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RESUMEN

En la investigacion titulada Estrategias competitivas y calidad de servicio del area logistica
de la agencia de carga JS Peru Cargo S.A.C. Magdalena, 2018, tuvo como objetivo
principal determinar la relacion que existe entre estrategias competitivas y calidad de
servicio del area logistica de la agencia de carga JS Pert Cargo S.A.C. Magdalena, 2018.
Se utiliz6 el método hipotético — deductivo. El tipo de investigacion fue aplicada de nivel
descriptivo - correlacional y disefio no experimental de corte transversal. Se utiliz6 como
poblacién a 30 empresas importadoras y exportadoras clientes de JS Perd Cargo S.A.C.
quienes realizan con mayor frecuencia sus operaciones logisticas y despachos de comercio
exterior todos los meses y la muestra fue el 100% de la poblacion. La validez del
instrumento se obtuvo mediante juicio de expertos y la confiabilidad con el coeficiente de
Alfa de Cronbach. La recoleccion de datos se obtuvo a través de 2 cuestionarios con 36
items con escala de Likert para la medicion de la variable estrategias competitivas y de sus
respectivas dimensiones denominadas las estrategias genéricas de Porter, liderazgo en
costos, diferenciacion y segmentacion, asi como para la variable calidad de servicio
enfocada al modelo americano Servqual. El analisis de los datos se hizo utilizando el
programa estadistico SPSS versién 24 llegando a evidenciar el rechazo de la hip6tesis nula,
por lo tanto en la investigacion se concluye que existe relacién significativa entre
estrategias competitivas y calidad de servicio del area logistica de la agencia de carga JS
Per Cargo S.A.C. Magdalena, 2018.

Palabras clave: Estrategias competitivas, liderazgo en costos, diferenciacion,

segmentacion, calidad de servicio.



ABSTRACT

In the research entitled Competitive strategies and quality of service in the logistics area of
the cargo agency JS Peru Cargo S.A.C. Magdalena, 2018, had as main objective to
determine the relationship that exists between competitive strategies and quality of service
in the logistics area of the cargo agency JS Peru Cargo S.A.C. Magdalena, 2018. The
hypothetical-deductive method was used. The type of research was applied at the
descriptive level - correlational and non-experimental cross-sectional design. As a
population, 30 importing and exporting clients of JS Peru Cargo S.A.C. who perform their
logistics operations and foreign trade dispatches more frequently every month and the
sample was 100% of the population. The validity of the instrument was obtained by expert
judgment and reliability with the Cronbach's Alpha coefficient. The data collection was
obtained through 2 questionnaires with 36 items with Likert scale for the measurement of
the variable competitive strategies and their respective dimensions called the Porter generic
strategies, cost leadership, differentiation and segmentation, as well as for the variable
quality of service focused on the American Servqual model. The analysis of the data was
done using the statistical program SPSS version 24, evidencing the rejection of the null
hypothesis, therefore in the investigation it is concluded that there is a significant
relationship between competitive strategies and quality of service in the logistics area of
the agency cargo JS Peru Cargo SAC Magdalena, 2018.

Keywords: Competitive strategies, cost leadership, differentiation, segmentation, quality

of service.



I. INTRODUCCION

En la actualidad las estrategias competitivas empleadas por las organizaciones tanto a nivel
local como extranjero se han vuelto de suma importancia para las mismas, ya que
fomentan a generar una mayor rentabilidad, estabilidad de las organizaciones en el
mercado y mayor competitividad entre estas. Dentro de las estrategias competitivas se
ubican tres dimensiones las cuales son: segmentacion, liderazgo en costos y diferenciacion,
denominadas como las estrategias mas universales que toda organizacion tanto mype como
pyme deben plasmar para lograr el éxito en el tiempo. Por lo que Aguilera (como se cit6 en
St. John y Harrison, 2002, p. 6) el desarrollo de las técnicas estratégicas comprende una
guia de resoluciones y actos conllevadas al logro de proyectos. La fijacion de la téctica
estratégica se enfoca en establecer técnicas practicas, las estructuras, los procesos y
sistemas precisos para que la empresa logre sus propoésitos. Por otro lado, la direccion
hacia la calidad se va transformando como la posicion idonea para diversas tacticas
avocadas al triunfo competitivo organizacional. Ademas del incremento constante de
exigencia del consumidor, sumada a la agresiva competencia procedente de nuevas
naciones con superioridad si cotejamos costos y las complejidades de procesos,
organizaciones, sistemas y productos, son las razones que contrastan a la calidad como un
concluyente de competicion y subsistencia de la organizaciéon actual (Camison, Cruz y
Gonzales, 2009, p. 21). Es por ello que la calidad se torna esencial en toda organizacion;
comercializar servicios o productos que estén acorde a las expectativas del consumidor es
fundamental para adquirir rentabilidad y posicionamiento mercantil, pero brindar servicios
0 productos calidosos sin establecer excelentes tacticas que logre superar y saciar las
expectativas e inquietudes del comensal, no podra lograr vencerse si no establece
satisfactoriamente una planificacion competitiva. Por lo que, JS Per Cargo S.A.C. busca
conseguir como proveedor logistico, la optimizacion de los procesos operativos que
requieren las compafiias, siendo una alternativa de solucién de problemas de carga tanto a
los importadores y exportadores como a los transportistas. Haciendo del comercio exterior
un oOptimo servicio logistico de calidad que satisfaga a los clientes finales, ofreciendo
servicios de consolidacién y desconsolidacion de carga, transporte nacional e internacional
de cargas actuando como intermediario entre el embarcador (exportador) y el proveedor
del servicio de transporte para la venta de fletes, seguimiento de documentos propios de las

mercancias, ademas de tercerizar el servicio de desaduanaje de mercancias. Por lo mismo



es fundamental realizar esta investigacion para determinar si ¢;existe relacion entre
estrategias competitivas y calidad de servicio del area logistica de la agencia de carga JS
Pert Cargo S.A.C. Magdalena, 2018. En definitiva, los grandes retos de JS Peru Cargo
S.A.C. es trabajar e integrarse a sus clientes para sensibilizarse de las problematicas a
solucionar y beneficiar significativamente la cadena logistica internacional de los mismos,
estableciendo estrategias y enfocandose en la calidad de servicio para competir en el
mercado intercambiario de bienes y servicios que a su vez sea un impulso para lograr una
internacionalizacion a futuro. Se tomo los siguientes trabajos previos locales, Lopez
(2016), en su tesis titulada "Calidad de los servicios y competitividad en servicios privados
de salud que brindan servicios nutricionales en San Miguel, Lima" para optar el grado de
Maestro en Ciencias Administrativas, Universidad Nacional de San Marcos, la presente
tesis tuvo como objetivo verificar si existe asociacion directa entre las dos variables. La
metodologia que se utilizo es de tipo descriptivo correlacional, se concluyé que no se halla
asociacion entre las variables competitividad interna en los locales de salud y calidad de
servicio, motivo para desestimar la hipotesis planteada. Con el propoésito de beneficiar la
competitividad interna de los locales privados de salud se recomienda que estos
reestructuren los servicios que otorgan a sus clientes. Llatence (2014), en su tesis titulada
“Calidad de servicio y estrategias competitivas en el banco Falabella, agencia Crillén de
Lima, 2014” para optar el titulo de Licenciado en Negocios Internacionales, Universidad
Cesar Vallejo, tuvo como objeto determinar la relacion existente entre calidad de servicio y
estrategias competitivas utilizadas por el Banco Falabella, sucursal Crillon, 2014. Se
emple6 una metodologia descriptiva correlacional y se ejecutaron cuestionarios para
recabar datos y criterios para la adquisiciéon de resultados, se concluy6 que se determina
una relacion notable y directa entre calidad de servicio brindado y las estrategias
competitivas que se ejecutaban en el interior del Banco Falabella, sucursal Crillon, 2014.
Cueva y Tello (2014), en su tesis titulada “Gobierno electronico y calidad de servicio del
Registro Nacional de Identidad y Agencia de Estado Civil Lima 2014” para optar el titulo
de Licenciado en Administracion de la Universidad Cesar Vallejo. Esta tesis tuvo como
objeto hallar la relacion entre el gobierno electronico y la calidad del servicio de la Reniec
sede Lima, la metodologia empleada fue de tipo aplicada, disefio no experimental y corte
transversal, por lo que se concluyé que el gobierno electronico esta directamente vinculado
con la calidad de servicio de la RENIEC, agencia Lima, 2014. Es por ello que es

fundamental que las empresas apliquen calidad en los servicios que otorgan, para satisfacer



las expectativas del usuario. Asimismo, nos encontramos un antecedente dirigido hacia la
primera variable estrategias competitivas y su impacto en la variable ya mencionada.
Roeder (2009), en su tesis titulada “Transformacion de mercancias para el consumo:
estrategias para mejorar el nivel de competitividad de las empresas importadoras de
materias primas y productos intermedios” para optar el grado de Magister en
Administracion, Universidad Nacional Mayor de San Marcos, su objeto fue evidenciar que
es lo que causa consolidacion en las organizaciones importadoras de productos intermedios
y materias primas para aplacar el efecto negativo de la arrolladora conjetura comercial de
impulso a las exportaciones son las estrategias competitivas. La metodologia empleada fue
de disefio no experimental, porque las variables no se manipularon, se concluyd que
permitir ablandar el efecto perjudicial que pudiesen padecer las organizaciones
compradoras de productos intermedios y materias primas, por la arrolladora conjetura
comercial de impulso de las exportacion a causa de las suscripciones de los tratados de
libre comercializacion con diversos bloques econémicos y naciones, ya que el mencionado
régimen aduanero plasmaria alicientes en beneficio de las organizaciones importadoras de
productos intermedios y materias primas, debido a que podria ser un conducto donde se
suministraria al sector manufacturero y productor de la nacién a batallar en perfectos
términos, reflejando mas solvencia econdémica en las organizaciones y que se reflejaria en
el precio final de venta de los bienes fabricados, produciendo mas competitividad, donde el
consumidor final el mas beneficiado. Becerra (2004), en su tesis titulada “Implementacion
de un sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO 9001: 2000 para una empresa
de servicios” para optar el titulo profesional de Ingeniero Industrial, Universidad Nacional
Mayor de San Marcos, cuyo objeto fue poner en marcha un sistema de gestion de calidad
apoyandose en la reglamentacién especifica peruana 1SO 9001:2000 para una organizacion
prestamista de efectivo con aval en alhajas de oro, ademas el estudio emple6 el disefio no
experimental. Finalmente, concluyé que el determinante primordial para bosquejar y
aplicar el sistema serd el empefio de parte del més alto mando jerarquico para implantar
mayor presion a logro de los objetivos. Gago, Canturin, Rivera y Mamani (2018), en su
articulo titulado “Estrategias competitivas de Michael Porter en las mypes de prendas de
alpaca y la exportacion de Junin”, tuvieron como objetivo tasar la influencia de las
estrategias de competitividad de Porter en los pequefios fabricantes de prendas de vestir de
alpaca de la Regién Junin, afio 2016, se empled el método cientifico de la observacion

naturalista, ademas se aplicd el enfoque interaccionista, donde el objeto y sujeto se



relacionan entre si. Se concluyo que las estrategias de competitividad de Porter, intervienen
de forma significativa en la exportacion de prendas de vestir de alpaca por los pequefios
fabricantes de la Regidn Junin, la cual esta en funcion de tres elementos esenciales como
son las estrategias de segmentacion (enfoque de exportacion), diferenciacion y liderazgo en
costos. Amaya y Castillo (2015), en su articulo titulado “Elaboracién de una estrategias
de diferenciacion en la clinica para lograr su posicionamiento en el mercado de Chiclayo
2012-2013” tuvo como objetivo efectuar un proyecto estratégico enfocado a ejecutar un
mapeo de procesos y construir una cadena de valor en los diversos niveles del Hospital
Clinico Provida S.A.C, para el presente articulo se empleo la metodologia de investigacion
mixto (cuantitativo y cualitativo), porque realizaron un andlisis situacional tomando como
referencia las bases teoricas — cientificas, cuyo tipo de investigacion fue descriptiva porque
se determind una vision mas amplia de la problemaética a indagar entrelazando las variables
ubicadas y propuesta, debido a que se realizd una sugerencia para el Hospital Clinico
Provida S.A.C. enfocada al desarrollo de un proyecto estratégico para que el nosocomio
logre situarse en el mercado nortefio, se realizd encuestas, entrevista y observacion como
tactica de recopilacion de informacion, se llego a la conclusion gue la mayor cantidad de
pacientes atendidos expresan su aprobacion por el nosocomio a causa del excelente
servicio al cliente que otorgan y a su edificacion, ademas se visualizd que sus bajas tarifas
otorga a la clinica una ventaja competitiva, por lo que el proyecto estratégico impulsara al
nosocomio a alcanzar una vision y situarse en el mercado chiclayano, perfeccionando sus
procesos y ofertar un buen servicio a sus clientes. Arce y Arana (2017) en su articulo
titulado “Calidad del servicio de las residencias universitarias y la satisfaccion de los
estudiantes internos en una Universidad Privada Confesional” tuvo el objeto de identificar
la vinculacion que existe entre calidad del servicio y la satisfaccion de los estudiantes
internos del centro académico mencionado, para el presente articulo se empled la
metodologia de tipo descriptiva, debido a que mide de manera aislada las variables y
correlacional, es decir examina la correlacion entre las variables y disefio no experimental,
ya que las variables no se manipulan, si no se estudian en su ambito natural, ademas tiene
corte transeccional, debido a que se adquiri6 datos del objeto de estudio en un tiempo en
especifico, se emple6 como herramienta de recopilacion de datos a la encuesta que fueron
aplicados a los 225 estudiante de la Universidad antes mencionada, para verificar la calidad
de servicio se empled el modelo Servqual y para verificar la satisfaccion se empled una

herramienta avocada a los componentes de satisfaccion de Kotler, en definitiva se



concluyd que hay relacion fuerte y significativa entre las dos variables del articulo, el
coeficiente de correlacion un 78% de los estudiantes internos consideran que existe calidad
en los servicios en la residencias y por ende estan satisfechos, lo cual plasma que dicha
universidad posee buenas residencias universitarias, pero es fundamental seguir avanzando
hasta conseguir que todos los estudiantes tengan la percepcion que estdn en una
universidad de excelente calidad. Rimarachin (2015), en su articulo titulado “Evaluacion
de la calidad del servicio en la satisfaccion del cliente en la agencia de viajes Consorcio
Turistico Sipan Tours S.A.C. Chiclayo” cuyo objeto fue analizar la calidad del servicio en
vinculacion con la satisfaccion del usuario en la agencia de viajes antes mencionada, la
metodologia que se utilizé para desarrollar la pesquisa fue la reflexion de los clientes y el
analisis, se realiz6 un cuestionario como herramienta de recoleccién de informacién, para
medir la calidad de servicio se aplicé el modelo Servqual con escala de Likert, se llego a la
conclusion que la calidad de servicio ofrecida por la agencia de viajes es Optima y los
comensales estan totalmente conformes, adquiriendo una perspectiva de la organizacion
idonea que vela por saciar sus expectativas y necesidades eludiendo en no incurrir en
fallas. Se tomd los siguientes trabajos previos extranjeros, Galarza (2017), en su tesis
titulada “Gestion administrativa y su incidencia con la calidad del servicio, los usuarios, el
gobierno municipal descentralizado auténomo del afio Cantén la Mana, 2015 para obtener
el grado de Maestro en Administracion de Empresas, Estado Técnico Universidad de
Quevedo, Ecuador, tuvo como objetivo analizar la gestion administrativa y su contraste en
la calidad del servicio a los comensales de la municipalidad antes mencionada, la
metodologia que se empled fue de tipo descriptiva y disefio no experimental, la poblacion
fue de 396 usuarios del GAD Municipal, se desarrollé encuestas como instrumento de
recopilacion de datos, se concluyé que la gestion administrativa tiene falencias como:
personal poco competente, servicio ineficiente debido a que al usuario no se le brinda un
Optimo servicio de calidad en todos sus requerimientos y tecnologia anticuada de
informacion. Ademas se permitié comprobar que el nivel de satisfaccion de los ciudadanos
que acuden al GAD Municipal es bajo por la calidad del servicio recibido, debido que
cuando efecttan sus diligencias, decepciona la atencion ineficaz y de pésima calidad, la
investigacion es importante porque presenta evidencia empirica de la calidad de servicio y
en correlacion a las dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta. Ospina (2015), en su
tesis titulada “Calidad de servicio y valor en el transporte multimodal de mercancias” para

obtener el grado de Doctor en la Universidad de Valencia, su objetivo fue atribuir



conocimientos referentes al transcurso de construccion de la calidad y el valor del servicio
en el campo de la gestion del traslado de mercancias, explicando la relacion entre las
organizaciones de la cadena logistica y definiendo todo lo concerniente en términos de
fidelidad y satisfaccion, se empled la metodologia cuantitativa y cualitativa, utilizando
como herramienta la entrevista personal, para de esta forma explorar las relaciones entre
empresas proveedoras de servicios de transporte de mercancias y sus clientes, se concluyo
que la escala de calidad de servicio logistico, la escala de calidad de servicio de la
distribucion fisica y las indagaciones que generan sugerencias de aplicacion de la escala
Servqual en el rubro logistico, ya que se basé en indagar la calidad de servicio desde el
enfoque de la escuela estadounidense, exactamente la escala Servqual a raiz de su
aplicabilidad y dominio. Palacios (2014), en su tesis titulada “Evaluacion de la calidad del
servicio en las instalaciones hoteleras de Quibdo” para obtener el grado de Maestro en
Administracion, Universidad Nacional de Colombia, cuyo objeto fue percibir la impresion
de los clientes por la calidad de servicio en las instalaciones hoteleras de Quibdo,
empleando la escala SERVQUAL como escala de medicion, se empled la metodologia
cuantitativa y cualitativa, se concluyd que para incrementar la calidad de servicio los
colaboradores tendran que asistir de forma oportuna, ademas de reestructurar las
instalaciones del hotel para percibir la satisfaccion de los huéspedes debido a la atencion
otorgada, es decir incrementar la calidad de servicio, incrementara la sensacion de los
clientes con la cadena de hoteles. Garrido (2013), en su tesis titulada “Estrategias
competitivas de las micro y pequefias empresas detallistas ante la gran distribucion” para el
grado de Doctor en Ciencias Humanas, Sociales y Juridicas, Universidad Internacional de
Catalufia, cuyo objetivo fue descubrir que estrategias competitivas deberan emplear los
pequefios detallistas para batallar constantemente ante los grandes distribuidores, se
empled dos concepciones clasicas de la metodologia de investigacion en ciencias sociales,
la cuantitativa y cualitativa, se concluy6 que los pequefios detallistas convencionales deben
emplear tacticas de competitividad similares que permita batallar contra los grandes
distribuidores, porque los grandes distribuidores ejecutan caracteristicas competitivas
simples. Sepualveda (2011), en su tesis titulada "Estrategias competitivas y canales de
distribucion: estudio de casos y analisis de eficiencia para organizaciones floricultoras de
la sabana de Bogota" para obtener el grado de Maestro en Disefio y Gestion de 13
procesos, Universidad de la Sabana de Colombia, tuvo como objeto determinar la

influencia y la vinculacién entre las estrategias competitivas de las organizaciones



floricultoras exportadoras de la mencionada ciudad con sus puntos de distribucion, se
empled una investigacion cualitativa, no experimental, se concluyd que las organizaciones
medianas y pequefias basaron sus estrategias competitivas en la diferenciacion y liderazgo
en costos. Adasme, Ortega, Rodriguez y Lobos (2012), en su articulo titulado
“Identificacion de constructos competitivos y estratégicos de las exportaciones de
manzanas chilenas a los mercados asidaticos” cuyo objetivo primordial fue hallar las
estrategias que evidencia el rubro exportador manzanero de la Region del Maule y
determinar su grado de relacion con las estrategias universales y cuéles son las variables de
competitividad con mas importancia para afrontar debidamente el reto del mercado
asiatico, la metodologia empleada fue de tipo exploratorio descriptiva, el cuestionario fue
el método de recoleccion de datos, el articulo contdé con una muestra de 14 empresas
exportadoras de manzanas pertenecientes a la Regién de Maule, cuyo mercado meta son
China, Hong Kong, Taiwan e India, se concluyd que la implantacién de las estrategias
competitivas del rubro exportador de Maule se basa en dos constructos fundamentales:
gestion comercial y optimizacién de costos, es decir los constructos hallados se relacionan
con la estrategia universal de liderazgo en costos, cuyo objetivo es alcanzar economias de
escala y perfeccionar todos los sistemas productivos y comerciales del rubro exportador
manzanero a los nichos orientales ya mencionados. Arenas, Cardona, Gomez y Guevara
(2015), en su articulo titulado “Desarrollo de estrategias competitivas para la industria
del carbon en norte de Santander” cuyo objetivo fue hallar las estrategias primordiales que
solicita el rubro del carbén en el norte de Santander, el método que se empled en este
articulo se caracteriza por ser cuantitativo, donde se empled la entrevista personal a los
empresarios del sector carbén en el norte de Santander como método de recoleccién de
informacién, se llegd a la conclusidn que las estrategias primordiales hacen referencia al
perfeccionamiento de la logistica y las instalaciones, asociacion entre entidades privadas y
publicos, ademés de modernizacion tecnoldgica de sistemas productivos. Monfart,
Defante, de Olivera Lima y Mantovani (2013), en su articulo titulado “Satisfaccion del
comensal de servicios hoteleros: implicaciones estratégicas” cuyo objeto principal fue
hallar el nivel de satisfaccion del comensal de servicios hoteleros y debatir las implicancias
estratégicas, el método que se empled fue cuantitativo-descriptivo, donde se empled la
entrevista personal directa como método de recoleccion de informacion, el modelo tedrico
adoptado fue el SERVQUAL con sus cinco dimensiones de atributos (tangibilidad,

confiabilidad, atencion, seguridad y empatia), se llegé a la conclusion que las cualidades



que evidenciaron un desempefio bajo fueron servicios de alimentacion y seguridad, para
los comensales la peculiaridad como cortesia, agilidad, eficiencia y conocimientos de los
colaboradores, hospedaje (habitaciones) y atencion individualizada grafica la fuerza
competitiva de la cadena de hotelera. De esta manera, para poseer excelencia y lograr
situarse en el mercado, los hoteles deben entrenar alin mas a los colaboradores, entender a
sus comensales con mayor certeza e incurrir en novedosas tacticas de gestion con la
finalidad de aumentar la satisfaccion del usuario. Guerrero (2014), en su articulo titulado
“La calidad del servicio al cliente en los grandes supermercados de Ibagué: analisis desde
la escala multidimensional (Servqual) ” cuyo objetivo principal fue entender la calidad de
servicio que los usuarios estan adquiriendo de estos establecimientos, el método que se
empled en este articulo se caracteriza por ser cuantitativo y cualitativo, donde se emple6 el
cuestionario como método de recoleccién de informacién, que se aplicaron a los
comensales de 6 supermercados de manera proporcional, se emple6 el modelo tedrico de la
escala Servqual herramienta abocada al servicio de calidad, se concluy6 que los
consumidores muestran insatisfaccion con la cortesia de los colaboradores, trato directo al
comensal, rapidez en atender, es decir todo colaborador de la organizacién que tenga
contacto directo con los usuarios finales. Las teorias vinculadas al tema que se tomaron
fueron, para la variable 1, estrategias competitivas, Porter (2009), conceptualiza que “las
estrategias competitivas radica en generar un modelo universal de como una organizacion
va a competir, cuales seran sus objetivos y que politicas se exhortaran para lograrlos” (p.
75). Una estrategia competititva se fundamenta en crear una formula genérica de como una
compafa va a batallar, que fin desea alcanzar y que directrices se aplicaran para lograr lo
trazado, es decir es una serie de tacticas que son empleadas por toda compafiia para
mejorar sus niveles de venta y aumentar su grado de competitividad en el mercado (Porter,
2009, p. 75). Porter (2009), afirma que “las estrategias competitivas ademas de ser
universales, tiene el propdsito de derrotar al contrincante de un determinado rubro, ya que
dependiendo del sector [...] el lineamiento de la estrategia obtendria utilidades
considerables, pero en otros se conseguiria utilidades poco relevante” (p. 76). Las
estrategias competitivas ademas de ser genéricas, tiene la meta de avasallar a la
competencia de un sector definido, pero dependiendo del sector, la viabilidad de la
estrategia lograria ganancias importantes, en comparacion con otras que lograrian
ganancias poco sobresalientes (Porter, 2009, p. 76). Belio y Sainz (2007), afirman que “la

estrategia competitiva trata en apostar por un rasgo basico por la cual la organizacion



quiere ser electa en el mercado, rasgo que conformara su ventaja diferencial frente a la
competencia [...] estableciendo tres tipos de estrategias competitivas, la especializacion, la
diferenciacion y precios bajos” (p. 57). La estrategia competitiva se basa por una
peculiaridad fundamental por como la empresa pretende ser elegida en el mercado,
peculiaridad que conformara su ventaja distintiva en contra de su competencia inmediata,
siendo precios bajos, diferenciacion y especializacion las estrategias competitivas mas
usuales que toda empresa debe implementar en busca de su rentabilidad (Belio y Sainz,
2007, p. 57). Francés (2006), afirma que las estrategias competitivas hace referencia a los
actos que efectian las comparfiias o organizaciones para alcanzar metas en momentos
eventuales del mercado, como la aparicion de competencia o recientes entrantes, decidir
introducirse en un nuevo mercado o la de hacer frente por la aparicion de productos
similares [...] la organizacién puede adoptar una estrategia universal especifica y agregar
estrategias ya sea las circunstancias que deba afrontar (p. 85). Las estrategias competitivas
hacen hincapié a los actos que inician las empresas o unidades de comercio para alcanzar
sus propositos en posturas eventuales del mercado, tales como la manifestacion de
competidores 0 nuevas empresas, la determinacién de penetrar en un nicho nuevo o
batallar por la incursién de productos sustitutos, por lo que la compafiia puede establecer
una estrategia universal definida y agregar técticas acorde a las circunstancias que debe
enfrentar (Francés, 2006, p. 85). Las estrategias mas relevantes a utilizar es la
diferenciacion, segmentacion y liderazgo en costos; cada una cumple un rol importante, el
liderazgo en costos tiende a reducir al minimo todos los costes en todos los eslabones de la
cadena de valor de la organizacion, reflejandolo en un precio 6ptimo para el cliente final y
por consecuente acaparar mas cuota de mercado, la diferenciacion debe ser acorde a los
productos o servicios ofrecidos (exclusivos), para ser percibidos asi por los consumidores,
quienes estan en disposicion de pagar mas por tenerlos, la segmentacion se concentra en
satisfacer grupos o estratos de poblaciones bien definidos, es decir busca tener ventaja
dentro de un mercado objetivo. Las dimensiones que se tomaron para esta variable fueron,
el liderazgo en costos para Porter (2009), el liderazgo en costos aclama la elaboracion
impetuosa de establecimientos dptimos de escala, indagacion incesante en reducir costes a
raiz del conocimiento, una verificacion constante sobre costos fijos y variables, ademas
disminuir gastos en areas como publicidad, fuerza de ventas y otras [...] (p. 76). La
segunda dimension tomada para esta variable es la diferenciacion, para definir el concepto

de diferenciacion Porter (2009), afirma que es la estrategia universal secundaria que se



centra en diferenciar el servicio o producto que se comercializa, generando una perspectiva
de que toda la organizacion se conciba como Unica. Sin embargo, existen maneras de
alcanzar esta tactica, hallando la imagen de la marca o disefio, canales de distribucion,
tecnologia, entre otras dimensiones [...] esta estrategia estimula el posicionamiento del
servicio o producto y una lealtad de los consumidores hacia la marca, implantando
obstaculos de entrada que la competencia debe sobrepasar (p. 78). Por Gltimo tenemos a la
segmentacion en la que Porter (2009), afirma que la segmentacion es avocada a un
conjunto de comensales, a un estrato de cierta lista de productos o en un nicho poblacional
en especifico, procurando primordialmente otorgar un servicio 6ptimo de calidad a un
nicho determinado y crear tacticas funcionales tomando en cuenta las anteriores estrategias
genéricas [...] se centra en el supuesto de poder brindar la atencidon debida al nicho, en
comparacion de otras entidades batalladoras en cuotas de mayor extension. Asi se logra
satisfacer y diferenciar en alto nivel las expectativas del nicho, ofreciendo precios menores
o plasmarlo en conjunto (p. 79). De la misma manera contamos con las teorias de Hill y
Jones (2004), afirman que una estrategia competitiva basada e integrada en liderazgo en
costos y diferenciacion puede llegar a facilitar que la empresa logre adaptarse con rapidez a
los cambios en el medio ambiente, aprender nuevas habilidades y tecnologia, aprovechar
en forma efectiva sus capacidades centrales en todas las unidades del negocio y en las
lineas de productos (p. 149). Una estrategia competitiva enfocada y constituida en
liderazgo en costes y distincién puede lograr suministrar a que la organizacion alcance
acoplarse de inmediato a las modificaciones en el medio ambiente, adquirir nuevas
destrezas y tecnologia, reutilizar de manera asertiva sus facultades principales en todos los
frentes del comercio y en su diversificacion de productos (Hill y Jones, 2004, p. 149).
Treacy y Wierzema (1993), afirman que se basa en la existencia de las disciplinas de valor,
permitiendo el desenvolvimiento de diversas entidades que se centraron en darle prioridad
a segmentos de mercado altamente provechosos a los cuales las grandes entidades no
podian atender con sus estrategias tradicionales [...] fue dar una metodologia para la
segmentacion y diferenciacion, complementandola con la utilizacion de las nuevas
herramientas informaticas para la Optima gestion competitiva, basandose en tres pilares:
intimidad con el cliente, liderazgo del producto y excelencia operativa (p. 153). Se centra
en la efectividad de las doctrinas de valor, aprobando el desarrollo de varias entidades que
se basaron en otorgarle primacia a estratos de mercado intensamente beneficioso a las

cuales las enormes organizaciones no lograrian realizar con sus estrategias convencionales,
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por lo que se procedid a dar una énfasis a la estratificacion y exclusividad, integrandola
con el empleo de recientes instrumentos tecnologicos para la correcta direccion
competitiva, centrandose en tres ejes: intimidad con el cliente, liderazgo del producto y
excelencia operativa (Treacy y Wierzema, 1993, p. 153). Las teorias relacionadas a la
variable 2, calidad de servicio, Parasuraman, Zeithaml y Berry (2002), calidad de servicio
estd enfocada al prototipo de insatisfaccion y se afirma que es el fruto de cotejar la
sensacion del servicio recepcionado frente a la expectativa del usuario [...] sobre esta
definicion diversos escritores enfatizaron en lo mismo (p. 28). La calidad de servicio
ahonda en la percepcion de la insatisfaccion, es decir es el producto de la satisfaccion del
cliente final por el servicio que se le ha otorgado y que cumple o sacia las expectativas del
cliente (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 2002, p. 28). Acle, Santiesteban, Herrera y
Morales (2016), afirman que calidad de servicio es conceptualizada de forma genérica
como la evaluacion desde el juicio y percepcion del cliente (actitud) cotejandose las
percepciones del desenvolvimiento del servicio que anhelan versus las expectativas del
servicio que adquieren (p. 65). La calidad en el servicio es la apreciacién de la misma
desde la impresién y la opinion de los clientes, donde estos cotejan sus impresiones y
expectativas del desenvolvimiento real del servicio que se le otorga, con las sensaciones
del servicio que acogen (Acle, Santiesteban-Lopez, Herrera y Morales, 2016, p. 65).
Herndndez, Chumaceiro y Atencio (2009), calidad de servicio se define “como instrumento
competitivo demandado por toda organizacion, es decir la obligacion de todos dentro del
proceso de mejoramiento y evaluacion, con el que se consigue alcanzar fidelidad del
comensal diferenciandose del competidor como tactica” (p. 461). La calidad del servicio la
herramienta competitiva solicitada por toda empresa, exigencia de todos dentro del
transcurso de perfeccionamiento y valoracion, con el que se logra adquirir la fidelidad del
comensal distinguiéndose de los contrincantes como tactica (Hernandez, Atencio y
Chumaceiro, 2009, p. 461). La calidad de servicio se conceptualiza como una serie de
particularidades constituidos por un servicio o producto las cuales estan adheridos a ellos
mismos, lo cual certifica que el servicio o producto obedece a los requisitos y estandares
requeridos, lo que conlleva a lograr el maximo nivel de satisfaccion para el fabricante asi
también para el cliente que lo adquiere, es por ello que Parasuraman elaboro el llamado
modelo SERVQUAL que enfoca cinco elementos: empatia, seguridad, la capacidad de
respuesta, elementos tangibles y fiabilidad. Las dimensiones que se tomaron para esta

variable fueron, elementos tangibles, Parazuraman, Zeithaml y Berry (2002), afirman que
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hace referencia a la fachada estructural de la empresa, material de comunicacion, es lo que
percibe el cliente en la institucion y deméas componentes del suministrador del servicio y
con los que el usuario estd en sincronizacion. Tangible es un adjetivo que indica algo
material y percibir de forma concisa (p. 29). La segunda dimension tomada para esta
variable es fiabilidad, Parasuraman, Zeithaml y Berry (2002), afirman que involucra la
facultad que posee la organizacion por medio de sus servicios o bienes para desenvolverse
de manera adecuada, bajo situaciones especificas y durante un tiempo determinado de
forma eficaz (p. 29). La tercera dimension tomada para esta variable es seguridad,
Parazuraman, Zeithmal y Berry (2002), afirman que grafica las habilidades y atencion
impetuosa por los colaboradores respecto al servicio que estdn ofreciendo y sus
conocimientos para crear un ambiente de confianza y credibilidad (p. 30). La cuarta
dimensién que se tomo para esta variable es capacidad de respuesta en la que Parazuraman,
Zeithmal y Berry (2002), afirman que es la aptitud y voluntad del abastecedor de servicios
para apoyar Yy saciar los aprietos del usuarios ofreciendo un servicio préximo
(servicialidad), de manera veloz, agil y eficiente (p. 30). Por ultimo tenemos a la empatia
en la que Parazuraman, Zeithmal y Berry (2002), afirman que la empatia viene a ser un
servicio personalizado ofrecido por entidades hacia sus clientes (p. 30). De igual manera
contamos con la teoria de Mendoza (2007), afirmando que el modelo Servqual “esta
orientado fundamentalmente en diferenciar dos estudios, el primero la percepcién que
tienen los comensales frente al servicio y por otro camino la expectativa que se tiene
respecto al servicio, la cual surgié con antelacion” (p. 82). EI modelo SERVQUAL esta
centrado fundamentalmente en la distincion entre dos estudios, ante todo es la sensacion
que cuenta el cliente frente al servicio y por otra parte la perspectiva que tiene respecto a la
prestacion, la cual se manifestd con precedencia (Mendoza, 2007, p. 82). Hou Xingqi
(2008), afirma que “calidad del servicio es una acepcion subjetiva del usuario de la
evaluacion de sus proveedores de servicio después de comparar la brecha entre calidad del
servicio deseado por adelantado y calidad del servicio recibido” (p. 128). La calidad de
servicio es una sensacién personal del usuario de la valoracion de sus suministradores de
servicio luego de cotejar la brecha entre calidad del servicio esperado con anticipo y la
calidad del servicio recepcionado (Huo Xingqi, 2007, p. 128). Los problemas formulados
fueron, problema general: ¢Existe relacion entre estrategias competitivas y calidad de
servicio del area logistica de la agencia de carga JS Pert Cargo S.A.C. Magdalena, 2018,

los problemas especificos formulados fueron: ¢Existe relacion entre el liderazgo en costos
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y calidad de servicio del area de logistica de la agencia de carga JS Peri Cargo S.A.C.
Magdalena, 2018, como segundo problema especifico se presenta si ¢Existe relacion entre
diferenciacion y calidad de servicio del area logistica de la agencia de carga JS Peru Cargo
S.A.C. Magdalena, 2018? y por ultimo si ¢Existe relacion entre segmentacion y calidad de
servicio del area logistica de la agencia de carga JS Peru Cargo S.A.C. Magdalena, 2018?
La presente investigacion referida a estrategias competitivas y calidad de servicio del area
logistica de la agencia de carga JS Perl Cargo S.A.C. Magdalena, 2018, tiene una
justificacion préactica porque permite tener respuesta sobre las estrategias competitivas de
la agencia de carga JS Pert Cargo S.A.C. Magdalena, 2018, en relacion con la calidad de
servicio. Para ello, fue necesario utilizar las teorias de las estrategias competitivas para
determinar su importancia y su aplicacion en JS Peru Cargo S.A.C., para de esta manera
tener la certeza de que la empresa pueda lograr una internacionalizacion y ya no depender
de otras agencias de carga que le dan clientes y a la vez poder ejecutar alianzas estratégicas
con infinidad de agentes de carga de diversos paises y asi poder convertirse en un operador
logistico integral de soluciones logisticas. Ademas se justifica de manera social la presente
tesis, ya que fomentara a que diversos observadores puedan averiguar mas sobre las
estrategias mas factibles que deberia emplearse para lograr mayor calidad de servicio en
una agencia de carga e incrementar su rendimiento empresarial. Por otro lado, en esta
investigacion se propuso como hipdtesis general: Existe relacion entre estrategias
competitivas y calidad de servicio del area logistica de la agencia de carga JS Pera Cargo
S.A.C. Magdalena, 2018, de la misma se desprende las posteriores hipétesis especificas:
Existe relacion entre liderazgo en costos y calidad de servicio del area logistica de la
agencia de carga JS Peru Cargo S.A.C. Magdalena, 2018. Existe relacion diferenciacion y
calidad de servicio del area logistica de la agencia de carga JS Peri Cargo S.A.C.
Magdalena, 2018. Existe relacion entre segmentacion y calidad de servicio del area
logistica de la agencia de carga JS Per Cargo S.A.C. Magdalena, 2018. Los objetivos que
se formularon fueron, objetivo general: determinar la relacion entre estrategias
competitivas y calidad de servicio del area logistica de la agencia de carga JS Pera Cargo
S.A.C. Magdalena, 2018, los objetivos especificos fueron: determinar la relacion entre
liderazgo en costos y calidad de servicio del area logistica de la agencia de carga JS Peru
Cargo S.A.C. Magdalena, 2018. Tambien determinar la relacion entre diferenciacion y

calidad de servicio del area logistica de la agencia de carga JS Peru Cargo S.A.C.
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Magdalena, 2018 por ultimo determinar la relacion entre segmentacion y calidad de
servicio del &rea logistica de la agencia de carga JS Peru Cargo S.A.C. Magdalena, 2018.

II. METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion
El tipo de estudio con el que se trabajo en la investigacion es aplicada, puesto que se
analizan las variables estrategias competitivas y calidad de servicio explicando

tedricamente.

Maletta (2009), la investigacion aplicada radica en convalidar una teoria en un terreno
peculiar, calibrar los indicadores cuantitativos de una teoria en una realidad particular,
extender una teoria definida hacia un campo para el que no fue originariamente creada,

sentar las bases para un posterior desarrollo de tecnologia (p. 109).

“La investigacion aplicada se basa ademas en investigaciones auténticos, elaborados para
obtener nuevos conocimientos; pero esta enfocada principalmente hacia una meta practica

en especifico” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p. 148).

La investigacion aplicada “se concentra en la solucion de un problema inmediato, ofrece
elementos para aplicaciones tecnologicas o para toma de decisiones” (Rodriguez &
Cabrera, 2007, p. 38).

Nivel de investigacion

Se empled el nivel de investigacion descriptivo correlacional, debido a que se enfocé en la
recopilacién de datos brindada por los importadores y exportadores clientes de la agencia
de carga JS Per( Cargo S.A.C. para poder expresar las estrategias competitivas y calidad
de servicio, de igual manera se hizo una estimacién para obtener nociones de estrategias
competitivas y su vinculacion con la calidad de servicio de los comensales de JS Perl
Cargo S.A.C.

“Los estudios descriptivos analizan y recopilan datos por medio de los atributos de
personas, objetivos, grupos o cualquier otro suceso. En adicién, la pesquisa correlacional
posee como objetivo determinar la relacion que existe entre dos o mas variables”
(Hernandez et al., 2010, p. 149).
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Maya (2014), afirma que “el estudio descriptivo se particulariza por sus rasgos mas
distintivos [...] la hipotesis que se aborda no se sujeta a corroboracion experimental, es
superficial, no alcanza a la esencia de las cosas para hallar la normatividad que las rige” (p.
18).

Vara (2010), afirma que el nivel de estudio correlacional “analiza la relacion entre dos o
mas variables [...] la cual tiene como finalidad entender la vinculacién o grado de

correspondencia que hay entre dos 0 més variable conformada por una muestra” (p. 202).
Disefio de investigacion

La investigacion fue establecida bajo el enfoque cuantitativo y disefio no experimental de
corte transversal, ya que las variables no serdn manipuladas, solo examinadas y analizadas

para el desenvolvimiento del estudio.

El disefio no experimental se ejecuta sin mangonear deliberadamente las variables,
simplemente se observa el fendmeno a evaluar en su enfoque original, para posteriormente
indagarlo (p. 149). Ademas se aplico el corte transversal, ya que los datos se recabaron en
un determinado momento, que es el afio 2018 en el caso de la investigacion. Por lo que,
Hernandez et al. (2010) afirmar que la investigacién de acuerdo con el tiempo en que se
desenvuelven se torna transversal o vertical cuando se enfoca a un tiempo y un momento
establecido (p. 152).

“Los disefios de investigacion cuantitativa a nivel no experimental y transeccional son

descriptivo y correlacional” (Ramos, 2015, p. 12).
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2.2. Operacionalizacion de variables

Tabla N ° 1: Operacionalizacion de las estrategias competitivas y calidad de servicio

Definicion _ Escala y
Variables Definicion concepiual operacional Dimensiones Indicadores Ttems valores Instrumento
Porter (2009), conceptualiza | Se adquirtran datos de
que “las gstrategias | las informaciones | Liderazgo en Feduccion de costos 01-02
w g competitivas radica en generar | primarias, por medio de costos Fuerza de ventas 03-04 | Munca (1)
= & | un modelo universal de como |la técnica de Ia Publicidad 05-06 | Pocas veces
Et: una  organizacion va A | encuesta v determinar Disefio 07-0'8 | (2) Algunas
EE r:umptf:tir, cuales se.ré_n sus | que impma;cia 'Eianen Diferenciacion Tecnologia 00-10 | veces (3) | CUESTIONARIO
= |objetivos v que politicas se | las dimensiones: ——— Casi siempre
B = . ; Canales de distribucion 11-12 ) )
i = |exhortaran para lograrles™ (p. | liderazgo en costos, i — (4) Siempre
B=o |79 diferenciacion y Calidad de atencion 13-14 | (5)
segmentacién en JS | Segmentacion | Satisfacer necesidades | 15-16
Peru Cargo S.AC.
Parasuraman,  Zeithaml v | Se adquiriran datos de Instalaciones fisicas 01-02
o Berry  (2002), calidad de | las informaciones Elementos -
3! servicio esta enfocada al | primarias, por medio de tangibles Personal 03-04
= prototipo de nsatisfaccién v se|la  técnica de la Materiales de 05-06 | Nunca (1)
E' afirma que es el fruto de | encuesta v determinar comunicacion Pocas wveces
w cotejar la  semsacidn  del | que importancia tiene Fiabilidad Eficiencia 07-08 | (2) Algunas| CUESTIONARIO
E servicio recepcionado frente a|en las  dimensiones: Eficacia 09-10 | veces (3)
la expectativa del wusuario. | elementos  tangibles, Seguridad Habi!idgdas 11-12 | Casi siempre
a Parasuratman elaboro el | confiabilidad, Conocimientos 13-14 (4) Siempre
= llamado modelo SERVQUAL | seguridad,  capacidad | Capacidad de Servicialidad 13-16 | (5)
g (p. 28). de respuesta y empatia respuesta Avuda 17-18
en JS Peri Cargo Empatia Atencién personalizada | 19-20

S.AC
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2.3. Poblacion y muestra
Poblacion

La poblacion considerada para esta investigacion ascendié a un total de 30 empresas
entre importadores y exportadores frecuentes de Lima Metropolitana, clientes de la
Agencia de Carga JS Pert Cargo S.A.C. los cuales realizan con mayor frecuencia sus

operaciones logisticas y despachos de comercio exterior en la agencia todos los meses.

La conceptualiza como “una conglomeracion de diversos aspecto que engloban la
igualdad de particularidades y cualidades como lo son el lugar, tiempo y contenido en
especifico” (Hernandez et al., 2010, p. 170).

“Se denomina agrupacion a la poblacion que esta debidamente definida y alcanzable,
que sera la referencia para la seleccion de la muestra y que formara parte para elegir la
muestra y que obedece a un conjunto de criterios determinados” (Arias, Villasis y
Novales, 2016, p. 202).

Muestra

Se empled el muestreo no probabilistico tipo censal, porque se trabajé con la totalidad

de la poblacidn al ser una cantidad manipulable de individuos.

“Es un segmento de la poblacion del cual se agruparan la informacion y tendra que
definirse detalladamente para ubicar la informacion precisa” (Hernandez et al., 2010, p.
174).

Obeso y Chabelly (2017), afirman que el muestreo no probabilistico no se basa en el
azar, sino en el juicio personal del investigador para seleccionar los elementos de la
muestra [...] en definitiva no es un tipo de muestreo cientifico y riguroso, debido a que

la totalidad de la poblacién podria conformar parte de la muestra (p. 17).

“La muestra censal hace referencia a que todos los individuos de la investigacion son

asumidos como muestra” (Ramirez, 1997, p. 126).

Obeso y Chabelly (2017), afirman que en oportunidades seria factible analizar a todos
los individuos que agrupan la poblacion, efectuando un censo [...] el analisis de la

totalidad que conforman la poblacion (p. 22).
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2.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
Técnica de recoleccion de datos

Para recopilar la informacién que se requiere, se tuvo que recurrir a la encuesta, ya que
nos brindara la informacion idénea para determinar si las estrategias competitivas tiene
vinculacion con calidad de servicio del area logistica de la Agencia de Carga JS Per(
Cargo S.A.C. Magdalena, 2018.

Instrumento de recoleccion de datos

Se proyecto el cuestionario enfocado a cada variable, ya que permitira determinar si las
estrategias competitivas tiene relacion con la calidad de servicio del rea logistica de la
Agencia de Carga JS Peri Cargo S.A.C., para ello, se elabord un cuestionario para la
variable de estrategias competitivas que consta con 16 preguntas y un cuestionario para
la variable calidad de servicio que consta de 20 preguntas, adaptadas al método de

evaluacion sumaria de Likert respectivamente.

“Se basa en un conglomerado de items propuestos en forma de discernimientos o
asentimientos, mediante la cual se necesita la oposicion del individuo en cinco o siete
niveles” (Herndndez et al., 2010, p. 175).

Ficha técnica del instrumento

Nombre del instrumento: Cuestionario sobre Estrategias Competitivas y Calidad de

Servicio.
Autor: Marro Tovar, Daniel Humberto
Aplicacion: colectiva

Finalidad: Determinar la relacion entre estrategias competitivas y calidad de servicio

del area logistica de la agencia de carga JS Pert Cargo SAC Magdalena, 2018.

Ambito de aplicacion: El cuestionario se ejecutara a todos los clientes de Lima
Metropolitana de la agencia de carga, tanto importadores como exportadores frecuentes

conformados por 30 empresas.

Materiales: Cuestionarios impresos
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Descripcion de aplicacion: El encuestador debe tener nocién del segmento de clientes
a cual va enfocado el instrumento y debe tener certeza que se disponga de aspectos

idoneos.

El encuestado debe responder el cuestionario que constara de 36 elementos que se han

utilizado en el método de escalada de Rensis Likert, es decir, preguntas cerradas.

La duracion maxima del cuestionario sera de 15 minutos, los clientes deben leer cada

uno y el respondedor segln su grado de aprobacion, tienen cinco opciones de respuesta

1) Siempre (se otorga 5 puntos)

2) Casi siempre (Se otorga 4 puntos)
3) Algunas veces (se otorga 3 puntos)
4) Pocas veces (se otorga 2 puntos)

5) Nunca (se otorga 1 punto)
Validez

El instrumento de la presente investigacion fue validado por 4 expertos de la

Universidad Cesar Vallejo entre tematicos y metoddlogos de la especialidad.

La validez refleja el criterio de expertos y jueces, mediante la cual se consigue por
medio de percepciones de expertos, al confirmarse que las dimensiones representaran
el universo (Hernandez et al., 2010, p. 177).

Pesudovs, Burr, Harley y Elliott (2007), afirman que en la validez de contenido no se
realizan andlisis empiricos, sino que se corresponde al juicio subjetivo de un panel de

expertos en el area, que garantiza que la medicidn tiene sentido y es razonable (p. 50).
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Tabla N° 2: Validacién del instrumento de medicion

JUICIO DE EXPERTOS

No EXPERTOS INSTITUCION VALOR DE
APLICABILIDAD
1 Berta Hinostroza, Paul ucv 75%
2 Guerra Bendezu, Carlos ucv 80%
3 Orderique Ordoriez, ucv 75%
Ignacio
4 ucv 75%

Marquez Caro, Fernando
Promedio 76%

Fuente: Ficha de opinion de experto de la UCV - 2018

Meétodo de promedios

Teniendo como fundamento el informe de opinidn de expertos de la herramienta de
investigacion, se tabularon los datos de cada validador, adquiriendo la sumatorio de

criterios que se consideraron.

Tabla N° 3: Validez de contenido por criterio

Claridad 75% 80% 75% 75% 305%
Objetividad 75% 80% 75% 73% 305%
Pertinencia T5% 80% T5% 5% 305%

. Actualidad 75% 80% 5% 5% 305%
-% Organizacion 75% 80% 5% 5% 305%
:f:; Suficiente 75% 80% 75% 73% 305%
Intencionalidad 75% 80% T5% 5% 305%
Consistencia 75% 80% T5% 5% 305%
Coherencia 75% 80% T5% 5% 305%
Metodologia 75% 80% 75% 75% 303%
TOTAL 3050%

P= 3050% =76.2%

40

20



Interpretacion: Se realizo la tabulacién y se obtuvo los resultados de los promedios de
los juicios de expertos de validar el cuestionario otorgando un 76% lo que indica que el

cuestionario fue muy bueno.
Confiabilidad

Se empleo el coeficiente de Alfa de Cronbach para hallar el nivel de fiabilidad de las
variables, por lo que, Hernandez et al. (2010), “la confiabilidad de un instrumento se
explica al grado en que su utilizacién sea repetitivo al mismo objeto y sujeto que

realiza réditos similares” (p. 201).

Para cuantificar el valor de confiabilidad, fue utilizado el Software estadistico SPSS
version 24.00, obteniendo el coeficiente de Alfa de Cronbach con valores entre 1 y 0,
donde O manifiesta confiabilidad nula, mientras que 1 manifiesta confiabilidad

absoluta, para lo cual se desarroll6 en el mencionado software
Variable 1: Estrategias Competitivas

Para cuantificar el nivel de confiabilidad del instrumento de la variable estrategias

competitivas, se recurrio al Alfa de Cronbach y se adquirio:

Tabla N° 4: Confiabilidad de la variable Estrategias Competitivas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,822 16

Interpretacion: La estadistica de fiabilidad con Alfa de Cronbach fue de 0,822 de
confiabilidad y acorde a los baremos de confiabilidad se concluye que tiene fuerte

confiabilidad por ende se puede aplicar.
Variable 2: Calidad de Servicio

Para cuantificar el nivel de confiabilidad del instrumento de la variable calidad de

servicio, se recurrio al Alfa de Cronbach y se adquirio:

21



Tabla N° 5: confiabilidad de la variable Calidad de Servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de
elementos

0,769 20

Interpretacion: la estadistica de fiabilidad con Alfa de Cronbach resulto 0,769 de
confiabilidad y acorde a los baremos de confiabilidad se concluye que tiene fuerte

confiabilidad por ende se puede aplicar.

2.5. Procedimiento

Las encuestas fueron formuladas en base a las variables de la investigacion estrategias
competitivas y calidad de servicio, las cuales se pretende determinar su relacion
aplicandola al area logistica de la agencia de carga JS Pert Cargo S.A.C. Magdalena,
2018. Por otro lado, para obtener la aceptacion para visitar los locales de los
importadores y exportadores clientes de la agencia de carga y de esta forma responder
el cuestionario planteado para la investigacion, se les emitio a sus casillas de correos
corporativos una previo invitacion a cada gerente de cada empresa solicitdndole
atencion para resolver el cuestionario y demostrarle a los propios clientes que variable

predomina JS Per( Cargo S.A.C. acorde a su percepcion.

2.6. Método de analisis de datos
Para tabular los datos de cada variable se emple6 el Software estadistico SPSS version

24.00, para de esta manera validar las hipdtesis planteadas.

2.7. Aspectos éticos
La pesquisa es inédita, se citd segun estilo APA toda informacion ajena a la creacion

del autor de la tesis.

La tesis serd corroborada por la utilizacién del software Turnitin, que tiene la finalidad

de corroborar la semejanza entre la investigacion y su correspondiente.
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I11. RESULTADOS

3.1. Establecer los rangos de las variables y los rangos para la primera variable

Tabla N° 06:
Rango de la variable: Estrategias Competitivas

VARIABLE NIVELES RANGO
BAJO [16-37]
Estrategias Competitivas MEDIO [38-59]
ALTO [60-80]
BAJO  [16-37]
MEDIO [38-59]
ALTO [60 - 80]
80-16+1 = 65
65/3=21.66
Tabla N° 07
Rango de la variable: Calidad de Servicio
VARIABLE NIVELES RANGO
BAJO [20 - 46]
Calidad de Servicio MEDIO [47 - 73]
ALTO [74 - 100]

BAJO

[20 - 46]

MEDIO [47 - 73]
ALTO [74-100]

100-20+1 =81

81/3 =27




e RANGOS DE LAS DIMENSIONES DE LA PRIMERA VARIABLE: Estrategias

Competitivas

v' Calculando la cantidad de preguntas de la variable: Estrategias

Competitivas

DIMENSIONES

CANTIDAD DE PREGUNTAS

Liderazgo en costos 06
Diferenciacion 06
Segmentacién 04
TOTAL 16
Tabla N° 08
Rango de dimension: Liderazgo en costos
DIMENSION NIVELES RANGO
BAJO [06 - 13]
Liderazgo de costos MEDIO [14 - 22]
ALTO [23 - 30]
BAJO  [06 - 13]
MEDIO [14-22]
ALTO [23-30]
30-6+1=25
25/3=8.33
Tabla N° 09
Rango de la dimension: Diferenciacion
DIMENSION NIVELES RANGO
BAJO [06 - 13]
Diferenciacion MEDIO [14 - 22]
ALTO [23 - 30]
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BAJO [06 - 13]
MEDIO [14 - 22]
ALTO [23-30]

30-06 +1 =25
25/3 =8.33

Tabla N° 10
Rango de la dimension: Segmentacion

DIMENSION NIVELES RANGO
BAJO [04-08]
Segmentacién MEDIO [09-14]
ALTO [15-20]

BAJO  [06-13]
MEDIO [14 - 22]
ALTO [23- 30]

20-04+1 =17
17 /3 =5.66

3.2. ANALISIS DESCRIPTIVO E INFERENCIAL
3.2.1. ANALISIS DESCRIPTIVO UNIVARIADO

3.2.1.1. Analisis descriptivo de la variable estrategias competitivas
Tabla N° 11
Descripcion de los niveles de estrategias competitivas

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
Bajo [16-37 ] 2 6,7
Medio [38-59] 6 20
Alto [60-80] 22 73,3
Total 30 100
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Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Estrategias Competitivas

Figura N° 1 Estrategias Competitivas

Interpretacion: En la tabla 11 y figura 1, se visualiza una muestra de 30 empresas entre
importadores y exportadores clientes de JS Perd Cargo S.A.C., donde el 73,33% indicaron
que las estrategias competitivas tiene nivel alto, el 20% sefialaron que tiene nivel medio,

mientras que el 6,67% indicd que las estrategias competitivas tiene nivel bajo.

3.2.1.2. Analisis descriptivo de la dimension liderazgo en costos

Tabla N° 12
Descripcion de los niveles de liderazgo en costos

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
Bajo [6-13] 2 6,7
Medio [14-22] 8 26,7
Alto [23-30] 20 66,7
Total 30 100
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Porcentaje

BAJD MEDIO ALTO

Liderazgo en Costos
Figura N° 2. Liderazgo en costos

Interpretacion: En la tabla 12 y figura 2, se visualiza una muestra de 30 empresas entre
importadoras y exportadoras clientes de JS Pert Cargo S.A.C., donde el 66,67 % indicaron
que el liderazgo en costos tiene nivel alto, el 26.67% sefialaron que tiene nivel medio,

mientras que el 6,67% sefialaron que el liderazgo en costos tiene nivel bajo.

3.2.1.3 Anadlisis descriptivo de la dimensidn diferenciacion

Tabla N° 13
Descripcion de los niveles de diferenciacion

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
Bajo [6-13] 2 6,7
Medio [14-22] 8 26,7
Alto [23-30] 20 66,7
Total 30 100

Parcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Diferenciacion

Figura N° 3. Diferenciacion
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Interpretacion: En la tabla 13 y figura 3, se visualiza una muestra de 30 empresas entre
importadoras y exportadoras clientes de JS Per( Cargo S.A.C., donde el 66,67 % indicaron
que la diferenciacion tiene nivel alto; el 26,67% sefialaron que tiene nivel medio, mientras

que el 6,67% sefialaron que la diferenciacion tiene nivel bajo.
3.2.1.4. Andlisis descriptivo de la dimension segmentacion

Tabla N° 14
Descripcion de los niveles de segmentacion

NIVELES FRECUENCIA PORCENTAJE
Bajo [4-8] 2 6,7
Medio [9-14] 14 46,7
Alto [15-20] 14 46,7
Total 30 100

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Segmentacion
Figura N° 4. Segmentacion

Interpretacion: En la tabla 14 y figura 4, se visualiza una muestra de 30 empresas entre
importadoras y exportadoras clientes de JS Peru Cargo S.A.C., donde el 46,67% indicaron
que la segmentacion tiene un nivel alto y medio, por otro lado el 6,67% sefialaron que tiene

un nivel bajo.
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3.2.1.5. Analisis descriptivo de la variable calidad de servicio

Tabla N° 15
Descripcion de los niveles de calidad de servicio

NIVELES FRECUENCIA  PORCENTAJE
Bajo  [20-46] 1 33
Medio [47-73] g 26.7
Alto  [74-100] 21 70
Total 30 100

Porcentaje

BAJO MEDIO ALTO

Calidad de Servicio

Figura N° 5. Calidad de Servicio

Interpretacion: En la tabla 15 y figura 5, se visualiza una muestra de 30 empresas entre
importadoras y exportadoras clientes de JS Peri Cargo S.A.C., donde el 70% sefialaron
que calidad de servicio tiene nivel alto, el 26,67% sefalaron que tiene nivel medio,
mientras que el 3.33% sefialaron que calidad de servicio tiene nivel bajo.
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3.3. ANALISIS DESCRIPTIVO BIVARIADO
3.3.1. Analisis descriptivo entre estrategias competitivas y calidad de servicio

Tabla N° 16
Distribucion porcentual de estrategias competitivas y calidad de servicio

Estrategias Calidad de Servicio
Total
Competitivas BAJO MEDIO ALTO
f % f % f % f %

Bajo 1 50,00% 0 0,00% 0 0,00% 1 6,70%
Medio 1 50,00% 5 97,00% 2 9,10% 8 20,00%
Alto 0 0,00% 1 3,00% 20 90,90% 21 73,30%
Total 2 100,00% 6 100,00% 22 100,00% 30 100,00%

Calidad

de

Servicio

[ = [SFN]a]

[ m []Se][e]

B-lto

Recuento

MEDIO

Estrategias Competitivas

Figura N° 6. Distribucion porcentual de niveles segun las estrategias competitivas y calidad
de servicio

Interpretacion: La tabla 16 y figura 6 plasma que existe un grupo representativo del
73,3% de importadores y exportadores clientes de JS Perl Cargo S.A.C. que indican que
las estrategias competitivas y calidad de servicio tienen nivel alto; ademaés se visualiza que
un 20% indica que existe un nivel medio. Asi como el, 6,7% sefiala que existe un nivel
bajo. Se infiere de los resultados recabados que existe relacion entre las variables y es
significativa, por lo tanto, a mayor aplicacion de las estrategias competitivas, mejor sera la
calidad de servicio en JS Pert Cargo S.A.C.
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3.3.2. Analisis descriptivo entre liderazgo en costos y calidad de servicio

Tabla N° 17
Distribucion porcentual de liderazgo en costos y calidad de servicio

Liderazgo Calidad de Servicio Total
en Costos BAJO MEDIO ALTO
% % f % f %
Bajo 50,00% 0,00% 0 0,00% 1 6,66%
2 10,00% 8 26,67%

Alto 0,00% 37,50% 18 90,00% 21 66,67%

f f
1 0
Medio 1 50,00% 5 62,50%
0 3
2 8

Total 100,00% 100,00% 20 100,00% 30 100,00%

Calidad
de
Servicio

[~ [STN[s]
Bmepio
[ YR !

Recuento

BAJO MEDIO ALTO

Liderazgo en Costos
Figura N° 7. Distribucion porcentual de niveles segun el liderazgo en costos y calidad de

servicio

Interpretacion: La tabla 17 y figura 7 plasma que existe un grupo representativo del
66,67% de importadores y exportadores clientes de JS Pert Cargo S.A.C. que indican que
liderazgo en costos y calidad de servicio tienen un nivel alto; ademas se visualiza que un
26,67% indica que existe un nivel medio. Asi como el, 6,66% sefiala que existe un nivel
bajo. Se infiere de los resultados recabados que existe relacion entre la dimension y
variable y es significativa, por lo tanto, a mayor aplicacion de las estrategias de liderazgo
en costos, mejor serd la calidad de servicio en JS Pert Cargo S.A.C.
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3.3.3. Analisis descriptivo entre diferenciacion y calidad de servicio

Tabla N° 18
Distribucion porcentual de diferenciacion y calidad de servicio

Calidad de Servicio

. .., - - Total
Diferenciacion Bajo Medio Alto
f % f % f % f %
Bajo 1 50,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 6,66%
Medio 1 50,0% 5 62,5% 2 10,0% 8 26,67%
Alto 0 0,0% 3 37,5% 18 90,00% 21 66,67%
Total 2 100,0% 8 100,0% 20 100,0% 30 100,0%
Calidad
de
Servicio
[ [N
BEweDic
O-aLto
)
o
=3
o
(4

BAJO MEDIO ALTO

Diferenciacion

Figura N° 8 Distribucion porcentual de niveles segun diferenciacion y calidad de servicio

Interpretacion: La tabla 18 y figura 8 plasma que existe un grupo representativo del
66,67% de importadores y exportadores clientes de JS Pert Cargo S.A.C. que indican que
diferenciacion y calidad de servicio tienen un nivel alto; ademas se visualiza que un
26,67% indica que existe un nivel medio. Asi como el, 6,66% sefiala que existe un nivel
bajo. Se infiere de los resultados recabados que existe relacion entre la dimension y la
variable y es significativa, por lo tanto, a mayor aplicacion de la estrategia de

diferenciacion, mejor sera la calidad de servicio en JS Per Cargo S.A.C.
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3.3.3. Analisis descriptivo entre segmentacion y calidad de servicio

Tabla N° 19
Distribucion porcentual de segmentacion y calidad de servicio

Calidad de Servicio

L - - Total
Segmentacion Bajo Medio Alto
f % f % f % f %
Bajo 1 50,0% 0 0,0% 0 0,0% 1 6,66%
Medio 1 50,0% 5 3575% 2 14,3% 8  46,67%
Alto 0 0,0% 9 143% 12 857% 21 46,67%
Total 2 100,0% 14  100,0% 14 100,0% 30 100,0%

Calidad
de
Servicio

- 51N
BEwvEDIo
OxaLto

Recuento

BAJO MEDIO ALTO

Segmentacion)

Figura N° 9. Distribucién porcentual de niveles segun diferenciacion y calidad de servicio

Interpretacion: La tabla 19 y figura 9 plasma que existe un grupo representativo del
46,67% de importadores y exportadores clientes de JS Peru Cargo S.A.C., que indican que
segmentacion y calidad de servicio tienen un nivel alto; ademas se visualiza que un
46,67% indica que existe un nivel medio. Asi como el, 6,66% sefiala que existe un nivel
bajo. Se infiere de los resultados recabados que existe relacion entre la dimensién y la
variable y es significativa. Por lo tanto, a mayor aplicacion de la estrategia de
segmentacion, mejor seré la calidad de servicio en JS Pert Cargo S.A.C.
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3.4. Analisis inferencial
3.4.1. Hipotesis General

Ho: No existe relacion entre estrategias competitivas y calidad de servicio del area logistica
de la agencia de carga JS Peru Cargo S.A.C. Magdalena, 2018.

Ha: Existe relacion entre estrategias competitivas y calidad de servicio del area logistica de
la agencia de carga JS Pert Cargo S.A.C. Magdalena, 2018.

Tabla N° 20
Correlaciones entre estrategias competitivas y calidad de servicio

Estrategias Calidad de
Competitivas Servicio

| Cneﬁm?rrlte de 1 0.964°
Estrategias correlacion

Competitivas ~ Sig_ (bilateral) : 0

N 30 30

Eho de DDEf'lCClE:‘I}tE de 0.964° 1
Spearman Calidad de  correlacién

Servicio Sig. (bilateral) 0 .

N 30 30

*%_ Lacorrelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: La tabla 20 plasma que el coeficiente de correlacion es de 0,964 y de
acuerdo al baremo de estimacion, hay una correlacion alta. Asi mismo la significancia
tiene un nivel menor (p = 0,000) que el valor critico de p < 0,01 por lo que se decide
rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna. Por lo tanto, estrategias
competitivas se relaciona con la calidad de servicio del area logistica de la agencia de
carga JS Per( Cargo S.A.C. Magdalena, 2018.

3.4.2. Hipotesis Especificos

Hipotesis Especifica 1:

Ho: No existe relacion entre liderazgo en costos y calidad de servicio y calidad de servicio
del area logistica de la agencia de carga JS Pert Cargo S.A.C. Magdalena, 2018.

Ha: Existe relacion entre liderazgo en costos y calidad de servicio del area logistica de la
agencia de carga JS Per( Cargo S.A.C. Magdalena, 2018.
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Tabla N° 21

Correlaciones entre liderazgo en costos y calidad de servicio

Liderazgo en Calidad de
Costos Servicio

| Cnefic:lﬁllr}te de 1 846*
Liderazgoen correlacion

Costos Sig. (bilateral) . 0

N 30 30

Fho de Coeficiente de -

. 846 1
Spearman  (alidad de correlacion

Servicio Sig. (bilateral) 0 .

N 30 30

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

Interpretacion: La tabla 21 plasma que el coeficiente de correlacion es de 0,846 y de
acuerdo al baremo de estimacion hay una correlacion alta. Asi mismo la significancia tiene
un nivel menor (p = 0,000) que el valor critico de p < 0,01 por lo que se decide rechazar la
hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna. Por lo tanto, liderazgo en costos se relaciona
con la calidad de servicio del area logistica de la agencia de carga JS Pert Cargo S.A.C.
Magdalena, 2018.

Hipdtesis especifica 2:

Ho: No existe relacion entre diferenciacion y calidad de servicio del area logistica de la
agencia de carga JS Per( Cargo S.A.C. Magdalena, 2018.

Ha: Existe relacion entre diferenciacion y calidad de servicio del area logistica de la
agencia de carga JS Per( Cargo S.A.C. Magdalena, 2018.

Tabla N°22

Correlaciones entre diferenciacion y calidad de servicio

. . e Calidad de
Diferenciacion . .
Servicio

Cuefimt:rrlte de 1 846°
correlacion

Diferenciacion  Sig. (bilateral) 0

Rho de N 30 30

Spearman

Cuefimt:rrlte de 846° 1
Calidad de correlacion

Servicio Sig. (bilateral) 0 ]

N 30 30

*%* La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion: La tabla 22 plasma que el coeficiente de correlacion es de 0,846 y de
acuerdo al baremo de estimacion hay una correlacion alta. Asi mismo la significancia tiene
un nivel menor (p = 0,000) que el valor critico de p < 0,01 por lo que se decide rechazar la
hipétesis nula y aceptar la hipotesis alterna. Por lo tanto, diferenciacion se relaciona con la
calidad de servicio del area logistica de la agencia de carga JS Peru Cargo S.A.C.
Magdalena, 2018.

Hipotesis Especifica 3

Ho: No existe relacion entre segmentacion y calidad de servicio del area logistica de la
agencia de carga JS Per Cargo S.A.C. Magdalena, 2018.

Ha: Existe relacion entre segmentacion y calidad de servicio del &rea logistica de la
agencia de carga JS Pert Cargo S.A.C. Magdalena, 2018.

Tabla N°23
Correlaciones entre segmentacion y calidad de servicio

Segmentacion  Calidad de Servicio

Cueficitllrrlte de 1 603"
correlacion
Rhode Soomentacdon o 4 iateral) _ 0
Spearman
N 30 30
Cuefimtllrrlte de 603 1
Calidad de correlacion
Servicio Sig. (bilateral) 0 i
N 30 30

*% Lacormelacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion: La tabla 23 plasma que el coeficiente de correlacion es de 0,603 y de
acuerdo al baremo de estimacion hay una correlacion regular. Asi mismo la significancia
tiene un nivel menor (p = 0,000) que el valor critico de p <0,01 por lo que se decide
rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipétesis alterna. Por lo tanto, segmentacion se
relaciona con la calidad de servicio del area logistica de la agencia de carga JS Pert Cargo
S.A.C. Magdalena, 2018.
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IV. DISCUSION

Esta tesis determind la relacion entre estrategias competitivas y calidad de servicio del area
logistica de la agencia de carga JS Pert Cargo S.A.C. Magdalena, 2018.

Se hall6 vinculacion entre las variables investigadas, asimismo dicha relacién estuvo
asociada a las definiciones de Porter, Belio & Sainz y Francés, de igual manera a las
definiciones de Parasuraman, Zeithanl y Berry, Mendoza y Hou Xinggi empleados en la

investigacion.
Respecto a los trabajos previos empleados en esta tesis, se logré los siguientes resultados:

Concordancia con el articulo presentado por Gago, Canturin, Rivera y Mamani (2018) que
analizaron las estrategias competitivas de Michael Porter en las mypes de prendas de
alpaca y la exportacién de Junin, obteniendo que las estrategias competitivas de Porter
influye de forma significativa las cuales estdn en funcién de la segmentacion,

diferenciacion y liderazgo en costos.

En discrepancia con la tesis de Garrido (2013) que analiz6 las estrategias competitivas de
las micro y pequefias empresas detallistas ante la gran distribucion., obteniendo que las
estrategias competitivas no abarca todos los agentes necesarios para competir contra la

gran distribucion.

Acuerdo con la tesis de Sepulveda (2011) que analizd las estrategias competitivas y
canales de distribucién: estudio de casos y analisis de eficiencia para organizaciones
floricultoras de Bogota, obteniendo que las organizaciones se basan en la diferenciacion y

liderazgo en costos como sus estrategias competitivas mas predominantes.

Afinidad con la tesis de Llatence (2014) que encontrd una vinculacion notable y directa
entre calidad de servicio y las estrategias competitivas que se ejecutan en el interior del
banco Falabella, sede Crillon - Lima 2014, se alcanz6 similitud con el disefio (descriptivo-

correlacional) y el enfoque de la investigacion (cuantitativo).

En desacuerdo con el articulo de Arenas, Cardona, Gomez y Guevara (2015) que
analizaron el desarrollo de las estrategias competitivas para la industria del carbon en el

norte de Santander, obteniendo que las estrategias implementadas no se basan en las
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estrategias convencionales, sino que se enfocan en otras que no alcanzan a la
competitividad.

Concuerdo con el articulo de Adasme, Ortega, Rodriguez y Lobos (2012) que identificaron
constructos competitivos y estratégicos de las exportaciones de manzanas chilenas a los
mercados asiaticos, obteniendo que la formulacion de las estrategias competitivas se
fundamenta en los constructos de optimizaciébn de costos y gestion comercial

relacionandola con la estrategia universal de liderazgo en costos.
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V. CONCLUSIONES

1. En esta investigacion se logrd saber la opinion de los importadores y exportadores
clientes de la agencia de carga respecto a la vinculacion entre Estrategias Competitivas y
Calidad de Servicio del area logistica de la agencia de carga JS Peru Cargo S.A.C.
Magdalena, 2018. Determinando que si existe relacion entre las variables como se muestra
en la tabla N° 20.

2. Se determind que existe relacion entre liderazgo en costos y calidad de servicio del area
logistica de la agencia de carga JS Perd Cargo S.A.C. Magdalena, 2018, plasmado en la
tabla N° 21.

3. Se determind que existe relacion entre diferenciacion y calidad de servicio del area
logistica de la agencia de carga JS Perd Cargo S.A.C. Magdalena, 2018., plasmado en la
tabla N° 22.

4. Se determind que existe relacion entre segmentacion y calidad de servicio del area
logistica de la agencia de carga JS Perd Cargo S.A.C. Magdalena, 2018., plasmado en la
tabla N° 23.
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VI. RECOMENDACIONES

Proponer que lo plasmado en el estudio sea considerado por el mayor mando jerarquico de
la agencia de carga JS Per Cargo S.A.C., para consolidar las estrategias competitivas que
estan establecidas en el area logistica, siendo liderazgo en costos y diferenciacion las mas
predominantes y que consecuentemente lograra una calidad de servicio para sus clientes
enfocandose en estos factores y de esta manera ser competitivo en el mercado logistico de

comercio exterior.

La agencia de carga debe considerar contar con un plan de contingencia para la estrategia
competitiva de segmentacion, ya que es el factor menos influyente en la empresa,
enfocandose en satisfacer mejor las necesidades de sus clientes y otorgar una mejor
atencion para alcanzar a sus otras dos estrategias competitivas que son predominantes y de

esta manera englobara una calidad de servicio en la organizacion.

Se recomienda a JS Peru Cargo S.A.C. establecer alianzas estratégicas con otras agencias
de carga de otros paises para tener mas clientes y optar por una internacionalizacion a

futuro.

Finalmente, se espera que esta tesis sea un punto de partida para siguientes investigaciones,
que sumen a las estrategias competitivas y calidad de servicio para las diversas agencias de

carga en nuestro territorio.
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ANEXOS: Matriz de Consistencia

Titulo: “Estrategias competitivas y calidad de servicio del &rea logistica de la agencia de carga JS Peru Cargo S.A.C. Magdalena, 2018”
Autor: Marro Tovar, Daniel Humberto

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema General

¢ Existe relacion entre
estrategias ~ competitivas y
calidad de servicio del érea
logistica de la agencia de carga
JS Pert Cargo S.AC.
Magdalena, 2018?

Problemas especificos:
Problema especifico 1

¢Existe relacion entre liderazgo
en costos y calidad de servicio
del &rea logistica de la agencia
de carga JS Pert Cargo S.A.C.
Magdalena, 2018?

Problema especifico 2

¢ Existe relacion entre
diferenciacion y calidad de
servicio del area logistica de la
agencia de carga JS Peru Cargo
S.A.C. Magdalena, 2018?
Problema especifico 3

¢ Existe relacion entre
segmentacion y calidad de
servicio del area logistica de la
agencia de carga JS Peru Cargo
S.A.C. Magdalena, 2018?

Objetivo General

Determinar la relacion entre
estrategias ~ competitivas y
calidad de servicio del area
logistica de la agencia de carga
JS Pert Cargo S.AC.
Magdalena, 2018.

Objetivo especifico

Objetivo especifico 1
Determinar la relacion entre
liderazgo en costos y calidad de
servicio del area logistica de la
agencia de carga JS Pert Cargo
S.A.C. Magdalena, 2018.
Objetivo especifico 2
Determinar la relacion entre
diferenciacion y calidad de
servicio del area logistica de la
agencia de carga JS Per( Cargo
S.A.C. Magdalena, 2018.
Objetivo especifico 3
Determinar la relacion entre
segmentacion y calidad de
servicio del area logistica de la
agencia de carga JS Per( Cargo
S.A.C. Magdalena, 2018.

Hipotesis General

Existe relacién entre estrategias
competitivas y calidad de
servicio del area logistica de la
agencia de carga JS Pert Cargo
S.A.C. Magdalena, 2018.
Hipotesis Especificas
Hipotesis especifica 1

Existe relacion entre liderazgo
en costos y calidad de servicio
del é&rea logistica de la agencia
de carga JS Pert Cargo S.A.C.
Magdalena, 2018.

Hipotesis especifica 2

Existe relacion entre
diferenciacion y calidad de
servicio del area logistica de la
agencia de carga JS Pert Cargo
S.A.C. Magdalena, 2018.
Hipdtesis especifica 3

Existe relacion entre
segmentacion y calidad de
servicio del area logistica de la
agencia de carga JS Pert Cargo
S.A.C. Magdalena, 2018.

Variable 1: Estrategias Competitivas

. . . - Escala de Niveles o Niveles o
Dimensiones Indicadores Items L
medicion rangos rangos
Reduccién de costos 1-2 .
Bajo
Liderazgo en costos Medio
Fuerza de ventas 3-4 (1) Nunca Alfo
Publicidad 5-6 (2) Pocas veces Bajo
Disefio 7.8 | (3) Algunas veces Bajo Medio
. L (4) Casi siempre )
Diferenciacion Tecnologia 9-10 (5) Siempre Medio Alto
Canales de distribucion 11-12 Alto
Calidad de atencion 13-14 Bajo
mentacion Medi
Segmentacio Satisfacer necesidades 15-16 edio
Alto
Variable 2: Calidad de Servicio
. . . - Nivel Nivel
Dimensiones Indicadores Items Escala de valores IVeles 0 IVeles 0
rangos rangos
Instalaciones fisicas 1-2
Elementos tangibles Personal 34
Materlale;ftjje_con_1umcacnon ?2 (1) Nunca
iciencia -
Fiabilidad — oo (@ Pocas veces Bajo
Eficacia - (3) Algunas veces .
— o Medio
Habilidades 11-12 (4) Casi siempre Alfo
Seguridad — i
g Conocimientos 13-14 | (5) Siempre
Capacidad de Servicialidad 15-16
respuesta Ayuda 17-18
Empatia Atencion personalizada 19-20
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Tipo y disefio de
investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Tipo: Aplicada

Nivel: Descriptivo y
Correlacional

Enfoque: Cuantitativo
Disefio: No experimental

Método: Hipotético Deductivo

Poblacién: En la presente investigacion la
poblacién ascendi6 a un total de 30 empresas entre
importadores y exportadores clientes de la agencia
de carga JS Peru Cargo S.A.C. los cuales realizan
con mayor frecuencia sus operaciones logisticas y

despachos de comercio exterior en la agencia.
Tipo de muestreo: No Probabilistico
Tamafio de muestra: 30 empresas entre

importadores y exportadores clientes de JS Per(
Cargo S.A.C.

Variable 1: ESTRATEGIAS COMPETITIVAS
Técnicas: Encuesta.
Instrumentos: Cuestionario

Autor: Marro Tovar Daniel Humberto

Afo: 2019

Monitoreo: Estrategias Competitivas

Ambito de Aplicacion: Importadores y Exportadores
clientes de JS Perti Cargo S.A.C.

Forma de Administracion: Grupal

Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO
Técnicas: Encuesta.
Instrumentos: Cuestionario

Autor: Marro Tovar Daniel Humberto

Afio: 2019

Monitoreo: Estrategias competitivas

Ambito de Aplicacion: Importadores y Exportadores
clientes de JS Pert Cargo S.A.C.

Forma de Administracion: Grupal

DESCRIPTIVA:

INFERENCIAL:
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INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ESTIMADO (A):

Tengo el agrado de dirigirme a usted y solicitarle que llene estas preguntas, esto con el objetivo de realizar una base
de datos que informan sobre mis dos variables, las cuales son Estrategias Competitivas y Calidad de Servicio del
area logistica de la agencia de carga JS Pert Cargo SAC Magdalena, 2018.

*Le agradezco de ante mano su tiempo, comprension y disposicion brindada.

INSTRUCCIONES: A continuacién, se presenta una serie de preguntas, las cuales Usted deberd responder
marcando con un aspa (X) la respuesta que considere conveniente:
Siempre (5) — Casi siempre (4) — Algunas veces (3) — Pocas veces (2) — Nunca (1)

CUESTIONARIO

VARIABLE: ESTRATEGIAS COMPETITIVAS

VALORES DE ESCALA

NUNCA POCAS | ALGUNAS CAsI SIEMPRE
DIMENSIONES INDICADORES VECES VECES SIEMPRE
1 2 3 4 5

REDUCCION DE COSTOS

1. Considera que la agencia de carga le
reduce costos de almacenaje en los
terminales portuarios y extraportuarios
para sus despachos de comercio
exterior.

2. Considera que la agencia de carga le
ha reducido costos de sobrestadia para
la devolucién de los contenedores
utilizados en sus despachos.

LIDERAZGO EN
COSTOS

FUERZA DE VENTAS

3. La agencia de carga cuenta con
clientes fidelizados.

4, Considera que los clientes
potenciales de la agencia de carga son
su fuerza de venta.

PUBLICIDAD

5. Considera que la pégina web de la
agencia de carga es una estrategia para
captar a los clientes.

6. Considera que la agencia de carga
establece estrategias publicitarias.

DISENO

7. Considera que el disefio del logotipo
de la agencia de carga capta la atencién
de los clientes.

8. Considera que el nombre de la
agencia de carga es sinénimo de

DIFERENCIACION | garantia y confiabilidad.

TECNOLOGIA

9. Considera que el contenido en la
pagina web de la agencia de carga
otorga 6ptima informacion referente de
los servicios logisticos y operatividad
que usted requiere.

10. La agencia de carga tiene acceso a
software de numeracion de declaracion
aduanera de mercancias y portales de
tracking tecnolégicos de seguimientos
de cargas en tiempo real.
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CANALES DE DISTRIBUCION

11. Considera que la agencia de carga
otorga una eficiente distribucidn fisica
nacional e internacional de sus
mercancias.

12. La agencia de carga al contar con
su propia unidad de transporte, logra
contribuir el cumplimiento de su
servicio.

SEGMENTACION

CALIDAD DE ATENCION

13. Considera que la reduccion de
tiempo para resolver sus dudas
referentes a operatividad y legislacion
aduanera es una buena tactica de la
agencia de carga.

14. La atencion brindada por los
colaboradores de la agencia de carga es
Optima.

SATISFACER NECESIDADES

15. La agencia de carga a través de sus
servicios de agenciamiento de carga y
aduanero ha logrado cumplir sus
expectativas.

16. Le ha hecho saber a la agencia de
carga que los servicios recibidos son
los esperados.

VARIABLE: CALIDAD DE S

ERVICIO

VALORES DE ESCALA

DIMENSIONES

INDICADORES

NUNCA POCAS ALGUNAS CASI SIEMPRE
VECES VECES SIEMPRE
1 2 3 4 5

ELEMENTOS
TANGIBLES

INSTALACIONES FISICAS

1. Considera que las oficinas de la
agencia de carga son visualmente
atractivas.

2. Considera que la infraestructura de
la agencia de carga son las adecuadas
para la realizacion de sus despachos.

PERSONAL

3. Los colaboradores de la agencia de
carga a su percepcién tienen apariencia
pulcra.

4. Los colaboradores de la a agencia de
carga visten con el uniforme de la
empresa.

MATERIALES COMUNICACION

5. Considera que los materiales de
comunicacion de la agencia de carga
(folletos, afiches) son visualmente
atractivos.

6. Considera que los elementos
materiales de la agencia de carga
contienen informacion de legislacion y
operatividad que usted requiere.
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FIABILIDAD

EFICIENCIA

7. La agencia de carga cuando se
compromete a realizar una operacion
en un tiempo aproximado, lo cumple.

8. Cuando tiene problemas con sus
despachos, la agencia de carga muestra
sincero interés en solucionarlo.

EFICACIA

9. La agencia de carga concluye el
servicio logistico en el tiempo pactado.

10. La agencia de carga le realizo un
Optimo servicio logistico la primera vez
que trabajo con ellos.

SEGURIDAD

HABILIDADES

11. Considera que los colaboradores de
la agencia de carga tienen la destreza,
técnica y experiencia adecuada para
realizar sus despachos de comercio
exterior.

12. El jefe de operaciones de la agencia
de carga posee las directrices
necesarias para resolver sus
operaciones logisticas.

CONOCIMIENTOS

13. Considera que los colaboradores de
la agencia de carga poseen la
epistemologia de comercio exterior
adecuada para resolver sus operaciones
logisticas.

14. Considera que los colaboradores de
la agencia de carga tienen nocienes
claras acerca del comercio exterior.

CAPACIDAD DE
RESPUESTA

SERVICIALIDAD

15. Los colaboradores de la agencia de
carga le comunican cuando concluird la
realizacion de su despacho aduanal.

16. Los colaboradores de la agencia de
carga le demuestran una atencién
cordial.

AYUDA

17. Los colaboradores de la agencia de
carga estdn dispuestos a otorgarle
apoyo en sus despachos de comercio
exterior.

18. Los colaboradores de la agencia de
carga le transmiten su voluntad para
orientarlos en sus despachos de
comercio exterior.

EMPATIA

ATENCION PERSONALIZADA

19. La agencia de carga le asigna un
sectorista para brindarle una atencion y
orientacion individualizada.

20. La agencia de carga se preocupa
por velar por sus intereses.
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:
L1 Apelidoi  rorribree del iorindinte; /RO Eropue yorEs

|.2. Espacialidad del Vaiidador. STt AT
1.2, Cargo & Institucién donde labora __ CEXP DN, 2= AARESTL A8

1.4. Nombre del Instrumento motivo de ta evaluacion: (Vo en o

D! £
5. Autor del instruments: Dibivel Ylruna Youse
1

ll. ASPECTOS DE VALIDAC :

Deficiente ulsr | Busno Excelients
G20% | 2140 | 4140% $1-100%

LARIDA Esta formuiade con lenguaje spropiado

Esta expresado de manera coherente y
Vgica

Responde a las necesidades nternas y
axtarnas de la nvestigadan

Esla adecuddo pars valorsr aspeclos y
- | estrategias de las varables

Comprende ks sspectos en calidad y
clandad.

Tleans coherancia entre indicadores y ks
| & :

|Estima las estrategias que responda al

S | propdsito de fa Investigacion

) | Considera que los items ubilzados en este

instrumento son todos y cada uno propios
del campo que se estad investigando.

Considera I3 estructura del presente
nstrumento adecuado al lipo de wsuano a

| quienes se dirge & Instrumento
| Consxdera que ks items miden o oue

N : ! pretende medir.
~ PROMEDIO DE VALORACION

A AAYA AN AN

Ill. OPINION DE APLICACION:
¢ Qué sspactos tendria que modificar, incrementar o supamir en los instrumentos de investigacion?

............................................................

IV. PROMEDIO DE VALORACION: /.

Los ofives, 22 de Mayo dei 2019

de experto informante

NI /W
:')el.efono: 3 75_{% ‘“ﬁ_
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V. PERTINENCIA DE ITEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:

Variable 1: Estrategias Competitivas

P A IR AR YL

P

SUFICIENTE

SUFICIENTE

Ttemn 1

Item 2

ltem 3

Item 4

Item 5

Item 6

ltem 7

ltem 8

ltem 9

NN < NNNNN

ltem 10

ltem 11

Item 12

ftem 13

A N MY

item 14

ftem 15

item 16

~
N

Variable 2: Calidad de Servicio

A S S —

) 2

- 3 'I_

 SUFICIENTE

~ INSUFICIENTE

ltem 1

Item 2

item 3

item 4

ltem 5

item 6

lteam 7

\\\ NN

ltem 8

ltem ©

ftem 10

ftem 11

N

ltem 12

ltem 13

ltem 14

Item 15

Item 16

ltam 17

ftem 18

\\.\\\.\

ltam 18

ltem 20
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION
. DATOS GENERALES:

1.1. Apelidos y nombres del informante: A7 ARO«¢2 (AR 9 . Jo,m o

1.2, Especialidad def Validador.
|.3. Cargo & Institucion donde labora:

Joiods [0

f

DTC 'I_>5L AREA jnyeitiGau ol

|.4. Nombre del Instrumento motivo de fa evaluacién: C\afalt;G 3 M;O
1.5. Autor del instrumento; L0 )11 WW.OG fope

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

' Deficiente | Regular | Bueno | Muy bueno | Excelonte
INDICADORES CRITERIOS 0.20% 2040% | 41.80% | 61.80% | 84-100%

CLARIDAD Esta formulade con lenguaje apropiado
OBJETIVIDAD I%;t:’ expresado de manera coherenie y

Responde a las necesidades intemas y
PERTINENGIA extemas de |a investigacion ¢

Esls adecsado para vslorar aspectos y -
ACTUALIDAD estrategias de las variables
ORGANIZACION Comprende los aspectos en calidad y

claridad

Tiens coherencia entre Indicadores y las ’
SUFICIENCIA naralGDRE

Estime fas estrglegias que responda al 2
INTENCIONALIDAD proposito de ia investigacion

Considera que los items utifizados en eslo P
CONSISTENCIA Instrumento son tedos ¥ cada uno propios

dal campo que s& estd investigando.

Considera la estructura del presente
COHERENCIA instrumento adecuads al tige de usuario a

quenes se dirige el nistrumento
METODOLOGIA Considera que los idems miden lo que

pretande medi.

PROMEDIO DE VALORACION

75

1. E CACION:

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

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Los Olivos, 2.8 de

DN

o0Q +249 589
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V. PERTINENCIA DE ITEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:

Variable 1: Estrategias Competitivas.
INSTRUMENTO SUFICIENTE "Wm“"@"‘r“g E | INSUFICIENTE

ltem 1 S/

ltem 2 V7

ltem 3 v,

item 4 Vo,

Item 5 v

ltem 6

ltem 7

item 8

Item 11

ltlem 12

ftem 13

v
A
v
ltem 10 A
v
/
V/
v

ltem 14

Item 15

A S

item 18

Variable 2: Calidad de Servicio.

: : ' M AMENTE :

Itam 1 V4

ftem 2 o

ftem 3 Vv

ftem 4

tem 5

ftem 6

ltem 7

Item 8

Item 9

Itern 10

Item 11

ltem 12

Item 13

Item 14

Item 15

ftem 16

NIRRT

tem 17

tem 18 v

ftem 19 74

<

item 20

-

Firma de expecto informante
DNI: =] a_}z.ss‘a/
Teléfono.




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:
I.1. Apellidos y nombres del informante:
1.2, Especialidad de! Validador:
1.3. Cargo e Institucidn donde iabora:

Guerra Bendezy (obos Adres

{_)L)‘(‘- Oh- Nh:ﬂ

,

'4‘b~

Doce. e o/

1.4. Nombre def Instrumento motivo de la evaluacicr; (CL'E &\ 16 IR0

15 Autor def instrumento: 131\ ?‘J pERd  poven
L. ECT EV EIN :
Deficlente = Rogular = Bueno | Muy busno | Excelente
SERCACONES CRITERIOS 020% | Z1A0% | 4180% | 0180% | $1100%
CLARIDAD Esta formutado con lenguaje apropiado v
Ests expresado de manera coherente y £~
OBJETIVIDAD légica
' Responde a las necesidades Internss y /
PERTINENGIA extemnas de la investigacion
Esta adocusdo para valorar sspectos y
AGTUALIOAD eslrategias de las varables /
ORGANIZACION Comprende los aspecios en calidad y /
clandad.
- ' Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA dimaniionss Y4
INTENCIONALIDAD Eslima les estrstegias que responds al /
propdsito de la lml_es_b‘gadm
Considera que los items utiizados en esie
CONSISTENCIA Instrumento son todos y cada uno proplos /
del campo que 55 estd investigando.
: : Considara s estructura del presente /
COHERENCIA instrumento adecusdo al fipo de ususric &
' quienes se dinge el Instrumento
Considera que los items miden lo qus
METODOLOGIA pretende meds py
PROMEDIO DE VALORACION ‘ /

Iil. OPINION DE APLICACION:

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

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Los Olivos, 20 de f"lfbgo del 2019,

Rt

/

Firma de experto informante

ONI

O09+2GCr63

Teldfone

GFr2332ry
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V. PERTINENCIA DE iTEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:
Variable 1: Estrategias Competitivas.

INSTRUMENTO | SUFICIENTE MEDIANAMENTE | \sFicienTe
| UFICIENTE

Item 1 v,
item 2 v
item 3
ltem 4
ltem &
ltem 6
ltem 7
ltem 8
ltem 10
ftem 11
ltem 12
Item 13
ltem 14
ftem 15 |
ltem 16 v |

<<

% K:'_j"' ROANRA S <.

Variable 2: Calidad de Servicio.

INSTRUMENTO | SUFICIENTE MEDIANAMENTE | INSUFICIENTE
item 1
= ~
Item 3 v,
ltem 4 A7
Item 5 V/'
Item & YV .
ltem 7 v /
ltem 8 7
item 9 ) /
item 10
Item 11
ltem 12
Item 13
ltem 14
ltem 15
ltem 16
Item 17
tem 18
item 19
ftem 20

N BN AN AN N RN

.....................

Firma de experto informante
DNI 09326163

Teléfono: gy 1232371




ﬁr‘ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

. DATOS GENERALES:

1.1. Apaliidos y nombres del informants:

ks A dtnie Tl

1.2. Especialidad def Validador: _ Pl sh0R.

1.3, Cargo ¢ Institucidn donde labora: \DC("O'A‘? N[eY

|.4. Nombre del Instrumento motivo de fa evaluacién: Ut b rertan

15. Autor del instrumento: _ IO Wnaeiahn Hegg, ToT
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:
Deficionts = Regulsr = Bueno | Muy bueno | Excelents
INDICADORES CRITERIOS 020% | 24-40% | 4160% | $1.80% | 81100%
CLARIDAD Esla formuiadao con lenguaje apropiade /
Esta expresado de manera coherente y v/
DBJETIVIDAD 8o /
% Responde a las necesidades internas y
PERIRNENCIA extemas de la investigacion rd
Esta adecuado para valorar aspecios y
ACTHALIDAD esirategias de las vanables / |
claridad.
Tlene coherencia enfre indicadores y las
SUFICIENGIA Phradectisshny Vi
INTENCIONALIDAD Eslime las estrstegiss que responda al
ik propésito de is investigacidn P4
Considera que los [tems ulilizados en esla
CONSISTENCIA instrumento son lodos y cads und pProgios /
del campo que se estl investigando. ‘
Considera la estructura del presente
COMHERENCIA instrumento adecuado al tigo de ususrio & /
quienes se dinge el instrumenio /1_
; Conaiders gue los [lems miden o qua
METODOLOGIA pretende medir. /

PROMEDIO DE VALORACION

IIl. OPINION DE APLICACION:

. Qué aspectos tendria que modificar, incrementar o suprimir en los inslrumentos de investigacicn?

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Los Olivos, 28 de t-'favvo del 2018,

s amsaen

sl Fod
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V. PERTINENCIA DE ITEM O REACTIVOS DEL INSTRUMENTO:
Variable 1: Estrategias Competitivas.

INSTRUMENTO

-SUF%NTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

item 1

/

ltem 2

ltem 3

/1
£/
7

ltem 4

A

tem 5

Y

ltem 6

7

ltem 7

>

ftem 8

/

ltem 10

ltem 11

tem 12

NN

item 13

Item 14

fiem 15

ANANANE

Item 16

Variable 2: Calidad de Servicio.

INSTRUMENTO

SUFICIENTE

MEDIANAMENTE
SUFICIENTE

INSUFICIENTE

Item 1

/

'

tem 2

ftem 3

tem 4

L

ltem 5

VA

Item 8

7
£
/

N,

tem 7

i

 ltem 8

ltem 9

Item 10

ltem 11

\\\\\\\\

ltem 12

ftem 13

tem 14

ltem 15

ltem 16

ltem 17

ltem 18

ltem 19

Item 20

7

/.

7

/7
7

i
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Consentimiento Informado para participantes de Investigacién

El auter: Marro Tovar, Daniel Humberto, de la Universidad César Vallgjo; cuyo
objetivo de estudio es: Determinar la relacion entre estrategias competitivas y
calidad de servicio del area logistica de la agencia de carga JS Peri Carge
S.A.C. Magdaiena, 2018.

Me presento y le solicito por favor, participar en este estudio, el cual tiene que
responder preguntas y completar un cuestionario. Esto tomara
aproximadamente 15 minutos de su tiempo. La participacion en este estudio es
estrictamente voluntaria. La informacién que se recoja sera confidencial y no se
usard para ningln ofro proposito fuera de los de esta investigacién. Sus
respuestas al cuestionario serdn codificadas usando un nimero de
identificacién y por lo tanto, serdn andnimas. Si tiene alguna duda sobre este
proyecto, puede hacer preguntas en cualquier momento durante su
participacion en él. lgualmente, puede retirarse del proyecto en cualquier
momento sin que eso lo perjudique en ninguna forma. Si alguna de las
preguntas durante el cuestionario le parecen incomodas, tiene usted el derecho
de hacérselo saber al investigador o de no responderlas,

Desde ya le agradecemos su participacion.

Yo : Roriow RQossles Tusbh Mareney . con DNI

< a2 . - * V . - .
N°. L7865, . acepto participar voluntariamente en esta investigacion.

Entiendo que una copia de esta ficha de consentimiento me seré entregada, y
que puedo pedir informacion sobre los resultados de este estudic cuando éste
haya concluldo. Para esto, puedg contactar a
ol Wgsshe Heoog cuyo teléfono es: .../ CSISEQ ...
DAFI E.\.R.L,
RUC: 20500940218

Rlhyiey. Fooelts M-.N:\‘:ﬁh:r_,.m, i;_:“ %{é 2 ~-06 -201%
Nombre del Participante Firmm' %ante Fecha
(en letras de imprenta)
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Acta de Aprobacion de originalidad de tesis

UCV Cégigo | FO&PP-PRO202
ACTA DE APROBACION DE ORIGINALIDAD DE | versién - 10

UNIVERSIDAD TESIS Fecha ' 10-06-2019
CESAR VALLEJS Pagina : Tde!

Yo, MARQUEZ CARQ, FERNANDC LUIS, docente de lc Focullad CIENCIAS
EMPRESARIALES y Escuela FProfesional NEGOCIOS INTERNACIONALES de la
Universidad César Vallejo LIMA NORTE, revisor (o) de la tesis tituloda "ESTRATEGIAS
COMPETITIVAS Y CALIDAD DE SERVICIO DEL AREA LOGISTICA DE LA AGENCIA DE
CARGA JS PERU CARGO S A.C. MAGDALENA, 2018", del (de la) estudionte MARRO
TOVAR DANIEL HUMBERTQO, consicio que lo investigacion tiene un indice de
similifud de 26% verificable en el reporte de originalidad de! programa Tumitin,

El/la suscrito (o] cnalzé dicho reporie y concluyé que cada una de las
coincidencios delectadas no constiluyen plagic. A mi ieal saber y enfender la

fesis cumple con todas las normas pare el use de clias y referencios estoblecidas
por la Universidad Césor Vallgjo.,

Lugar y fecha: Limo, 04 de Julio del 2019

Firma
Mg. MARGUEZ CARO, FERNANDC LUIS
DNI 08729589
Direccidn de A [Vicereciorodo de
Babord Investigocidn 1 Revid I Resporsable gel SGC Aprobd Investigacion
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Autorizacion de publicacién de tesis en repositorio institucional UCV

Ucv AUTORIZACION DE PUBLICACION DE TESIS | Codige : 100 FRAZ0Z
UNIVERSIDAD EN REPOSITORIO INSTITUCIONALUCY | fecre & 10062019

CESAR VAULEID Pagino : 1 del

Yo DANIEL HUMBERTC MARRO TOVAR idenfificade con DNI N° 73364610 egresado
de la Escuela Profesional de Negocios Intermnocionales de la Universidad César
Vallejo, avlorizo ( X ), No autorizo { ) la divulgacion y comunicacion putlica de mi
frabgjo de Investigacién fitulodo “ESTRATEGIAS COMPETITIVAS ¥ CALIDAD DE
SERVICIO DEL AREA LOGISTICA DE LA AGENCIA DE CARGA JS PERU CARGO S.A.C.
MAGDALENA, 2018 en el Reposiforic Institucional de la  UCV

(hitp://repositorio.ucv.edu.pe/). seqin lo esfipulado en el Decreto Legislativa 822,
Ley sobre Derecho de Autor, Art. 23y Art, 33

Fundamentacion en caso de no autonzacion;
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FECHA: 04 de Julio del 2019

DNI: 73364610

. Dreccidn de ) Vicernectorado de
Baboed invesfigocién Revisd Resporsable det SGC Aprobd invesligocién
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Formulario de autorizacion para la publicacion electronica de las tesis

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)

“César Acuna Peralta”

FORMULARIO DE AUTQRIZACI(')N PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1.

30

DATOS PERSONALES
Apellidos y Nombres: MARRO TOVAR DANIEL HUMBERTO

D.NLI : 73364610

Domicilio | Urbanizacién Jorge Chavez 1era Etapa Mz. G Lt. 11- Callao
Teléfono . Figo ! (01)633-0500 Mavil : 986146098

E-mail : Daniel04_93@hotmail.com

IDENTIFICACION DE LA TESIS
Modalidad:
B Tesis de Pregrado
Facultad : Ciencias Empresariales
Escuela : Negocios Internacionales
Carmrera Negocios Intemacionales
Tivle Licenciado en Negocios Internacionales

[ Tesis de Post Grado

[ Maestria 0 Doctorado
Grado
Mencion

................................................................

DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres:

MARRO TOVAR DANIEL HUMBERTO
TlHulo de la tesis:

ESTRATEGIAS COMPETITIVAS Y CALIDAD DE SERVICIO DEL AREA

LOGISTICA DE LA AGENCIA DE CARGA JS PERU CARGO SA.C.
MAGDALENA, 2018.

Afio de publicacion : 2019
AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION

ELECTRONICA:
A traveés del presente documento,

Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis.
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis -
{ \
< X ~ N
R~

Firma R e AT Fecha:  04/07/2019
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Autorizacion de la version final del trabajo de investigacion

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

CONSTE POR EL PRESENTE EL VISTO BUENO QUE OTORGA EL ENCARGADD DE INVESTIGACION DE

La Escuela Profesional de Negocios Internacionales

A LA VERSION FINAL DEL TRABAJO DF INVESTIGACON QUE PRESENTA:

Marro Tovar Daniel Humberto

INFORME TITULADO:

Estrategias Competitivas y Calidad de Servicio del &rea logistica de
la agencia de carga JS Peru Cargo S.A.C. Magdalena, 2018.

PARA CRTENER EL TITULD O GRADO DE:

Licenciado en Negocios Internacionales

SUSTENTADG EN FECHA: 09/07/2019
NOTA O MENCION: | &
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