporal, en
general productos de consumo masivo que son bienes econémicos de gran importancia para

la empresa que envia las mercancias como para quien las recibe.
Cliente final
El cliente final es el individuo o también persona juridica, que espera la mercancia en

la comodidad de su vivienda o negocio propio; es el consumidor de la empresa que contrato

el servicio de transporte.
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Para el cliente final, la recepcién de lo que solicit6 es primordial pues podria ser para
su consumo propio o para la venta, por lo que son quienes al no estar conforme con las
mercancias o el trato recibido, generara una desestimacion o descalificacion del servicio de
distribucion que sera presentado a su proveedor que para la empresa de transporte terrestre

es el cliente.

1.3.2. Marco teérico de Costos del servicio.

1.3.2.1 Origen

Etimoldgicamente la palabra costo es “lo que hay que pagar para obtener algo” viene
de “costar” que proviene del latin “constare” que significa “cuadrar o llegar a un acuerdo”,
mientras que la palabra servicio que es “accion y efecto de ejercer un cargo” proviene del
latin “servitium” que hace alusion a “atender, cuidar, servir”. Con la conjugacion respectiva
de estas palabras, los costos del servicio son el pago acumulado para brindar las

prestaciones ofrecidas.

La Contabilidad es una ciencia que brinda el control y registro de los ingresos, egresos
y otras operaciones que implican los movimientos financieros. Asimismo, existe una rama
que es la Contabilidad Administrativa que proporciona datos relevantes a los duefios y
directivos, resulta ser una herramienta de analisis cuya base es la utilidad de su informacién
expresada mediante informes internos que en conjunto con las finanzas y los costos

conforman el sistema de organizacion contable de todas las empresas.

En la mayoria de casos cuando una empresa se apertura, sus actividades son realizadas
de acuerdo a las experiencias propias de los duefios, que se han relacionado con trabajos
afines al rubro en el que desean incursionar, por lo que inicialmente contratan un contador
externo que lleva el control y registro de las facturas de ingresos y egresos, dejando de lado
la estructura contable interna, generando desorden y la omision de registrar diversas

operaciones en especial la de los costos generales.

Los costos en una empresa, son indispensables para afrontar monetariamente aquello

gue se necesita para producir un bien o brindar un servicio a terceras personas, quienes
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retribuirdn también monetariamente el valor acordado. Por este motivo, es necesario su
control adecuado para saber lo que realmente se sacrifica en dinero, para el cumplimiento
de todas las actividades operativas y administrativas implicadas en los procesos de la

empresa.

1.3.2.2 Definicién de Costos

Los costos en las empresas de transporte terrestre de mercancias, que brindan el
servicio de trasladar bienes de un lugar a otro, deben ser debidamente controlados, porque
de no ser asi se podria incurrir en pérdidas irrecuperables. A continuacion, se detalla

algunas definiciones generales de costos:

En base a lo mencionado por Altahona (2009): “Los costos representan el sacrificio
econdmico, que las empresas en general incurren para producir o transformar bienes o
servicios, estos no involucra los otros gastos de las actividades operativas, como lo son los
gastos administrativos y de ventas” (p.2). En esencia lo que se sacrifica para llevar a cabo
la actividad primordial de la organizacion, en el caso de la presente tesis, el servicio de
transporte terrestre de mercancias, que requiere unidades vehiculares en dptimas
condiciones para el transporte de las mercancias y personal que conduzca el vehiculo y

realice la entrega de las mercancias.

De acuerdo al Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2015), “los principales
costos asociados a la propiedad y operacion del vehiculo de transporte de carga por
carretera pueden agruparse en tres categorias generales de costos, los costos fijos, los

costos operativos (costos variables) y los costos de administracion” (p.21).

Para Rojas (2007), los costos son desembolsos de efectivo que son necesarios para

adquirir bienes o servicios, para obtener beneficios posteriores (p.9).

Por otro lado, Horngren (2002), menciona que los contadores consideran los costos
como el sacrificio de recursos necesario para alcanzar objetivos especificos, sin embargo,
se debe considerar que un costo es medido monetariamente, es decir con el dinero

empleado para adquirir algo, asimismo se debe considerar que “un costo real es aquel” que
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ya se pagd es decir un costo del pasado; mientras que los costos reflejados en un
presupuesto, son pronosticos de supuestos costos futuros (pag. 28).

De acuerdo a lo expuesto por los autores los costos son el sacrificio que se otorga para
obtener algo, en el caso de las empresas de transporte terrestre al ser negocios familiares
que incursionan por primera vez en el rubro empresarial, incurren en diferentes tipos de
errores cuando no cuentan con profesionales que aporten conocimientos sobre la
clasificacion de los costos, por lo que no los controlan, dejando de lado una serie de
desviaciones que desvirtdan la calidad del servicio que al no ser solucionados se reflejaran

en la insatisfaccién del cliente final.

1.3.2.3. Definicion de Gastos

Cuevas (2002), define que los gastos son desembolsos de dinero que se dan como pago
para la viabilidad de las actividades de una persona o0 negocio, esencialmente son los pagos
por servicios basicos, alquileres, remuneraciones, tributos, mantenimientos y otros

conceptos (p. 29).

Altahona (2009), menciona que los gastos son los recursos irrecuperables, que se
relacionan con el hecho de administrar y vender un bien o servicio, estos disminuyen las

utilidades e impactan en el “estado de resultados” (p. 2).

Las empresas de transporte terrestre, también afrontan pagos relacionados al local
donde se desarrollan sus actividades y al personal administrativo que da soporte a las
actividades operacionales, sin embargo, el personal que conduce el vehiculo y distribuye
las mercancias, ocasionalmente, cometen deficiencias por diversos motivos, por ejemplo,
un personal nuevo que no ubica correctamente la direccion de entrega, deja las mercancias
en el lugar equivocado, esta accién generard un reclamo, y también un gasto pues el mismo
personal debera movilizarse al lugar donde realiz6 la entrega equivocada y recuperar las
mercancias, en el caso de recuperacion debera coordinar la entrega correcta al titular de las
mercancias, todo este proceso genera un costo por la movilizacién del vehiculo, consumo
de combustible y empleo de personal, pero en el caso de que las mercancias no sean
recuperadas se generara un gasto porque la empresa deberd asumir la pérdida de las
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mercancias, que en la mayoria de casos tiene un valor mayor al pago recibido por el
traslado, con la finalidad de satisfacer al cliente que contrata el servicio y al cliente final

que recibe las mercancias.

1.3.2.4. Definicion de Servicio

Uribe (2013), lo define como las acciones acumuladas que el cliente contratista espera,
adicional a los productos o servicios basicos, como resultado del dinero retribuido, “la

imagen y la reputacion del mismo” (p. 98).

Las empresas de transporte terrestre, brindan el servicio de transportar mercancias de
un lugar a otro y para ello deben cumplir los procesos de entrega establecidos por el cliente,
no solo en tiempo sino en la manera también en que se realiza la entrega, porque el cliente
final vive en lugares lejanos y en ocasiones inaccesibles, por lo que la satisfaccion de
recibir las mercancias en optimas condiciones y en el tiempo pactado generara confianza y

buena imagen, es decir, un servicio de calidad.

1.3.2.5. Clasificacion de los Costos del Servicio en las empresas de transporte

terrestre

El sector de transporte terrestre genera servicios a terceros por lo que su clasificacién
de costos dependerd basicamente del desempefio de los colaboradores que generan el
traslado y entrega de las mercancias, la cual en la mayoria de casos el cliente desea que se
realice en su totalidad al cliente final (consumidor), con el debido cumplimiento de sus

procesos y con la mejor calidad de atencion.

Las operaciones del transporte requieren una unidad vehicular en 6ptimas condiciones
y con el tamafo ideal para el traslado de las mercancias, ya que su desperfecto originaria
demoras en las entregas e insatisfaccion y ademas expondria a los conductores a un posible
accidente o robo. ElI Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2015), menciona que es
importante saber que los costos relacionados al uso de un camidn dependen del tipo de
vehiculo y el servicio brindado, ya que no es igual distribuir mercancias destinadas a un

solo lugar que distribuirlas en diferentes puntos de entrega (distribucion puerta a puerta) ya
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que los costos dependeran del tipo de servicio, el volumen de las mercancias a transportar y
lo complicado de la operacion. Adicionalmente, los costos relacionados a la pertenencia y
la operatividad de la unidad vehicular pueden clasificarse de la siguiente manera: costos

fijos, costos operativos (variables) y costos administrativos. (p.21)

Sobre las categorias mencionadas, los costos fijos de la operacion de una unidad
vehicular no se relacionan con su uso, se podria incluir: el financiamiento, en el caso de
que sea una unidad nueva, la depreciacién segun el tiempo transcurrido, el impuesto
vehicular, los permisos de operacion, el seguro vehicular, la licencia de conduccion vy el
salario del conductor y acompafiante (auxiliar de distribucién), es decir, todo los costos
relacionados para que el vehiculo pueda ejercer la actividad de transporte. Los costos
variables u operativos, se relacionan con el nivel de uso del vehiculo, es decir los
kilometros recorridos, incluyendo el peaje, el combustible, los neumaéticos, aceites,
lubricantes, el mantenimiento preventivo, reparaciones eventuales y el salario extra del
conductor y acompafante. Los costos de administracion, se relacionan con el personal
encargado de la gestion de la empresa de transporte, el equipo de apoyo, alquileres,
asesorias legales, tecnologias de la comunicacion, y otros gastos necesarios para la
administracion del negocio (Ministerio de Comercio Exterior y Turismo, 2015).

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2015), también hace referencia al
aumento de la productividad, la cual puede alcanzarse si se realizan simultdneamente un
conjunto de actividades para mejorar el servicio de transporte y hasta la misma
organizacion, por lo que es necesario conocer los procesos esenciales que manifiestan la
productividad, estos pueden ser: el aminoramiento o control de los costos , un mejor y
mayor uso de las instalaciones de la empresa, de la flota vehicular y el equipo informaético,
comunicacion de las coordinaciones internas y la innovacion mediante cambios
tecnologicos. Conforme se realicen los cambios la empresa brindard un servicio de calidad

al aumentar la productividad. (p.42)

De la misma manera que con la clasificacion de costos, los posibles indicadores para
medir la productividad del servicio de transporte terrestre, se pueden dividir en indicadores
técnicos, que recogen informacion sobre el uso de los vehiculos, con respecto a la carga

distribuida a diario, ya que cada vehiculo tiene una capacidad diferente para los diversos
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volimenes de mercancias a transportar; y, los indicadores econémicos, que relacionan las
medidas monetarias de la empresa (ingresos y egresos), con los elementos asociados a la
oferta del servicio de transporte 0 a la demanda de los clientes. (Ministerio de Comercio

Exterior y Turismo, 2015).

1.4 Formulacion del problema

1.4.1 Problema General.

¢Cudl es el nivel de relacién entre los indicadores de gestion y los costos del servicio

en las empresas de transporte terrestre de mercancias, distrito de Los Olivos, 2017?

1.4.2 Problemas Especificos.

¢Cual es el nivel de relacién entre indicadores de gestion y la operacion del vehiculo

en las empresas de transporte terrestre de mercancias, distrito de Los Olivos, 2017?

¢Cudl es el nivel de relacion entre los indicadores de gestién y el sacrificio econémico

en las empresas de transporte terrestre de mercancias, distrito de Los Olivos, 2017?

1.5 Justificacién del estudio

En esta realidad globalizada y de innovacion tecnoldgica, todos los negocios necesitan
de informacion actualizada, objetiva y en tiempo real; para competir, mantenerse y
desarrollarse en el mercado y enmarcarse en una moderna visién de gestién empresarial,
para un eficiente desempefio como también para la correccion de las desviaciones hacia el

logro de objetivos. El presente proyecto de investigacion tiene:

Justificacion tedrica. Porque se basa en informacion tedrica que dan antecedentes de
lo necesario que son los indicadores de gestion de la empresa, de los factores criticos, de
los procesos operativos mas relevantes; esto contribuira a mejorar sus resultados, ayudando
al mismo tiempo, a la toma de decisiones, ya que obtendra, de manera razonable el control
y medicion de sus costos. Asimismo, va a poder administrar sus recursos, desde un enfoque
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de optimizacion de los mismos, obteniendo una utilidad mas representativa, desde la

programacion, adquisicion, distribucion y control de estos recursos.

A continuacion, citando los criterios de Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, pp.40-

41) la investigacion tiene:

Conveniencia. Los conocimientos aportados son convenientes para las empresas de
transporte de mercancias pues demuestra que los indicadores de gestion deben ser

aplicados para controlar los costos del servicio y mejorar sus actividades operacionales.

Relevancia social. Las personas que se beneficiaran de este proyecto de investigacion son
los duefios de las empresas, ya que la aplicacion de indicadores de gestion le permitira
controlar las pérdidas econémicas innecesarias en las empresas de transporte terrestre,

beneficiando a los colaboradores y mejorando su calidad de vida.

Implicaciones practicas. Se contribuye con la posible solucion a un problema que podrian
enfrentar las empresas de transporte terrestre, esto se realizara mediante un analisis de las
causas Yy efectos de las actividades de operacién, ya que existen personas que sin tener el

nivel de conocimiento necesario incursan en el control y la administracién de una empresa.
Valor tedrico. La investigacion determinara el nivel de relacion entre la aplicacion de los
indicadores de gestion y el control de los costos del servicio, dando a conocer la asociacion

existente entre las dos variables y logrando llenar los posibles vacios de conocimiento.

Utilidad metodoldgica. La investigacion emplea instrumentos y métodos que nos permitira

la medicidn de ambas variables y servird como base para otras investigaciones similares.

1.6 Hipdtesis

1.6.1 Hipotesis General.

Existe relacion entre los indicadores de gestion y los costos del servicio en las
empresas de transporte terrestre de mercancias, distrito de Los Olivos, 2017.
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1.6.2 Hipotesis Especificas.

Existe relacion entre los indicadores de gestion y la operacion del vehiculo en las

empresas de transporte terrestre de mercancias, distrito de Los Olivos, 2017.

Existe nivel de relacion entre los indicadores de gestion y el sacrificio econémico en

las empresas de transporte terrestre de mercancias, distrito de Los Olivos, 2017.

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo General.

Determinar el nivel de relacion entre indicadores de gestion y costos del servicio en las

empresas de transporte terrestre de mercancias, distrito de Los Olivos, 2017.

1.7.2 Objetivos Especificos.

Determinar el nivel de relacion entre indicadores de gestion y la operacion del vehiculo

en las empresas de transporte terrestre de mercancias, distrito de Los Olivos, 2017.

Determinar el nivel de relacién entre indicadores de gestion y el sacrificio econdmico

en las empresas de transporte terrestre de mercancias, distrito de Los Olivos, 2017.
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1. Método

2.1 Disefio de investigacion

Segun Hernandez, et. Al. (2010), Toda investigacion es la union de diferentes procesos
“sistematicos, criticos y empiricos que se aplican al estudio de un fenémeno.” (p. 4).
Adicionalmente, indica que “el disefio de la investigacion representa” en su mayoria la
composicion de la metodologia que se empleard y que dard forma y pautas a seguir para

obtener la posible solucidn a la problemética planteada (Bastar, 2012 p. 36).

2.1.1.Enfoque

El presente trabajo de investigacion se elaboré con un enfoque Cuantitativo, ya que
propone un problema y en base a él se recopila informacion necesaria para construir un
marco tedrico, que busca primordialmente la objetividad necesaria, emplea las estadisticas

y se realizan pruebas de hipotesis como posible solucion al problema planteado.

Segun Monje (2011), menciona que el enfoque cuantitativo busca explicaciones sobre
los fendmenos queriendo determinar leyes que expliquen el comportamiento de la
sociedad, motivo por el cual la ciencia se basa en la observacién directa, la comprobacion
y la experiencia, el fundamento del conocimiento es el analisis de los hechos veridicos, los

cuales se describirdn mediante una opinion imparcial, completa y objetiva. (p.11)

2.1.2.Nivel

El nivel de la investigacion es Descriptivo-Correlacional. Descriptiva, porque estudia
el fendmeno explicando lo que es en el periodo establecido, definiendo cada variable segun
su marco teorico; y Correlacional, porque tiene como propdsito establecer el nivel de

relacién entre las variables aportando cierta informacién explicativa.

Monje (2011), informa que la investigacion Correlacional, es un tipo de investigacion
gue determina el grado de relacion entre las variables en situaciones naturales donde

dificilmente existe la manipulacion y es menos riguroso que el de disefio experimental.

23



2.1.3.Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es pura o basica, porque se busca desarrollar nuevo
conocimiento, por medio de la recoleccion de datos para profundizar la informacion ya

existente en el mundo actual.

Tamayo (1999) menciona que una investigacion pura también se denomina basica o
fundamental, y su objetivo es proponer nuevas teorias basadas en descifrar generalidades
de los fendmenos ocurridos, empleando con precaucion el sistema de muestreo, con la
finalidad de ampliar los descubrimientos obtenidos del escenario investigado, sin ningun
tipo de aplicacién en dichos descubrimientos, ya que son una iniciativa para que otros

investigadores o personas interesadas desarrollen las aplicaciones respectivas. (p.41)

2.1.4.Disefno

Segln menciona Monje (2011), el disefio de la investigacion determina procedimientos
a seguir para obtener la posible solucién al problema planteado y comprobar la hipétesis,
haciendo frente a los obstadculos que se presenten a lo largo de la investigacion.
Basicamente, en el disefio se elige el método a emplear y como se implementaran los
controles cientificos para optimizar la explicacion de los resultados. El disefio puede ser
experimental en el cual existe manipulacion de las variables o no experimental en el cual se

obtienen datos sin ningdn tipo de manipulacién o cambios.

La presente investigacion es de disefio No Experimental y no habra manipulacion
deliberada de las variables o unidades de analisis de los hechos. Lo que se respeta en esta
investigacion, es la observacion del fenébmeno en su propia naturaleza, para su posterior

analisis e interpretacion.
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2.2 Operacionalizacion de las Variables

2.2.1. Variables:

El autor Hernandez et al. (2014), menciona que una variable es una particularidad que
puede variar y debido a esto puede observarse y medirse, adquiriendo valor para la
investigacion cientifica cuando se relacionan con otras variables, pasando a formar una

posible teoria o hipdtesis (p.105). Las variables de esta investigacion son:

. Variable 1: Indicadores de gestion

. Variable 2: Costos del servicio

2.2.1.1 Variable Indicadores de gestion.

Lorino (1993), menciona que los indicadores de gestion son: La expresion
cuantitativa del comportamiento o el desempefio de toda una organizacion o
una de sus partes: gerencia, departamento, unidad u persona cuya magnitud al
ser comparada con algin nivel de referencia, puede estar sefialando una

desviacidon sobre la cual se tomaran acciones. (p. 194)

2.2.1.2 Variable Y Independiente: Costos del servicio.

Altahona (2009), menciona que “los costos representan el sacrificio
econdémico en que se incurre dentro de la empresa, para la produccién o
transformacion de bienes o servicios, sin involucrar los gastos de operacion,
los cuales se encuentran representados en los gastos de administracion y

ventas. (p. 2)

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2015), menciona que los
principales costos asociados a la propiedad y operacion del vehiculo de
transporte de carga por carretera pueden agruparse en tres categorias
generales de costos, los costos fijos, los costos operativos (costos variables) y
los costos de administracion. (p.21)
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OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

< DEFINICION ESCALA DE
VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
e Cargay Estiba de
Expresién cuantitativa del mercancias
comportamiento o el desempefio de toda Son las mediciones que se Desempefio e Tiempo de entrega
una organizacion o una de sus partes: realizan al desempefio de los o Calidad del servicio
gerencia, departamento, unidad u persona | colaboradores en los procesos mas e Atencién personalizada
Indicadores cuya magnitud al ser comparada con importantes de una empresa cuya
de Gestion algun nivel de referencia, puede estar deficiencia debe ser solucionada o Diagndstico del factor
sefialando una desviacion sobre la cual se | con acciones correctivas para la . critico
. - A - - - Acciones e
tomaran acciones correctivas”. (Lorino, mejora continua. " o Andlisis
1993, p. 194) correctivas e Procedimientos Ordinal
e Objetivos Cuantitativo
Segun Likert
Los_prmupales co§'Eos asoanos ala « Costos fijos 1.Totalmente en
propiedad y operacion del vehiculo de o Costos operatives desacuerdo
transporte de carga por carretera pueden 0 ion del bl P 2.En_ desacuerdo
agruparse en tres categorias generales de | Los costos fijos, variables y otros peracion de (variables) .. ., 3. Ni de acuerdo,
costos, los costos fijos, los costos en las empresas de transporte vehiculo * Costos de administracion | nj en desacuerdo
operativos (costos variables) y los costos terrestre se relacionan * Otros costos relacionados | 4.De acuerdo
de administracién. (MINCETUR, 2015, basicamente a la operaci6n del al vehiculo 5. Totalmente de
p.21) vehiculo y a su vez tienen acuerdo
Costos del sacrificios econémicos
servicio Los costos representan el sacrificio relacionados con la manipulacién
econdmico en que se incurre dentro de la incorrecta de las mercancias y L
g X L o Roturas o Pérdidas
empresa, para la produccién o con el incumplimiento de A .
transformacion de bienes o servicios, sin | politicas y procesos en el servicio Sacr!flc_lo * Penalidades . .,
econémico o Gastos de administracion

involucrar los gastos de operacion, los
cuales se encuentran representados en los
gastos de administracion y ventas.
(Altahona, 2009, p. 2)

de transporte y entrega.

o Otros gastos
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2.3 Poblacién y muestra

2.3.1. Poblacién

Para Gomez (2012), la poblacion es la: “Totalidad de un fenémeno de estudio
(cuantificado)” (p. 87). Para los autores: Naupas, Mejia, Novoa, y Villagémez (2014), la
poblacion: “Es el conjunto de individuos o personas o instituciones que son motivo de

investigacion” (p.246).

Para los fines de esta investigacion, la poblacion esta conformada por 66 personas que
forman parte del area administrativa, contable y operativa de las 22 empresas de transporte

terrestre de mercancias, del distrito de Los Olivos.

2.3.2. Muestra

Monje (2011) define la muestra como un grupo de individuos y objetos provenientes

de una poblacion, es decir un subgrupo que tiene caracteristicas afines. (p. 123)

Hernandez et al. (2014), afirma que la muestra es “un subgrupo de la poblacion de
interés” que debe precisarse con anticipacion pues representan a la poblacion estudiada de

la cual se obtendran datos especificos. (p. 173)

Sobre el tamafio de la muestra Naupas et al. (2014), afirma que existen diferentes
procesos para una obtener la cantidad adecuada, y para investigaciones formales se deben

emplear “procedimientos matematicos-estadisticos” (p.246).

Sobre los tipos de la muestra Hernandez et al. (2014), Afirman que las muestras se
tipifican en: muestras probabilisticas, cuando se definen los aspectos de la poblacion vy el
tamafio de la muestra ya que tienen la misma oportunidad de ser escogidos de manera
aleatoria de las unidades de analisis; y en muestras no probabilisticas, cuando la eleccion
depende de las causas relacionadas con las propiedades de la investigacion o de quien

determina la muestra, en este caso el procedimiento a seguir depende de la decisién del
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investigador. La eleccion del tipo de muestra dependera del objetivo del estudio, de la

planificacion de la investigacion y del aporte que se obtendra de ella.

En la presente investigacion, se empleara el tipo de muestra probabilistica,
considerando una férmula para calcular su tamafio, sabiendo que la poblacion es 66
individuos de la plana administrativa y operativa de las empresas de transporte terrestre de

mercancias. La formula en mencion es:

z2 pg.N
EZ (N —1) + Z%.pq

n =

(1.96%*(0.5)%(0.5)*(66)
(0.05%)(66-1)+(1.963)(0.5)(0.5)

Donde:

n = tamafo de la muestra

N = tamafio de la poblacién

Z = es el valor de la distribucion normal estandarizado correspondiente al nivel de
confianza (1.96)

p = proporcion de la poblacién que nos interesa medir. (50%=0.50)

g = proporciédn de la poblacion que no nos interesa medir. (50%=0.50)

E = nivel de error permisible, (5%=0.05)

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

2.4.1. Técnicas

Naupas et al. (2014), menciona que “las técnicas e instrumentos de investigacion”

hacen referencia a los procesos por los cuales se recogeran los datos para comprobar la
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hipGtesis planteada en la investigacion; siendo las més relevantes, tanto para las
investigaciones cuantitativas como cualitativas, la observacion en sus diferentes aspectos
teniendo como instrumento primordial “la encuesta, que comprende la entrevista y el

cuestionario. (p. 201).

La presente investigacion emplea como técnica de recoleccion de datos la encuesta.

2.4.2. Instrumentos de recoleccién de datos

Para Hernandez et al. (2014), la recoleccion de datos incluye la elaboracion de un
programa de procesos que permitan conectar diferentes “datos con un proposito
especifico”, la implementacion del programa no debe dejar de lado que todas las

caracteristicas “deben ser medibles” (p.198).

Adicionalmente, Hernandez, et al. (2014), menciona que en las investigaciones
cuantitativas se aplica “un instrumento para medir las variables contenidas en las
hipétesis”, cuando este instrumento representa adecuadamente las variables, su medicion es
eficaz (p. 199-200).

Naupas et al. (2014) menciona que el cuestionario, es una variedad “de la técnica de la
encuesta”, en el cual se formulan una serie de preguntas relacionadas a las hipotesis
planteadas, igualmente, se relacionan con “las variables e indicadores de la investigacion”,

con la finalidad de reunir datos para validar la hipotesis (p.211).

El instrumento de recoleccion de datos en la presente investigacion, es el cuestionario
y se tiene para la primera variable 8 items y para la segunda variable 10 items, cuya escala
de medicidn es la escala de Likert con valoraciones del 1 al 5 donde:

1. Totalmente en desacuerdo

2. En desacuerdo

3. Ni de acuerdo, ni en desacuerdo
4. De acuerdo

5. Totalmente de acuerdo
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2.4.3.Validez

Segun Hernandez et al. (2014), la validez hace referencia al nivel en que el
instrumento mide cada una de las variables (p. 201). La validez del cuestionario de la
presente investigacion, se determind mediante el juicio de expertos para aportar veracidad

al instrumento de recoleccién de datos.

Tabla 1 Juicio de Expertos

Expertos Grado Especialidad Calificacion
Iris Margot Lépez Vega Magister Temaético Aplicable
Myrna Victoria Sandoval Laguna Doctora Metodologia Aplicable
Carmen Natividad Orihuela Rios Magister Tematico Aplicable

2.4.4.Confiabilidad

De acuerdo a Herndndez et al. (2014), “La confiabilidad de un instrumento de
medicién” hace referencia al grado en el que su aplicacién a la misma persona de manera

continua produce los mismos resultados (p. 200).

Asimismo, Naupas et al. (2014), menciona que la confiabilidad se produce “cuando las
mediciones hechas no varian” a pesar del tiempo o a pesar de que se aplicaron a varios
individuos en diferentes escenarios, los resultados seran iguales, ya que este término

proviene “de la palabra fiable y ésta a su vez de fe” (p. 216).

Para establecer la confiabilidad del instrumento de la presente investigacion, se
empleara el Coeficiente Alfa de Cronbach, que establece que cuanto més cerca este el valor
del coeficiente a 1, mayor es la consistencia interna de los items, siendo 0.9 una
consistencia excelente, mientras que 0.8 es bueno, 0.7 aceptable, 0.6 cuestionable, 0.5
pobre y 0.5 inaceptable. Este coeficiente se aplicara primero al total de los items del

instrumento y luego a los items de cada variable.
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Tabla 2 Estadisticas de la fiabilidad Alfa de Cronbach

Alfa de Cronbach N° de elementos

Cuestionario Total 0.894 18
Cuestionario Indicadores de Gestion 0.801 8
Cuestionario Costos del servicio 0.815 10

Interpretacion:

La tabla n® 2, muestra un coeficiente de Alfa de Cronbach de 0.894 para el total de las
preguntas del cuestionario que son 18 items. Para la variable 1 que tiene 8 items el
coeficiente es 0.801 y por ultimo para el cuestionario de la variable 2 que tiene 10 items un
coeficiente de 0.815. Dando como resultado que el cuestionario es confiable y se puede
aplicar.

2.5 Métodos de analisis de datos

Naupas et. al. (2014), menciona que el programa SPSS: “permite efectuar una gran
cantidad de tareas de disefio, calculos, analisis, graficacion en pocos segundos”™ (p. 268). La
presente investigacion empleard como método de analisis de datos el programa estadistico
SPSS version 24 del cual se obtendra tablas de frecuencias, porcentajes y graficos de

barras.

2.5.1. Distribucion de frecuencias

Es el grupo de datos obtenidos ordenadamente, que se presentan en tablas
mencionando el recuento de las similitudes, con sus respectivos porcentajes, que pueden

acompariarse de graficos circulares o en barras. (Hernandez et al. 2014, p.282)

2.5.2. Prueba de normalidad

Es una prueba realizada para examinar si los datos tienen una distribucién normal o
anormal, para esta investigacion se empleara Kolmogorv — Smirnov, ya que la muestra es
mayor a 50, por consiguiente, se conocera el valor de la significancia en esta prueba de
normalidad y se procedera a elegir la prueba paramétrica (distribucion normal — Pearson) o
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la prueba no paramétrica (distribucion anormal — Rho de Spearman). (Herndndez et al.
2014, p.300)

2.5.3. Prueba de hipdtesis

Hacen referencia a la coherencia que deben tener las hipotesis planteadas en la
investigacion, segun, a los datos obtenidos de la muestra. La hipotesis es aceptada si tiene
coherencia con los datos, sino es coherente se rechazara sin descartar los datos (Hernandez
et al. 2014, p.299). Si la significancia obtenida es menor a 0.05 se rechazara la hipotesis
nula y se aceptara la hipétesis planteada en la investigacion, pero si la significancia es

mayor a 0.05 ocurrira lo contrario.

2.5.4. Prueba de correlacion

El coeficiente Rho de Spearman es para variables de medicién ordinal, por lo que los
datos obtenidos de la muestra se ordenaran por niveles o rangos. El resultado del
coeficiente puede variar desde -0.1 que es una correlacion negativa hasta +0.1 que es una
correlacion positiva perfecta (Hernandez et al. 2014, p.299). Este coeficiente es de mayor
uso, para la medicién de la correlacion de dos variables ordinales, tomando el valor -1
cuando la relacién de las variables es opuesta y +1 cuando la relacion de las variables es la

misma.

2.6 Aspectos éticos

La presente investigacién, mantendrd absoluta discrecion sobre la informacion
recopilada, asimismo, se considerara la propiedad intelectual, ya que este trabajo solo se
realizard con la finalidad de aportar nuevo conocimiento, respetando las convicciones
politico-sociales, morales y éticas de las unidades de andlisis. Ademas de resguardar la
identidad de los participantes que han colaborado en la investigacion, se desarrollara con
honestidad y veracidad en los resultados obtenidos, de acuerdo a la metodologia aplicada y
considerando los principios éticos de la carrera de Contabilidad.
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I11. Resultados
3.1 Resultados Descriptivos
Los resultados obtenidos en esta investigacion son creaciones propias mediante el uso
del programa estadistico SPSS 24 para ser presentados mediante tablas y graficos, que se
presentan a continuacion.

3.1.1 A nivel de variables

Tabla 3 Frecuencia total de aplicacion de Indicadores de Gestion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido Aplican 6 10,7 10,7 10,7
No Aplican 50 89,3 89,3 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

La tabla 3 presenta la frecuencia total de la aplicacion de la variable Indicadores de
Gestion, de 56 encuestados: 6 representan el 10.7%, indicaron que si se aplican indicadores
de gestién, mientras que 50 representan el 89.3% indicaron que no aplican indicadores de

gestion en las empresas de transporte terrestre. Porcentajes presentados en el Gréfico 1.

100

a0

G0

Porcentaje

40

20

Aplica Mo Aplica

Grafico 1. Porcentaje total de aplicacion de Indicadores de Gestion.
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Tabla 4 Frecuencia total del nivel de control de los Costos del Servicio

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido Bueno 16 28,6 28,6 28,6
Malo 40 71,4 71,4 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

La tabla 4 presenta la frecuencia total del nivel de control de la variable Costos del
Servicio, de 56 encuestados: 16 representan el 28.6%, indicaron que el control de los costos
del servicio es Bueno, mientras que 40 representan el 71.4% indicaron que el control de los
Costos del Servicio es Malo en las empresas de transporte terrestre. Porcentajes

presentados en el Grafico 2.

Porcentaje

Buena Mala

Graéfico 2. Porcentaje total del grado de control de los costos del servicio.

3.1.2 A nivel de dimensiones

Tabla 5 Frecuencia total de aplicacion de la dimension Desempefio

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vaélido Aplica 17 30,4 30,4 30,4
No Aplica 39 69,6 69,6 100,0
Total 56 100,0 100,0
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Interpretacion:

La tabla 5 presenta la frecuencia total de la aplicacion de la dimension desempefio, de 56
encuestados: 17 representan el 30.4%, indicaron que si se aplican indicadores al desempefio
de los colaboradores, mientras que 39 representan el 69.6% indicaron que no aplican
indicadores al desempefio de los colaboradores en las empresas de transporte terrestre.

Porcentajes presentados en el Gréfico 3.

Porcentaje

Aplica Mo Aplica

Grafico 3. Frecuencia total de aplicacion de la dimension Desempefio.

Tabla 6 Frecuencia total de aplicacion de la dimension Acciones Correctivas

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Valido Aplica 11 19,6 19,6 19,6
No Aplica 45 80,4 80,4 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

La tabla 6 presenta la frecuencia total de la aplicacién de la dimensidn acciones correctivas,
de 56 encuestados: 11 representan el 19.6%, indicaron que si se aplican acciones
correctivas, mientras que 45 representan el 80.4% indicaron que no aplican acciones

correctivas en las empresas de transporte terrestre. Porcentajes presentados en el Grafico 4.
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Porcentaje

Aplica Mo Aplica

Grafico 4. Porcentaje total de aplicacion de la dimensidén Acciones Correctivas.

Tabla 7 Frecuencia total del nivel de control de la dimension Operacién del vehiculo

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido  Bueno 14 25,0 25,0 25,0
Malo 42 75,0 75,0 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

La tabla 7 presenta la frecuencia total del nivel de control de la dimensién operacion del
vehiculo, de 56 encuestados: 14 representan el 25%, indicaron que el nivel de control de la
operacion del vehiculo es Bueno, mientras que 40 representan el 75% indicaron que el
nivel de control de la operacién del vehiculo es Malo en las empresas de transporte

terrestre. Porcentajes presentados en el Grafico 5.

Porcentaje

Buena Mala

Gréfico 5. Porcentaje total del nivel de control de la Operacion del Vehiculo.
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Tabla 8 Frecuencia total del nivel de control del Sacrificio Econdémico

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado

Vélido Bueno 17 30,4 30,4 30,4
Malo 39 69,6 69,6 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

La tabla 8 presenta la frecuencia total del nivel de control de la dimension sacrifico
econdémico, de 56 encuestados: 17 representan el 30.4%, indicaron que el nivel de control
del sacrifico econémico es Bueno, mientras que 39 representan el 69.6% indicaron que el
nivel de control del sacrifico econdmico es Malo en las empresas de transporte terrestre.

Porcentajes presentados en el Gréfico 6.

Porcentaje

Buena Mala

Graéfico 6. Porcentaje total del grado de control del Sacrificio Econdmico.

3.1.3 Tablas cruzadas o de contingencias

Las tablas cruzadas o también conocida como tabulacion cruzada registrara la
asociacion entre las dos variables de la presente investigacion, que son: indicadores de
gestion y costos del servicio, permitiendo su analisis estadistico sobre la relacion existente

entre ambas.
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Tabla 9 Tabla cruzada de variables Indicadores de Gestion y Costos de Servicio.

Costos del Servicio

Buena Mala Total

Indicadores Aplica Recuento 6 0 6
de Gestion % dentro de Indicadores de Gestién 100,0% 0,0%  100,0%
No Recuento 10 40 50

Aplica % dentro de Indicadores de Gestion 20,0% 80,0% 100,0%

Total Recuento 16 40 56
% dentro de Indicadores de Gestién 28,6% 71,4% 100,0%

Interpretacion:

En la tabla 9, se observa los datos agrupados de indicadores de gestion y costos del
servicio. De 56 encuestados, 6 aplican indicadores de gestion, los cuales equivalen al 100%
que ademas indican que el control de costos del servicio es bueno, mientras que 50 indican
que no aplican indicadores de gestion de los cuales 16 equivalen al 28.6% no aplican
indicadores de gestion, pero a pesar de eso su control de costos de servicio es bueno, los 40
restantes, equivalen al 71.4%, indican que no aplican indicadores de gestion y su control de

costos del servicio es malo.

Servicio
W Eusna
W mala

Recuento

Aplica Mo Aplica

Indicadores de Gestion

Graéfico 7. Datos agrupados de Indicadores de Gestion y Costos del Servicio.
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Interpretacion:

El Gréfico 7, presenta de 56 encuestados, 6 indicaron que aplican indicadores de gestion y
a su vez el control de sus costos de servicio es bueno; 50 indicaron que no aplican
indicadores de gestion de los cuales 10 no aplican indicadores de gestion y a pesar de eso
tienen un buen control de los costos del servicio, sin embargo los 40 restantes que no

aplican indicadores de gestion el control de los costos del servicio es malo.

Tabla 10 Tabla cruzada de la variable Indicadores de Gestion y la dimension Operacion del

Vehiculo
Operacion del
Vehiculo
Buena Mala Total
Indicadores Aplica  Recuento 6 0 6
de Gestion % dentro de Indicadores de Gestion  100,0% 0,0% 100,0%
No Recuento 8 42 50
Aplica % dentro de Indicadores de Gestion  16,0% 84,0% 100,0%
Total Recuento 14 42 56
% dentro de Indicadores de Gestion  25,0% 75,0% 100,0%
Interpretacion:

En la tabla 10, se observa los datos agrupados de la variable indicadores de gestiéon y la
dimensién Operacion del Vehiculo. De 56 encuestados, 6 equivalen al 25% que aplican
indicadores de gestidn, los cuales son el 100% que indican que el control de la operacion
del vehiculo es bueno; 50 equivale al 75% que indican que no aplican indicadores de
gestion de los cuales 8 equivalen al 16% que no aplican indicadores de gestion, pero a
pesar de eso su control de costos de servicio es bueno, los 42 restantes son el 84% que no

aplican indicadores de gestion y el control de la operacién del vehiculo es malo.
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Recuento

Aplica Mo Aplica

Indicadores de Gestion

Operacian
del
“ehiculo

M Buena
W rala

Gréfico 8. Datos agrupados de Indicadores de Gestion y Operacion del Vehiculo.

Interpretacion:

El Gréfico 8, presenta de 56 encuestados, 6 indicaron que aplican indicadores de gestion y

a su vez el control la operacion del vehiculo es buena; 50 indicaron que no aplican

indicadores de gestion de los cuales 8 tienen un buen control de la operacion del vehiculo,

y los 42 restantes el control de la operacion del vehiculo es malo.

Tabla 11 Tabla cruzada de la variable Indicadores de Gestién y la dimension Sacrifico

Econdmico.
Sacrificio
Econdmico
Buena Mala Total
Indicadores Aplica Recuento 6 0 6
de Gestion % dentro de Indicadores de Gestion  100,0%  0,0%  100,0%
No Recuento 11 39 50
Aplica % dentro de Indicadores de Gestion  22,0%  78,0%  100,0%
Total Recuento 17 39 56
% dentro de Indicadores de Gestion ~ 30,4%  69,6%  100,0%
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Interpretacion:

En la tabla 11, se observa los datos agrupados de la variable indicadores de gestion y la
dimensién sacrificio econdmico. De 56 encuestados, 6 aplican indicadores de gestion, los
cuales equivalen al 100% que también indican que el control del sacrificio econémico es
bueno; 50 indican que no aplican indicadores de gestion de los cuales 11 que equivalen al
22% que no aplican indicadores de gestion, pero a pesar de eso su control del sacrificio
econdémico es bueno, los 39 restantes que equivalen al 69.6% indican que no aplican

indicadores de gestion y su control de costos del servicio es malo.

Sacrificio
Econdmico

M Buena
W Mala

Recuento

Aplica Mo Aplica

Indicadores de Gestion

Gréfico 9. Datos agrupados de Indicadores de Gestion y Sacrificio Econdmico.

Interpretacion:

El Gréafico 9, presenta de 56 encuestados, 6 indicaron que aplican indicadores de gestion y
a su vez el control del sacrificio econémico es bueno, asimismo 50 indicaron que no
aplican indicadores de gestion de los cuales 11 tienen a pesar de eso un buen control del
sacrificio econémico sin embargo los 39 restantes que no aplican indicadores de gestion el

control del sacrificio econémico es malo.
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3.2 Prueba de Normalidad

3.2.1 Indicadores de Gestion y Costos del Servicio

Con la prueba de Normalidad determinaremos el comportamiento de las variables
Indicadores de Gestion y Costos del Servicio, tenemos una muestra de 56 personas, por lo

que se aplica la prueba de Kolmogorov — Smirnov.

Tabla 12 Pruebas de normalidad de las variables Indicadores de Gestion y Costos del Servicio

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Indicadores de Gestion 179 56 ,000
Costos de Servicio 216 56 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

La tabla 12, evidencia los resultados de la prueba de normalidad, para las variables
indicadores de gestidn y costos del servicio. Considerando que se tiene una muestra mayor
de 50 se emplea la prueba de Kolmogorov-Smirnov, obteniendo un p=0.000 <0.05 lo que
deriva que los datos de ambas variables tienen una distribucion normal y cuentan con
resultados combinados, por lo que se aplica la prueba no paramétrica Rho de Spearman.
Ante esto, debemos optar por rechazar la Hipdtesis Nula y aceptar la hip6tesis propuesta en

la investigacion.

42



Normal esperado

T T T T T
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Valor cbservado

Grafico 10. Q-Q normal de Indicadores de Gestion.

Interpretacion:

En el Gréfico 10, se observa la prueba de normalidad a través del grafico Q-Q normal para
la variable indicadores de gestion, donde los puntos no se encuentran situados sobre la linea
diagonal recta, lo cual es indicio de que los datos de la variable no derivan de una
distribucién normal por lo que se empleard Rho de Spearman. Este resultado esta de

acuerdo con el del contraste de Kolmogorov-Smirnov.

Normal esperado

T T T T
35 40 45 50
Valor observado

Grafico 11. Q-Q normal de Costos del Servicio.
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Interpretacion:

En el Gréfico 11, se puede observar la prueba de normalidad a través del grafico Q-Q
normal para la variable costos del servicio donde los puntos no se encuentran situados
sobre la linea diagonal recta, lo cual es indicio de que los datos de la variable no derivan de
una distribucion normal por lo que se empleard Rho de Spearman. Este resultado esté de

acuerdo con el del contraste de Kolmogorov-Smirnov.

3.2.2 Dimensiones de la variable Indicadores de Gestiéon

Tabla 13 Pruebas de normalidad de las dimensiones de la variable Indicadores de Gestion

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Desemperio ,264 56 ,000

Acciones Correctivas 276 56 ,000
a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion:

La tabla 13, evidencia los resultados de la prueba de normalidad, para las dos dimensiones
de la variable indicadores de gestion. Considerando que la muestra es mayor a 50 se
empleara la prueba de Kolmogorov-Smirnov, con un p=0.000 <0.05 en ambas dimensiones.
De tal manera se manifiesta que debemos optar por rechazar la Hipotesis No y aceptar la
Hipotesis alterna es decir la hipotesis de la investigacion. Por tal motivo debemos aplicar la

prueba no paramétrica con el coeficiente Rho de Spearman.

3.2.3 Dimensiones de la variable Costos del Servicio

Tabla 14 Pruebas de normalidad de las dimensiones de la variable Costos del Servicio

Kolmogorov-Smirnov?
Estadistico gl Sig.
Operacion del Vehiculo ,264 56 ,000
Sacrificio Economico ,259 56 ,000
a. Correccion de significacion de Lilliefors
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Interpretacion:

La tabla 14, evidencia los resultados de la prueba de normalidad, para las dos dimensiones
de la variable costos del servicio. Considerando que la muestra es mayor a 50 se empleara
la prueba de Kolmogorov-Smirnov, con un p=0.000 <0.05 en ambas dimensiones. De tal
manera se manifiesta que debemos optar por rechazar la Hip6tesis No y aceptar la
Hipdtesis alterna es decir la hipotesis de la investigacion. Por tal motivo debemos aplicar la

prueba no paramétrica con el coeficiente Rho de Spearman.
3.3 Resultados de contrastacion de hipotesis o prueba de hipdétesis.

Para el presente trabajo de investigacion se realizd la prueba de correlacion de
Spearman que nos permite determinar el nivel de relacion entre las variables Indicadores de
Gestion y Costos del Servicio, por el cual en cuanto los datos de correlacion sean mas
cercanos a 1 y su significacion sea menor a 0.05, sera mas fuerte la relacion.

3.3.1 Hipotesis General

HO: No Existe relacion entre los indicadores de gestion y costos del servicio en las

empresas de transporte terrestre de mercancias, distrito de Los Olivos, 2017.

H1: Existe relacion entre los indicadores de gestion y costos del servicio en las

empresas de transporte terrestre de mercancias, distrito de Los Olivos, 2017.
Regla de decision:

Si el p-valor (sig.) > 0.05, se acepta la hipotesis nula

Si el p-valor (sig.) < 0.05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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Tabla 15 Coeficiente de correlacién entre Indicadores de Gestion y Costos del Servicio.

Indicadores  Costos del

de Gestion Servicio

*k

Rho de Indicadores de Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,548
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 56 56
Costos del Servicio Coeficiente de correlacion ~ ,548™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 56 56

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

Interpretacion:

La tabla 15, muestra un p-valor (Sig.) de 0.000 < 0.05 por lo que se rechaza la
Hipdtesis Nula y se acepta la Hipdtesis alterna. De la misma forma, se presenta un
coeficiente de correlacion igual a 0.548, que explica que la relacion es directa y moderada
entre Indicadores de Gestion y Costos del Servicio en las empresas de transporte terrestre

de mercancias, distrito de Los Olivos, 2017.

3.3.2 Hipotesis Especifica 1

HO: No Existe relacion entre los indicadores de gestion y la operacién del vehiculo en

las empresas de transporte terrestre de mercancias, distrito de Los Olivos, 2017.

H1: Existe relacion entre los indicadores de gestion y la operacion del vehiculo en las

empresas de transporte terrestre de mercancias, distrito de Los Olivos, 2017.

Regla de decision:
Si el p-valor (sig.) > 0.05, se acepta la hipotesis nula

Si el p-valor (sig.) < 0.05, se rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna.
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Tabla 16 Coeficiente de correlacion entre Indicadores de Gestion y Operacion del

Vehiculo.
Indicadores  Operacion
de Gestion del Vehiculo
Rhode  Indicadores de Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 600"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 56 56
Operacion del Coeficiente de correlacion ~ ,600™ 1,000
Vehiculo Sig. (bilateral) ,000
N 56 56

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

Interpretacion:

La tabla 16, muestra un p-valor (Sig.) de 0.000 < 0.05 por lo gque se rechaza la Hipdtesis
Nula y se acepta la Hipotesis alterna. De la misma forma, se presenta un coeficiente de
correlacion igual a 0.600, que explica que la relacién es directa y moderada entre
Indicadores de Gestion y Operacion del Vehiculo en las empresas de transporte terrestre de

mercancias, distrito de Los Olivos, 2017.

3.3.2 Hipdtesis Especifica 2

HO: No Existe relacion entre los indicadores de gestion y el sacrificio econémico en las

empresas de transporte terrestre de mercancias, distrito de Los Olivos, 2017.

H1: Existe nivel de relacion entre los indicadores de gestion y el sacrificio economico

en las empresas de transporte terrestre de mercancias, distrito de Los Olivos, 2017.

Regla de decision
Si el p-valor (sig.) > 0.05, se acepta la hipotesis nula

Si el p-valor (sig.) < 0.05, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna.
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Tabla 17 Coeficiente de correlacién entre Indicadores de Gestion y Sacrificio Economico.

Indicadores Sacrificio

de Gestion Economico

*%

Rho de Indicadores de Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,525
Spearman Sig. (bilateral) : ,000
N 56 56
Sacrificio Economico  Coeficiente de correlacion 525" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 56 56

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

Interpretacion:

La tabla 17, muestra un p-valor (Sig) de 0.000 < 0.05 por lo que se rechaza la Hipdtesis
Nula y se acepta la Hipotesis alterna. De la misma forma, se presenta un coeficiente de
correlacion igual a 0.525, que explica que la relacion es directa y moderada entre
Indicadores de Gestion y Sacrificio Econémico en las empresas de transporte terrestre de

mercancias, distrito de Los Olivos, 2017.
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V. Discusién

La presente investigacion tiene como objetivo principal determinar el nivel de relacion
entre los indicadores de gestion y costos del servicio en las empresas de transporte terrestre,
distrito de Los Olivos, 2017.

En consecuencia, de acuerdo a los resultados obtenidos, se sostiene la hipotesis general
establecida en esta investigacion, en la cual, los indicadores de gestion se relacionan con
los costos del servicio en las empresas de transporte terrestre, distrito de Los Olivos, 2017,
sin embargo, para establecer la validacion de esta hipotesis general se obtuvo resultados del

instrumento aplicado a 56 personas encuestadas.

Sobre los resultados obtenidos en la tabla 18 un 89.3% estan totalmente de acuerdo en
que las empresas de transporte terrestre consideran que el desempefio de los colaboradores
en la carga y estiba de mercancias afecta la utilidad operativa; en la tabla 19 un 55,4%
estan totalmente de acuerdo en que cumplir con los tiempos de entrega establecidos le
permitira aumentar el margen de ganancia, esto porque la mayor parte de las empresas
factura un importe fijo por mercancias transportadas en su totalidad, asimismo en la tabla
33 un 53.57% estan totalmente de acuerdo con que las penalidades aplicadas a los
incumplimientos de tiempo de entrega de las mercancias aumentan los costos del servicio
de las empresas de transporte, en ambas tablas se evidencia que s6lo un poco mas del 50%
de los encuestados estan totalmente de acuerdo, y un 25% estan en desacuerdo con lo
mencionado en la tabla 33, esto es porque las mercancias entregadas fuera de horario
cuando son minimas no afectan monetariamente, pero al tener un mayor nimero de
incumplimientos el impacto en los costos se ve reflejado en el empleo de una unidad
vehicular y personal adicional al dia siguiente que se acumula con las demas mercancias

originando posiblemente mayor incumplimiento.

En la tabla 22 un 58.9% estan totalmente de acuerdo en que las empresas deben tener

procedimientos establecidos para sus procesos que generen una tendencia constante en la
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forma en que se brinda el servicio de transporte, mientras que s6lo un 41.1% esta de

acuerdo.

Los resultados obtenidos nos enlaza con la investigacion de Mejia (2012), quien
propuso Indicadores como herramientas informativas para medir el desempefio de los
recursos humanos, materiales y financieros en el area de Enfermeria, Cardiologia,
Oncologia y el area de emergencias del Hospital Santa Inés, porque considera importante
evaluar el desempefio laboral y contar con tiempos especificos para el desarrollo de las
actividades de cada &rea, asimismo, evidencia la situacion actual para corregir las
deficiencias de las actividades y que estas no generen reclamos y posibles indemnizaciones

que elevarian los costos o pérdidas.

En la tabla 25 un 71.43% estan totalmente de acuerdo con que el logro de los objetivos
depende de indicadores que permitan hacer un seguimiento diario de sus procedimientos
mientras que un 25% estan de acuerdo y sélo un 3.57% estan en desacuerdo. Asimismo, en
la tabla 28 un 75% esta totalmente de acuerdo con que emplearia indicadores que permitan
establecer el nivel de utilizacion de combustible, neumaticos, mantenimientos y
reparaciones para reducir costos variables mientras que un 19.64% estan de acuerdo y s6lo

un 5.36% ni de acuerdo, ni en desacuerdo.

Esto es compatible con el resultado obtenido en la investigacion elaborada por Vega
(2014), en la cual, al aplicarse nuevos indicadores de gestion a la flota de transporte, es
decir, a la operacion de los vehiculos, se mejord el control de los costos del servicio
estableciendo un costo razonable, y alcanzando también ordenamiento administrativo, de
esta manera la empresa distribuidora de pizzas se beneficia con una posible solucion a las
deficiencias operativas que se han mantenido sin generar cambios, estandarizando las
unidades vehiculares, optimizando la distribucion entre tiendas y mejorando la calidad del

servicio.

En la tabla 26 el 67.86% estan totalmente de acuerdo con que la correcta
determinacion de los costos fijos permitird disminuir gastos innecesarios. En la tabla 27 el
66.07% estd totalmente de acuerdo con que diagnosticar, con anticipacion, el buen

funcionamiento de los vehiculos permitira disminuir los costos fijos relacionados a su
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operatividad y en la tabla 32 un 80.36% esta totalmente de acuerdo con que establecer
indicadores sobre las roturas o pérdidas de mercancias le permite hacer un seguimiento

sobre el desempefio de sus colaboradores.

Este resultado nos enlaza con la investigacion de Marreros (2016), donde concluye que
las actividades de operacion de la empresa Multicar impactan de manera negativa en la
rentabilidad, generando desembolsos de efectivo sin control. Por lo tanto, al no controlar
las actividades operativas se pueden incurrir en sacrificios econémicos descontrolados,
pero al aplicar indicadores de gestion se produciria lo contrario. Si bien los sacrificios
econdmicos son necesarios para mantener a la empresa, éstos deben ser sélo los necesarios
y a su vez se comunicados de manera precisa y veraz a los duefios de las empresas o al
personal administrativo quienes deben poner énfasis en dar una solucion a las deficiencias

que se ocasionan por no cumplir con los procesos establecidos.

Asimismo, Alonso (2013), en su articulo “Los costos como indicadores del sistema de
gestion de la calidad™, llegd a la conclusién, que si existe una relacion entre los indicadores
y los costos de la calidad para encaminar correctamente las actividades operativas y/o
administrativas de las empresas, es decir traducir las dificultades de la calidad, en un
lenguaje llamativo para los directivos o duefios, que es en esencia el lenguaje del dinero,

que se pierde cuando se realizan los sacrificios econémicos.
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V. Conclusiones

1. Se concluyd a través de los resultados obtenidos que existe relacion entre los indicadores de
gestion y costos del servicio en las empresas de transporte terrestre de mercancias, distrito
de Los Olivos, 2017. De acuerdo a la tabla 13, prueba de hipdtesis, la relacion es directa y
moderada, con un valor p-valor de 0.000 < 0.05 y un coeficiente de correlacion igual a
0.548, debido a que la aplicacion de Indicadores de Gestion conlleva a un control de los

Costos del Servicio en las empresas de transporte terrestre de mercancias.

2. Se determino a traves de los resultados obtenidos que existe relacion entre los indicadores
de gestion y la operacion del vehiculo en las empresas de transporte terrestre de mercancias,
distrito de Los Olivos, 2017. De acuerdo a la tabla 14, prueba de hipétesis especifica 1, la
relacion es directa y moderada, con un valor p-valor de 0.000 < 0.05 y un coeficiente de
correlacion igual a 0.600, debido a que la aplicacion de Indicadores de Gestidn conlleva a
un correcto control de la Operacion del Vehiculo en las empresas de transporte terrestre de

mercancias.

3. Se establecid a través de los resultados obtenidos que existe relacion entre los indicadores
de gestion y el sacrificio econdmico en las empresas de transporte terrestre de mercancias,
distrito de Los Olivos, 2017. De acuerdo a la tabla 15, prueba de hipotesis especifica 2, la
relacion es directa y moderada, con un valor p-valor de 0.000 < 0.05 y un coeficiente de
correlacion igual a 0.525, debido a que la aplicacion de Indicadores de Gestion conlleva a
un correcto control del sacrificio econémico en las empresas de transporte terrestre de

mercancias.
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V1. Recomendaciones

Las empresas que se dedican al transporte terrestre de mercancias, en especial las que se
inician en el mercado empresarial deben establecer indicadores de gestion para el control de
los principales factores criticos y los costos del servicio, ya que éstos conforman una
herramienta de informacion de los que se esta haciendo bien 0 mal con respecto a las
actividades operativas y administrativas.

Invertir en capacitaciones de manejo y seguridad vial, con la finalidad de que se
reduzca el impacto econémico producido por las multas o papeletas por el manejo y
uso inadecuado de las unidades vehiculares. Ante esto también se plantea llevar un
seguimiento del personal que incurre en mayor nimero de infracciones.

Establecer capacitaciones periodicas y actividades de integracion entre el personal
de la empresa para que se genere la empatia entre el personal y asi pueda difundirse
informacion relevante de los procesos operativos y administrativos

Invertir en seguros de mercancias y GPS satelital, para afrontar posibles robos, ya

que la seguridad en el pais es incierta.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

PROYECTO DE INVESTIGACION: LOS INDICADORES DE GESTION Y SU RELACION CON LOS COSTOS DEL SERVICIO DE LAS EMPRESAS DE
TRANSPORTE TERRESTRE DE MERCANCIAS, LOS OLIVOS, 2017

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS HIPOTESIS | VARIABLE | DEFINICION CONCEPTUAL | DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
MEDICION

Problema General. Objetivo General Hipotesis General c Etiba d

s . . . . . - Carga y Estiba de
* ¢Cuql’es el nivel de oDeterm!rJar el nivel ¢ EX'SF(? nivel de Los indicadores de gestién, se entienden Desempefio mercancias

relacion entre los de relacion entre los relacion entre los como la expresion cuantitativa del - Tiempo de entrega

indicadores de indicadores de indicadores de Independiente . ~ ol o

gestion y costos del gestion y costos del gestion y costos del comportamiento o el desempefio de toda Calidad del servicio Ordinal

servicio en las
empresas de
transporte terrestre,
distrito de Los
Olivos, 2017?

Problemas
Especificos.

o ;Cudl es el nivel de
relacién entre los
indicadores de
gestiony la
operacion del
vehiculo en las
empresas de
transporte terrestre,
distrito de Los
Olivos, 2017?

e ;Cudl es el nivel de
relacioén entre los
indicadores de
gestion y sacrificio
econémico en las
empresas de
transporte terrestre,
distrito de Los
Olivos, 2017?

servicio en las
empresas de
transporte terrestre,
distrito de Los
Olivos, 2017.

Objetivos
Especificos.

eDeterminar el nivel
de relacion entre los
indicadores de
gestion y la
operacion del
vehiculo en las
empresas de
transporte terrestre,
distrito de Los
Olivos, 2017.

eDeterminar el nivel
de relacion entre los
indicadores de
gestion y sacrificio
econdmico en las
empresas de
transporte terrestre,
distrito de Los
Olivos, 2017.

servicio en las
empresas de
transporte terrestre,
distrito de Los
Olivos, 2017.

Hipétesis Especificos.

o Existe nivel de
relacion entre los
indicadores de
gestion y la
operacion del
vehiculo en las
empresas de
transporte terrestre,
distrito de Los
Olivos, 2017.

o Existe nivel de
relacion entre los
indicadores de
gestion y sacrificio
econdmico en las
empresas de
transporte terrestre,
distrito de Los
Olivos, 2017.

Existe nivel de
relacion entre los
indicadores  de
gestion y costos
del servicio de
las empresas de

transporte
terrestre de
mercancias, Los
Olivos, 2017.

X:
Indicadores  de
Gestion

una organizacion o una de sus partes:
gerencia, departamento, unidad u persona
cuya magnitud al ser comparada con
algun nivel de referencia, puede estar
sefialando una desviacion sobre la cual se
tomaran acciones correctivas o

- Atencion personalizada

Acciones correctivas

- Diagnéstico del factor
critico

Dependiente Y:

Costos del

servicio

preventivas segln el caso. (Lorino, 1993, - Andlisis
p. 194) - Procedimientos
- Objetivo
Los principales costos asociados a la - Costos fijos
propiedad y operacidn del vehiculo de - Costos operativos
transporte de carga por carretera pueden Operacion del (variables)

agruparse en tres categorias generales de
costos, los costos fijos, los costos
operativos (costos variables) y los costos
de administracion. (MINCETUR, 2015,
p.21)

Los costos representan el sacrificio
econdmico en que se incurre dentro de la
empresa, para la produccion o
transformacion de bienes o servicios, sin
involucrar los gastos de operacion, los
cuales se encuentran representados en los
gastos de administracion y ventas.
(Altahona, 2009, p. 2)

vehiculo

- Costos de administracion
- Otros costos relacionados
al vehiculo

Sacrificio econémico

- Roturas o Pérdidas

- Penalidades

- Gastos de administracion
- Otros gastos

Cuantitativo

Segln Likert

1.Totalmente en

desacuerdo

2.En desacuerdo

3. Ni de acuerdo,

ni en desacuerdo

4.De acuerdo

5. Totalmente de

acuerdo
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Anexo 2. Encuesta

INDICADORES DE GESTION Y COSTOS DEL SERVICIO EN LAS EMPRESAS DE
TRANSPORTE TERRESTRE DE MERCANCIAS, DISTRITO DE LOS OLIVOS, 2017

OBJETIVO: Demostrar el nivel de relacion entre los indicadores de gestion y los costos del servicio
en las empresas de transporte terrestre de mercancias en el distrito de Los Olivos, afio 2017.

1.- GENERALIDADES INFORMANTES:

Esta informacién se emplearda en forma | El presente Cuestionario esta dirigida al personal de
confidencial y anénima por lo que agradeceré | la gerencia general, administrativa y contable de las
proporcionar respuestas veraces, solo asi serdn | empresas de transporte terrestre de mercancias del
Gtiles para la investigacion. distrito de Los Olivos, por ser la poblacion objetivo.

Margue con una aspa (X) seglin crea conveniente

2. DATOS GENERALES DEL ENCUESTADO

2.1. Tiempo de Servicio en la empresa:

1-2 afos () 3-4 afios () 4-5 afios () 5afiosa mas ()

2.2. ;Cuél es el cargo que desempefia en la empresa?

Duefio ( ) Gerente ( ) Administrador ( ) Contador ( )

3. DATOS DE LA EMPRESA

3.1. {Cuéntos afios tiene la empresa?

1-2 afos () 3-4 afios () 4-5 afios () 5aflosamas( )

3.2. ;{Cuantas areas tiene la empresa para realizar sus actividades?

12( ) 2:3( ) 3-4() 45( ) 5amés( )

INDICADORES DE GESTION

Ni de acuerdo,
ENUNCIADOS Tota:!r:ente En . De | Totalmente
desacuerdo nien acuerdo| de acuerdo
desacuerdo desacuerdo

1. El desempefio de los colaboradores en la
carga y estiba de mercancias en tiempos 1 2 3 4 5
prolongados afectan la utilidad operativa de las
empresas de transporte.

2. Cumplir con los tiempos de entrega

establecidos permitira aumentar el margen de 1 2 3 4 S5
ganancia.
3. La calidad del servicio permitird tener una 1 2 3 4 5

mejor imagen ante sus clientes.

4. La atencion personalizada, es un factor
importante que asegura la rentabilidad de las 1 2 3 4 5
empresas de transporte.

5. Las empresas deben realizar diagndsticos de
los procesos que generen pérdidas econdmicas a 1 2 3 4 5
las empresas de transporte.

6. El andlisis continuo de la situacion actual de
la empresa permitird mejoras en sus procesos 1 2 3 4 S5
operativos.
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7. Las empresas deben tener procedimientos
establecidos para sus procesos que generen una
tendencia constante en la forma en que se brinda
el servicio de transporte.

8. El logro de los objetivos depende de
indicadores que permitan hacer un seguimiento
diario de sus procedimientos.

COSTOS DEL SERVICIO

9. La correcta determinacion de los costos fijos
permitird disminuir gastos innecesarios.

10. Diagnosticar, con anticipacion, el buen
funcionamiento de los vehiculos permitira
disminuir los costos fijos relacionados a su
operatividad.

11. Emplearia indicadores que permitan
establecer el Nivel de utilizacion de
combustible, neumaticos, mantenimientos vy
reparaciones para reducir costos variables.

12. Sabiendo que el personal de reparto es
indispensable para el correcto uso de las
unidades vehiculares, invertiria en cursos y
capacitaciones de seguridad vial esperando que
esto disminuya sus gastos inesperados por
multas o accidentes.

13. Sobre los imprevistos relacionados al
mantenimiento de los vehiculos, brinda una
pronta solucién para no afectar el transporte de
las mercancias.

14. El uso de las tecnologias de la comunicacion
(telefonia, internet, etc.) en las unidades
vehiculares disminuiria los costos de operacion
del transporte.

15. Establecer indicadores sobre las roturas o
pérdidas de mercancias le permite hacer un
seguimiento sobre el desempefio de sus
colaboradores.

16. Las penalidades aplicadas a los
incumplimientos de tiempo de entrega de las
mercancias aumentan los costos del servicio de
las empresas de transporte.

17. La rotacion del personal aumenta los gastos
de administracion de la empresa debido a la
curva de aprendizaje de los nuevos
colaboradores.

18. Los gastos por seguro de mercancias son
necesarios para las empresas.
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Anexo 3. Validacion de Expertos

=
~\| UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Serior(a)(ita):  Ins Margot Lopez Vega
Presente

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del X ciclo de la Facultad de Ciencias Empresanales -
Escuela Academica Profesional de Contabilidad de la Universidad César Vallejo, en |2 sede Lima
Morte, requiero validar el instrumentos con el cual recogere la informacion necesaria para poder
desarrollar mi investigacion y con la cual optare el grado de Bachiller en Contabilidad.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: INDICADORES DE GESTION Y COSTOS DEL
SERVICIO EN EMPRESAS DE TRANSPORTE TERRESTRE DE MERCANCIAS, DISTRITO DE

LOS OLMNOS, ANO 2017 y siendo imprescindible contar con la aprobacidn de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencian, he considerado conveniente recurnr
a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, gue le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las vanables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificade de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

ot

Firma
sanchez Gonzales, Maria
D.M.I- 438930241

Atentamente.
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capacitaciones de seguridad vial esperando
que esto disminuya sus gastos inesperados por
multas o accidentes.

5 | Sobre los imprevistos relacionados al
mantenimiento de los vehiculos, brinda una /

pronta solucién para no afectar el transporte de

las mercancias.

6 | El uso de las tecnologias de la comunicacién
(telefonia, internet, etc.) en las unidades /
vehiculares disminuiria los costos de operacion | ./

del transporte 3

DIMENSION 4: SACRIFICIO ECONOMICO Si No | Si | No | Si | No

1 | Establecer indicadores sobre las roturas o
pérdidas de mercancias le permite hacer un
seguimiento sobre el desempefio de sus
colaboradores.

incumplimientos de tiempo de entrega de las
mercancias aumentan los costos del servicio de
las empresas de transporte.

3 | La rotacién del personal aumenta los gastos de
administracion de la empresa debido a la curva
de aprendizaje de los nuevos colaboradores.

4 | Los gastos por seguro de mercancias son

./

v
2 |lLas penalidades aplicadas a los /" %
necesarios para las empresas. /

Observaciones (precisar si hay -
suficiencia)___ <3 on o o¥ic ,Cle

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [o;f Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. %MAO\.X:-& Loageva Hycoue
DNI:..S.%.2.2.2632.............

Especialidad del 5
vaI’l’::dor' Dk S \'(Q,'\—o&c\om,ul

34«.&!47& wll’

‘Pertinencia: El item ponde al pto tedrico formulady
ZRel ia: El item es apropiado para representar al componente o
di ifica del

jén espec
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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e
~\I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Sefior(a)(ta)  Carmen Natividad Orihuela Rios
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO|

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi salude y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del X ciclo de la Facultad de Ciencias Empresariales -
Escuela Académica Profesional de Contabilidad de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima
Morte, requierc validar el instrumentos con el cual recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar mi investigacion y con la cual optaré el grado de Bachiller en Contabilidad.

El titulo nombre de mi proyecto de investigacion es: INDICADORES DE GESTION Y COSTQS DEL

SERVICIO EN EMPRESAS DE TRANSPORTE TERRESTRE DE MERCANCIAS, DISTRITO DE
LOS OLWOS, ANO 2017 vy siendo imprescindible contar con la aprobacidn de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencidn, he considerado conveniente recurrir
a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos yio investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definiciones conceptuales de las vanables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las variables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respefo y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la prezente.

ﬁ |
ol

Firma
Sanchez Gonzales, Maria
D.N.I: 43830241

Atentamente.
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capacitaciones de seguridad vial esperando
que esto disminuya sus gastos inesperados por
multas o accidentes.

Sobre los imprevistos relacionados al
mantenimiento de los vehiculos, brinda una
pronta solucién para no afectar el transporte de
las mercancias.

El uso de las tecnologias de la comunicacién
(telefonia, internet, etc.) en las unidades
vehiculares disminuiria los costos de operacion
del transporte ;

DIMENSION 4: SACRIFICIO ECONOMICO Si | No [ Si | No | Si | No
Establecer indicadores sobre las roturas o
pérdidas de mercancias le permite hacer un /
seguimiento sobre el desempeiio de sus
colaboradores.
—

Las  penalidades aplicadas a los
incumplimientos de tiempo de entrega de las
mercancias aumentan los costos del servicio de
las empresas de transporte.

La rotacion del personal aumenta los gastos de
administracién de la empresa debido a la curva
de aprendizaje de los nuevos colaboradores.

Los gastos por seguro de mercancias son /
necesarios para las empresas.
Observaciones (precisar si hay -
suficiencia): = L«)«j -)\7/, Ll
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)0 Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. M. ORiHJIEa Rios L Wariiyas C.
03140223/9 =
: .
5:.‘:::;:3“ o Cow7 415, Pudtlc 25 r{f @y A8 50 feginiTracicm

tedrico formulado.

ia: El item ponde al

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

B nOE il

=

ROt Expaio o aASs.
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—
~\I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CARTA DE PRESENTACION

Senor(a)(itay  Myma Sandoval Laguna
Presente

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

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mi saludo y asi mismo, hacer de
su conocimiento que siendo estudiante del X ciclo de la Facultad de Ciencias Empresariales -
Escuela Academica Profesional de Contabilidad de la Universidad César Vallejo, en la sede Lima
Morte, requiero validar el instrumentos con el cual recogeré la informacion necesaria para poder
desarrollar mi investigacion y con |a cual optaré &l grado de Bachiller en Contabilidad.

Eltitulo nombre de mi proyecto de investigacion es: INDICADORES DE GESTION Y COSTOS DEL
SERVICIO EN EMPRESAS DE TRANSPORTE TERRESTRE DE MERCANCIAS, DISTRITO DE

LOS OLNVOS, ANO 2017 y siendo imprescindible contar con la aprobacidn de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencidn, he considerado conveniente recurrir
a usted, ante su connatada experiencia en temas educativas y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hago llegar contiene:

Carta de presentacion.

Definicionas conceptuales de las vanables y dimensiones.
Matriz de operacionalizacion de las vanables.

Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto v consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la prasente.

-

Firma
Sanchez Gonzales, Maria
D.N.I: 43890241

Atentamente.
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capacitaciones de seguridad vial esperando
que esto disminuya sus gastos inesperados por
multas o accidentes.

5 | Sobre los imprevistos relacionados al
mantenimiento de los vehiculos, brinda una /

pronta solucién para no afectar el transporte de
las mercancias.

6 | El uso de las tecnologias de la comunicacion
(telefonia, internet, etc.) en las unidades
vehiculares disminuiria los costos de operacion
del transporte *

DIMENSION 4: SACRIFICIO ECONOMICO No | Si | No [ Si [ No

1 | Establecer indicadores sobre las roturas o
pérdidas de mercancias le permite hacer un
seguimiento sobre el desempefio de sus
colaboradores.

2 |Las penalidades aplcadas a los
incumplimientos de tiempo de entrega de las
mercancias aumentan los costos del servicio de
las empresas de transporte.

3 | La rotacién del personal aumenta los gastos de
administracion de la empresa debido a la curva
de aprendizaje de los nuevos colaboradores.

SRS ERR S (T T

4 | Los gastos por seguro de mercancias son
necesarios para las empresas.

Observaciones (precisar si hay -

suficiencia): Si \414# Cob ¢ cnega

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Lo'ter Ve on Iq_{g HpRGCoT

pni. N1 8oy

Especialidad del :
validador: Hy. Qp-c fonmlq Finantas

.01 4e.9F... de120.L8
"Pertinencia: E! item comesponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para rep al comp °
gk .

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es

conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados @
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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Anexo 4. Tablas de Frecuencia

Tabla 18 El desempefio de los colaboradores en la carga y estiba de mercancias en

tiempos prolongados afectan la utilidad operativa de las empresas de transporte

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 6 10,7 10,7 10,7
Totalmente de acuerdo 50 89,3 89,3 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

El cuestionario realizado al personal de las empresas de transporte terrestre en el distrito
de Los Olivos, dio como resultado que 6 individuos que representan el 10.71% opinan
estar de acuerdo en que el desempefio de los colaboradores en la carga y estiba de
mercancias en tiempos prolongados afectan la utilidad operativa, mientras que 50 que

representan el 89.3% estan totalmente de acuerdo.

100
80
2,
£
=
a
2
o 40
o
20

De acuerda Totalmente de acuerda

Graéfico 12. El desempefio de sus colaboradores en la carga y estiba de mercancias en

tiempos prolongados afectan la utilidad operativa de las empresas de transporte.
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Tabla 19 Cumplir con los tiempos de entrega establecidos le permitira aumentar el margen

de ganancia.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Valido De acuerdo 25 44,6 44,6 44,6
Totalmente de acuerdo 31 55,4 55,4 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

El cuestionario realizado al personal de las empresas de transporte terrestre en el distrito
de Los Olivos, dio como resultado que 25 individuos que representan el 55.6% opinan
estar de acuerdo en que cumplir con los tiempos de entrega establecidos le permitira
aumentar el margen de ganancia, mientras que 31 que representan el 55.4% estan

Totalmente de acuerdo.

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Gréfico 13. Cumplir con los tiempos de entrega establecidos le permitird aumentar el

margen de ganancia.
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Tabla 20 La calidad del servicio que ofrecen le permitiria tener una mejor imagen ante sus

clientes.
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 11 19,6 19,6 19,6
Totalmente de acuerdo 45 80,4 80,4 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

El cuestionario realizado al personal de las empresas de transporte terrestre en el distrito de
Los Olivos, dio como resultado que 11 individuos que representan el 19.6% opinan estar de
acuerdo en que la calidad del servicio que ofrecen le permitiria tener una mejor imagen
ante sus clientes, mientras que 45 que representan el 80.4% estan Totalmente de acuerdo.

100

aa

G0

40

Porcentaje

20

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Graéfico 14. La calidad del servicio que ofrecen le permitiria tener una mejor imagen ante

sus clientes.
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Tabla 21 La atencion personalizada, es un factor importante que asegura la rentabilidad

de las empresas de transporte.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 10 17,9 17,9 17,9
Totalmente de acuerdo 46 82,1 82,1 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

El cuestionario realizado al personal de las empresas de transporte terrestre en el distrito de

Los Olivos, dio como resultado que 10 individuos que representan el 17.9% opinan estar de

acuerdo en que la atencién personalizada, es un factor importante que asegura la

rentabilidad de las empresas de transporte, mientras que 46 que representan el 82.1% estan

Totalmente de acuerdo.

Porcentaje

De acuerdo Totalmente de acuerdo

Graéfico 15. La atencidn personalizada, es un factor importante que asegura la rentabilidad

de las empresas de transporte.
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Tabla 22 Las empresas deben realizar diagnosticos de los procesos que generen pérdidas

econdmicas a las empresas de transporte

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido De acuerdo 23 41,1 41,1 41,1
Totalmente de acuerdo 33 58,9 58,9 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

El cuestionario realizado al personal de las empresas de transporte terrestre en el distrito de

Los Olivos, dio como resultado que 23 individuos que representan el 41.1% opinan estar de

acuerdo en que las empresas deben realizar diagnosticos de los procesos que generen

pérdidas econdmicas a las empresas de transporte, mientras que 33 que representan el

58.9% estan Totalmente de acuerdo.

Porcentaje

De acuerco Totalmente de acuerdo

Graéfico 16. Las empresas deben realizar diagndsticos de los procesos que generen

pérdidas econdmicas a las empresas de transporte.
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Tabla 23 El analisis continuo de la situacion actual de la empresa le permitiria mejoras en

Sus procesos operativos

Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Valido En desacuerdo 1 18 1,8 1,8
De acuerdo 17 30,4 30,4 32,1
Totalmente de acuerdo 38 67,9 67,9 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

El cuestionario realizado al personal de las empresas de transporte terrestre en el distrito de
Los Olivos, dio como resultado que 1 individuo que representan el 1.8% opinan estar en
Desacuerdo con que el analisis continuo de la situacion actual de la empresa le permitiria
mejoras en sus procesos operativos mientras que 17 que representan 30.4% estan De

acuerdo y 38 que representan el 67.9% estan Totalmente de acuerdo.

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Totalmente de
acuerda

Graéfico 17. El analisis continuo de la situacion actual de la empresa le permitiria mejoras

en sus procesos operativos.
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Tabla 24 Las empresas deben tener procedimientos establecidos para sus procesos y que

éstos generen una tendencia constante en la forma en que se brinda el servicio de

transporte.
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Vélido En desacuerdo 3 54 54 54
De acuerdo 18 32,1 32,1 37,5
Totalmente de acuerdo 35 62,5 62,5 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:
El cuestionario realizado al personal de las empresas de transporte terrestre en el distrito de

Los Olivos, dio como resultado que 3 individuos que representan el 5.4% opinan estar en
Desacuerdo con que las empresas deben tener procedimientos establecidos para sus
procesos y que éstos generen una tendencia constante en la forma en que se brinda el
servicio de transporte, mientras que 18 que representan 32.1% estan De acuerdo y 35 que

representan el 62.5% estan Totalmente de acuerdo.

Porcentaje

En clesacuerco De acuerdo Totalmerte de
acuerdo

Grafico 18. Las empresas deben tener procedimientos establecidos para sus procesos y que
éstos generen una tendencia constante en la forma en que se brinda el servicio de

transporte.
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Tabla 25 El logro de los objetivos depende de indicadores que le permitan hacer un

seguimiento diario de sus procedimientos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  valido acumulado
Vélido En desacuerdo 2 3,6 3,6 3,6
De acuerdo 14 25,0 25,0 28,6
Totalmente de acuerdo 40 71,4 71,4 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

El cuestionario realizado al personal de las empresas de transporte terrestre en el distrito de
Los Olivos, dio como resultado que 2 individuos que representan el 3.6% opinan estar en
Desacuerdo con que el logro de los objetivos depende de indicadores que le permitan hacer
un seguimiento diario de sus procedimientos, mientras que 14 que representan el 25% estan

De acuerdo y 40 que representan el 71.4% estan Totalmente de acuerdo.

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Tatalmente de
acuerdo

Gréfico 19. El logro de los objetivos depende de indicadores que le permitan hacer un

seguimiento diario de sus procedimientos.
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Tabla 26 La correcta determinacion de los costos fijos le permitira disminuir gastos

innecesarios.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido De acuerdo 18 32,1 32,1 32,1
Totalmente de 38 67,9 67,9 100,0
acuerdo
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

El cuestionario realizado al personal de las empresas de transporte terrestre en el distrito de
Los Olivos, dio como resultado que 18 individuos que representan el 32.1% opinan estar en
De acuerdo con que la correcta determinacion de los costos fijos le permitira disminuir
gastos innecesarios, mientras que 38 que representan el 67.9% estan Totalmente de

acuerdo.

Porcentaje

De acuerdo Tatalmente cde acuerdo

Gréfico 20. La correcta determinacion de los costos fijos le permitira disminuir gastos

innecesarios.
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Tabla 27 Diagnosticar, con anticipacion, el buen funcionamiento de los vehiculos le

permitiria disminuir los costos fijos relacionados a su operatividad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vaélido De acuerdo 19 33,9 339 33,9
Totalmente de acuerdo 37 66,1 66,1 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

El cuestionario realizado al personal de las empresas de transporte terrestre en el distrito de
Los Olivos, dio como resultado que 19 individuos que representan el 33.9% opinan estar
De acuerdo con que diagnosticar, con anticipacion, el buen funcionamiento de los
vehiculos le permitiria disminuir los costos fijos relacionados a su operatividad, mientras

37 que representan el 66.1% estan Totalmente de acuerdo.

Porcentaje

De acuerdo Taotalmente ce acuerdo

Grafico 21. Diagnosticar, con anticipacion, el buen funcionamiento de los vehiculos le

permitiria disminuir los costos fijos relacionados a su operatividad.
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Tabla 28 Emplearia indicadores que le permitan establecer el Nivel de utilizacion de

combustible, neumaticos, mantenimientos y reparaciones para reducir costos variables.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado

Valido Ni de acuerdo, nien 3 54 5,4 54
desacuerdo
De acuerdo 11 19,6 19,6 25,0
Totalmente de acuerdo 42 75,0 75,0 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

El cuestionario realizado al personal de las empresas de transporte terrestre en el distrito de
Los Olivos, dio como resultado que 3 individuos que representan el 5.4% opinan estar Ni
de acuerdo, ni en desacuerdo con que emplearia indicadores que le permitan establecer el
Nivel de utilizacion de combustible, neumaticos, mantenimientos y reparaciones para
reducir costos variables, mientras que 11 que representan el 19.6% estan De acuerdo y 42

que representan el 75% estan Totalmente de acuerdo.

Porcentaje

Mide acuerdo, ni  De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Gréfico 22. Emplearia indicadores que le permitan establecer el Nivel de utilizacion de

combustible, neumaticos, mantenimientos y reparaciones para reducir costos variables.
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Tabla 29 Sabiendo que el personal de reparto es indispensable para el correcto uso de las
unidades vehiculares, invertiria en cursos y capacitaciones de seguridad vial esperando

que esto disminuya sus gastos inesperados por multas o accidentes.

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje % valido acumulado

Vélido Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 6 10,7 10,7 10,7
De acuerdo 7 12,5 12,5 23,2
Totalmente de acuerdo 43 76,8 76,8 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

El cuestionario realizado al personal de las empresas de transporte terrestre en el distrito de
Los Olivos, dio como resultado que 6 individuos que representan el 10.7% opinan estar Ni
de acuerdo, ni en desacuerdo con que sabiendo que el personal de reparto es indispensable
para el correcto uso de las unidades vehiculares, invertiria en cursos y capacitaciones de
seguridad vial esperando que esto disminuya sus gastos inesperados por multas o
accidentes, mientras que 7 que representan el 12.5% estan De acuerdo y 43 que representan

el 76.8% estan Totalmente de acuerdo.

Porcentaje

Mide acuerdo, ni  De acuerdo Tatalmente de
en desacuerdo acuerdo

Graéfico 23. Sabiendo que el personal de reparto es indispensable para el correcto uso de las
unidades vehiculares, invertiria en cursos y capacitaciones de seguridad vial esperando que

esto disminuya sus gastos inesperados por multas o accidentes.
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Tabla 30 Sobre los imprevistos relacionados al mantenimiento de los vehiculos, brinda

una pronta solucion para no afectar el transporte de las mercancias.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 1 1,8 1,8 1,8
Ni de acuerdo, nien 2 3,6 3,6 54
desacuerdo
De acuerdo 4 7,1 7,1 12,5
Totalmente de acuerdo 49 87,5 87,5 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

El cuestionario realizado al personal de las empresas de transporte terrestre en el distrito de
Los Olivos, dio como resultado que 1 individuo que representan el 1.8% opinan estar En
desacuerdo con que los imprevistos relacionados al mantenimiento de los vehiculos, se
solucionan pronto para no afectar el transporte de las mercancias., mientras que 2 que
representan el 3.6% ni de acuerdo, ni desacuerdo; 4 que representan el 7.1% estan De

acuerdo y 49 que representan el 87.5% estan Totalmente de acuerdo.

Porcentaje

En Mi ce acuerdo, De acuerdo Totalmente de
cdesacuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Grafico 24. Sobre los imprevistos relacionados al mantenimiento de los vehiculos, brinda

una pronta solucion para no afectar el transporte de las mercancias.
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Tabla 31 El uso de las tecnologias de la comunicacion (telefonia, internet, etc.) en las

unidades vehiculares disminuiria los costos de operacion del transporte.

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido acumulado

Vélido De acuerdo 20 35,7 35,7 35,7
Totalmente de acuerdo 36 64,3 64,3 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

El cuestionario realizado al personal de las empresas de transporte terrestre en el distrito de
Los Olivos, dio como resultado que 20 individuos que representan el 35.7% opinan estar
De acuerdo con que el uso de las tecnologias de la comunicacion (telefonia, internet, etc.)
en las unidades vehiculares disminuiria los costos de operacion del transporte, mientras

que 36 que representan el 64.3% estan Totalmente de acuerdo.

Porcentaje

Ce acuerdo Tatalmente de acuerdo

Graéfico 25. El uso de las tecnologias de la comunicacion (telefonia, internet, etc.) en las

unidades vehiculares disminuiria los costos de operacion del transporte.
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Tabla 32 Establecer indicadores sobre las roturas o pérdidas de mercancias le permite

hacer un seguimiento sobre el desempefio de sus colaboradores.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Ni de acuerdo, nien 3 54 54 54
desacuerdo
De acuerdo 8 14,3 14,3 19,6
Totalmente de acuerdo 45 80,4 80,4 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

El cuestionario realizado al personal de las empresas de transporte terrestre en el distrito de
Los Olivos, dio como resultado que 3 individuos que representan el 5.4% opinan estar Ni
de acuerdo, ni en desacuerdo con que establecer indicadores sobre las roturas o pérdidas de
mercancias le permite hacer un seguimiento sobre el desempefio de sus colaboradores,
mientras que 8 que representan el 14.3% estan De acuerdo y 45 que representan el 80.4%

estan Totalmente de acuerdo.

100

a0

G0

40

Porcentaje

20

Mide acuerdo, ni  De acuerdo Totalmente de
en desacuerdo acuerdo

Grafico 26. Establecer indicadores sobre las roturas o pérdidas de mercancias le permite

hacer un seguimiento sobre el desempefio de sus colaboradores.
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Tabla 33 Las penalidades aplicadas a los incumplimientos de tiempo de entrega de las

mercancias aumentan los costos del servicio de las empresas de transporte.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 14 25,0 25,0 25,0
Ni de acuerdo, nien 3 54 5,4 30,4
desacuerdo
De acuerdo 9 16,1 16,1 46,4
Totalmente de acuerdo 30 53,6 53,6 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

El cuestionario realizado al personal de las empresas de transporte terrestre en el distrito de
Los Olivos, dio como resultado que 14 individuos que representan el 25% opinan estar En
desacuerdo con que las penalidades aplicadas a los incumplimientos de tiempo de entrega
de las mercancias aumentan los costos del servicio de las empresas de transporte, mientras
que 3 que representan el 5.4% ni de acuerdo, ni desacuerdo; 9 que representan el 16.1%

estan de acuerdo y 30 que representan el 53.6% estan Totalmente de acuerdo.
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Graéfico 27. Las penalidades aplicadas a los incumplimientos de tiempo de entrega de las

mercancias aumentan los costos del servicio de las empresas de transporte.
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Tabla 34 La rotacion del personal aumenta los gastos de administracion de la empresa

debido a la curva de aprendizaje de los nuevos colaboradores.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  valido  acumulado

Vélido En desacuerdo 11 19,6 19,6 19,6
Ni de acuerdo, ni en desacuerdo 3 54 5,4 25,0
De acuerdo 7 12,5 12,5 37,5
Totalmente de acuerdo 35 62,5 62,5 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

El cuestionario realizado al personal de las empresas de transporte terrestre en el distrito de
Los Olivos, dio como resultado que 11 individuos que representan el 19.6% opinan estar
En desacuerdo con que la rotacion del personal aumenta los gastos de administracion de la
empresa debido a la curva de aprendizaje de los nuevos colaboradores, mientras que 3 que
representan el 5.4% ni de acuerdo, ni desacuerdo; 7 que representan el 12.5% estan De

acuerdo y 35 que representan el 62.5% estan Totalmente de acuerdo.
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Graéfico 28. La rotacion del personal aumenta los gastos de administracion de la empresa

debido a la curva de aprendizaje de los nuevos colaboradores.
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Tabla 35 Los gastos por seguro de mercancias son necesarios para las empresas

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido De acuerdo 22 39,3 39,3 39,3
Totalmente de acuerdo 34 60,7 60,7 100,0
Total 56 100,0 100,0

Interpretacion:

El cuestionario realizado al personal de las empresas de transporte terrestre en el distrito de

Los Olivos, dio como resultado que 22 individuos que representan el 39.3% opinan estar

De acuerdo con que los gastos por seguro de mercancias son necesarios para las empresas,

mientras que 34 que representan el 60.7% estan Totalmente de acuerdo.

Porcentaje

De acuerdo Taotalmente de acuerdo

Gréfico 29. Los gastos por seguro de mercancias son necesarios para las empresas.
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Anexo 5.

Listado de Empresas

EMPRESAS ENCUESTADOS
1| EMPRESA DE TRANSPORTES ANSO S.A.C. 3
2 | FAST EXPRESS PERU S.A.C. 3
3| VALENTIN'S TRANSPORT S.A.C. 3
4 | GRUPO SAGRADO CORAZON DE JESUS SAC 3
5| CORPORACION MINATO SAC 3
6 | TRANSPORTE GLOBAL CARGO S.A.C. 3
7| EEMERSON SAC 3
8 | TRANSPORTES & SERVICIOS CARGO S.A.C. 3
9|T & GPERUS.AC. 3
10 | H.A.M. CARGO Y COURIER EXPRESS SAC 3
11| TRANSPORTES FUENCARRAL E.I.LR.L 3
12 | EMPRESA DE TRANSPORTES TANIA S.R.L. 3
13| LITARO S.R.L. 3
14| TRANSPORTES VASQUEZ S.A.C. 3
15| TRANSPORTES Y SERVICIOS VALLEJO S.A.C. 3
16 | TRANSPORTES Y SERVICIOS CARRAN E.I.R.L. 3
17 | TRANSPORTES PRINCIPE AZUL S.R.L. 3
18 | SOCORRO CARGO EXPRESS S.A. 3
19 | TRANSPORTES VOLMER S.R.LTDA. 3
20 | EMPRESA DE TRANSPORTES QUILLA S.A.C. 3
21 | TRANSPORTE COBERT S.A.C. 3
22| CYV INDUSTRIAL S.A.C. 3
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Anexo 8. Autorizacion para publicacién de la tesis
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