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Resumen

El propésito de la presente investigacion fue identificar la relacion entre las variables
servuccion y la satisfaccion del cliente, en una agencia de carga de Lima
Metropolitana, 2021. En relaciéon a la metodologia utilizada, el estudio fue no
experimental de tipo basico y descriptivo correlacional. Asimismo, se considero la
participacion del total de clientes de la empresa estudiada mediante el censo,
haciendo un total de 67 participantes del estudio. Para la obtencion de datos se
empled la encuesta y se utilizaron dos cuestionarios, y en el andlisis estadistico
correlacional se hizo uso de pruebas estadisticas no paramétricas. Los resultados
hallados determinaron un .353 en cuanto a coeficiente de correlacion y un valor de
significancia igual a .003. Con estos resultados se pudo concluir y establecer la
relacion positiva y moderada entre las dos variables estudiadas; es decir, se admite
la hipbtesis general de investigacion propuesta.

Palabras clave: Modelo de servuccidn, satisfaccion del cliente, agencia de carga.
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Abstract

The purpose of this research was to identify the relationship between the variables
servuccion and customer satisfaction, in a cargo agency in Metropolitan Lima, 2021.
Regarding the methodology used, the study was non-experimental of a basic and
descriptive correlational type. Likewise, the participation of all clients of the company
studied through the census took place, making a total of 67 study participants. To
obtain data, the survey was used and two questionnaires were used, and non-
parametric statistical tests were used in the correlational statistical analysis. The
results found determined a .353 in terms of production coefficient and a significance
value equal to .003. With these results it was possible to conclude and establish the
positive and moderate relationship between the two variables studied; that is, the
general hypothesis of the proposed investigation is admitted.

Keywords: Servuction model, customer satisfaction, freight agency.



|. INTRODUCCION

Las exigencias del mercado y de un entorno cada vez mas competitivo ha
obligado en la Ultima década a las empresas a redefinir sus estrategias, politicas y
procedimientos para poder lograr poner en marcha un enfoque de gestién que
responda de manera efectiva a estas demandas del medio. La realidad actual
también nos habla de un contexto donde lo intangible llega a tener un valor igual 0
mayor al momento de establecer acuerdos comerciales o al instante de tomar una
decision de compra. La experiencia global que percibe el cliente o el consumidor es
la que finalmente define el éxito del proceso, pues su satisfaccion es finalmente el
punto culminante de esta serie de experiencias, que abarca todos los aspectos que
ofrece la empresa: la calidad del servicio, asi como su presentacion, sus
caracteristicas, la accesibilidad a él y la confiabilidad que se ofrece (Meyer y
Schwager, 2007). La percepcion y la emocion a partir de la experiencia cobran una
mayor relevancia, y es lo que muchas veces, a modo de ventaja competitiva, lleva

a un comprador a optar o no por un determinado servicio.

Mas aun, en las empresas cuya estrategia de negocio esta principalmente
enfocada en brindar servicios, la necesidad de considerar las experiencias globales
de los clientes es sustancial (Garcia, 2016). Esa asi que entre los elementos mas
importantes para alcanzar la competitividad de la empresa es lograr identificar
aguellas posibles falencias en el sistema de atencion al cliente, asi como
implementar un sistema de mejoramiento continuo en todos los procesos, para que
la ejecuciéon de operatividad sea lo mas eficiente posible (Najul, 2011). La calidad
de atencién se da en los diversos momentos de contacto con el cliente, y por eso
su criticidad en el sistema de mejora, pues datos demuestran que mas de un 20%

de las personas que renuncian a la adquisiciébn o compra de un bien o servicio lo



hace, o bien por inexactitudes de informacion o por una inadecuada atencion en el

proceso de interrelacion entre las personas y el potencial cliente (Najul, 2011).

Esto no es ajeno a las organizaciones dedicadas a las actividades de
agenciamiento de carga las cuales son un eslabén de la cadena, quienes tienen
una gran responsabilidad a partir de que sus clientes les brindan su confianza para
lograr mayor eficiencia logistica, asi como para impactar en la rebaja de costos y
reduccion del tiempo de entrega (Lépez, Moreno y Vidal, 2018). La logistica en si
cumple un rol fundamental en el proceso global, ya que ella depende que las
organizaciones puedan tener una capacidad para responder de manera oportuna y
de esta manera evitar algun inconveniente que ponga en riesgo la su reputacion e
imagen (ESAN, 2020). Sin embargo, los agentes de carga no estan libres de
cometer errores que pueden terminar terminan ocasionando estos inconvenientes
a sus clientes. Esto debido a que en muchas ocasiones los problemas de
comunicacion entre el personal y la falta de organizacion desencadenan en un
conjunto de inconvenientes tales como retrasos en la liberacion de la carga, error
en las cotizaciones, errores en el documento de transporte, diferencia de pesos

entre lo declarado y lo pesado, entre otros.

Desde el inicio de la pandemia, la logistica y el comercio electrénico han
jugado un rol vital en la continuidad operacional de muchas empresas dedicadas a
actividades productivas urbanas (CEPAL, 2020), por lo que la demanda ha ido en
aumento, asi como la necesidad de competitividad en este mercado. Se busca que
el agente de carga haga mas competitivo a su cliente para hacer mas eficiente su
cadena logistica, que sea coherente y consistente en la calidad en el servicio

prestado, asi como en el nivel de atencién, procesos en las que se encuentran



implicadas sin excepciones todas las areas de la empresa; y se deja de lado aquella
premisa de que solo el area que se dedica netamente a la atencion al cliente o el
area comercial son las Unicas responsables de la satisfaccion del cliente, ofreciendo
desde todas las areas calidad de servicio, inspirando confianza, rapidez y

optimizando el tiempo para de esta forma brindar un mejor servicio al cliente.

La mayoria de organizaciones del sector agenciamiento de carga estan
conformadas por diferentes éareas las cuales se ven involucradas en el
comportamiento global de la empresa; no obstante, existen tres principales areas
gue son las que sostienen a las agencias, estas son, el area Comercial, la oficina
de Servicio o experiencia del Cliente y el area de Operaciones, por ende es
necesario que estén conformadas por personal que tenga algunas cualidades como
la proactividad, una alta vocacion para el servicio y una capacidad para buscar y
brindar soluciones inmediatas ante cualquier inconveniente que se pueda presentar
relacionado con la carga, la coordinacion, la comunicacion y el seguimiento de los
embarques (LOpez, Moreno y Vidal, 2018). Estos aspectos mencionados son
esenciales para lograr una satisfaccion plena de los clientes y de esta forma

mantener su lealtad.

La empresa objeto de analisis nacié con la vision de consolidarse como una
agencia de carga que se diferencie a nivel de ventajas competitivas de otras, que
cumpla con los patrones y las exigencias que demandan un mercado global,
competitivo y exigente, y asumié como principal desafio lograr la satisfaccion de las
demandas de sus clientes, ofreciéndoles un servicio de excelencia en la calidad,
asi como soluciones logisticas eficientes y rapidas. Asimismo se planted la vision

de ser socio estratégico de diferentes empresas a partir de sensibilizarse sobre sus



problematicas a solucionar y beneficiarlos de manera significativa en su cadena

logistica.

En la actualidad, la empresa posee una importante cartera de clientes, esto
gracias al respaldo que posee de parte de los agentes internacionales y los socios
estratégicos, quienes le dan el soporte para ofrecer los principales servicios de la
Cadena Logistica. Asimismo, esta empresa pertenece a una de las redes de trabajo
mas importantes en el sector como lo es la WCA, y es activo socio de la Asociacion

de Agentes de Carga y Consolidadores Internacionales del Pert (AACCI).

No obstante, estos logros asi como la consolidacion de su experiencia
durante los ultimos afios no han sido los suficientes como para la empresa logre su
posicionamiento. Por un lado por el aumento del nimero de quejas presentadas en
los Ultimos meses, asociadas principalmente a las demoras en los tiempos
acordados y en el nivel de respuesta por parte de las areas involucradas en todo el
circuito del servicio; y por otro lado, a que los niveles de las ventas se mantuvieron

durante los ultimos afios o tuvieron un alza no tan relevante (Tabla 1).



Tabla 1.
Ndmero de ventas historico

AND Num % TOTAL E F M A M J J A 5 o N D

2020 ie0d 0.04% 283 1% 14 22 et 18 17 2B 18 43 ig 23 ]
2016 io4 008% 462 206 B85 27 41 G2 25 22 23 I 54 41
2018 197 0.058% 247 12 g 25 2 2 ¥B I 33 - 3 |
2017 i1 0.04% 206 23 8 28 20 2 G 28 17 23 i3 101 23
2018 g1 0.02% 106 12 i 2 g g g 14 30N T 11

Mota. Los datos son proporcionados por Infoescomar (2020).

A partir del aflo 2018 las ventas llegaron a descender de manera significativa
y esto se mantuvo hasta el 2020, por lo que se generd una estabilidad no tan
favorable de las ventas, en cuanto a los niumeros esperados y los resultados
globales (Figura 1). Esto podria obedecer a los cambios drasticos en las
necesidades y demandas del dltimo afio producto de la pandemia. El ritmo,
frecuencia y forma en que los clientes requieren del servicio ha variado, lo cual
evidentemente ha generado que el negocio también tenga que enfrentarse con un
contexto nuevo de transformacion.

Figura 1.
Curva historica de ventas
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Nota. Los datos son proporcionados por el area de finanzas de la compafiia
estudiada.



Las respuestas esperadas dentro de los tiempos requeridos no se han
llegado a dar con la celeridad requerida para una gestion efectiva de la experiencia
del cliente. Esto puede sustentarse en que las estrategias aplicadas por parte de
los ejecutivos comerciales actualmente se basan en técnicas tradicionales, donde
invierten mas del tiempo efectivo y recursos en los procesos operativos y dejan de
lado la busqueda de nuevas estrategias o tendencias actuales del mercado que
ayuden a brindar un mejor servicio (Bullemore y Cristobal, 2021). EI modelo o forma
como se gestiona el servicio a los clientes en la actualidad estd mucho mas
enfocado en las técnicas que han servido hasta antes de los grandes cambios que
vemos en nuestro entorno, por lo que se hace necesario asumir un enfoque donde
se considere a los clientes como prioridad, adecuarse a sus necesidades con la
intencién de satisfacer sus expectativas y exigencias, y brindarles una asesoria
permanente y diferenciada durante todo el ciclo del servicio y desde las diferentes

interacciones con las areas de la organizacion.

Es en este contexto donde se presenta la necesidad de conocer el modelo
de gestidon y su efectividad en el nivel de la calidad del servicio que se le concede
al usuario o consumidor, a fin de transformarlo segun las nuevas tendencias o

demandas.

Las ventas son parte fundamental para que una empresa crezca y se
desarrolle, y son esenciales para mantenerlas, fortalecerlas y hacerlas crecer en el
tiempo. Si las ventas son escasas el desarrollo, la rentabilidad y también la
sostenibilidad del negocio se vera afectada (Bullemore y Cristobal, 2021); ademas
considerando que el nivel de crecimiento de la competencia del mercado se hace

cada vez se hace méas sdlida. De ahi la importancia y criticidad de las areas



comerciales en las organizaciones. Sin embargo, si es que la gestién no es acorde
a lo que el cliente necesita muchos de los esfuerzos seran en vano. Lo mismo
ocurre con las areas de Operaciones, que ejecutan los procesos dia a dia a lo largo
de toda la cadena, por lo que requiere también reinventarse en funcién a la
experiencia de los clientes y lograr asi una mejora continua para satisfacer sus
demandas en cada interaccidbn que se tenga con ellos, desde las primeras
interacciones, en el asesoramiento técnico, en el funcionamiento efectivo de los

equipos y herramientas, etc. (Marin et al., 2010).

Actualmente son pocas las investigaciones en nuestro pais que hayan
abordado la satisfaccion del cliente desde un enfoque de sistema de servuccion en
el sector economico que se pretende analizar, donde los servicios de
agenciamiento de carga en muchas ocasiones juega un rol esencial en la cadena

de suministro de muchas empresas.

Por lo tanto, se formul6 como problema general de investigacion el siguiente:

- ¢ Existe relacién entre la servuccion y la satisfaccion del cliente en una

agencia de carga en Lima Metropolitana, 2021?

Y como problemas especificos:

- ¢ Existe relacién entre la dimension serviespacio y la satisfaccion del

cliente en una agencia de carga en Lima Metropolitana, 2021?

- ¢ Existe relacion entre la dimension personal de contacto/proveedor
de servicio y la satisfaccion del cliente en una agencia de carga en Lima

Metropolitana, 20217



- ¢ Existe relacion entre la dimension otros clientes y la satisfaccion del

cliente en una agencia de carga en Lima Metropolitana, 20217

- ¢ Existe relacion entre la dimension organizacion interna/sistemas
invisibles y la satisfaccion del cliente en una agencia de carga en Lima

Metropolitana, 20217

Respecto a la justificacion del presente estudio, desde una mirada tedrica,
este halla su fundamento en el modelo de servuccion planteado por Hoffman y
Bateson (2012) y en los elementos que lo constituyen. Este modelo cobra
relevancia debido a que permite analizar la valoracion que se hace de todos los
indicadores que generan el acumulado de elementos que funcionan en el proceso
de satisfaccion del cliente, por lo que facilitara el abordaje desde una perspectiva
mas amplia el problema planteado y brindar aportes cientificos de su aplicabilidad
en el sector econémico estudiado, asi como al analisis de las particularidades

comerciales y de calidad en las empresas de servicio (Eiglier y Langeard, 1989).

Desde una perspectiva practica, la investigacion aporta informacion util que
servira de evidencia para que la direccion de la empresa Gab Cargo Peru S.A.C.
pueda revisar los resultados, analizar los puntos débiles en la gestién de servicio y
considere un diagnostico en materia modelo de servuccion asociada al servicio que
ofrece al cliente, lo que permitird que se tomen decisiones enfocadas en

perfeccionamiento de los servicios y el desarrollo general de la compafia.

En el aspecto metodoldgico, el estudio permite conocer la relacién entre las
variables estudiadas, confirmar si a mayor percepcion favorable de la servuccion,
mayor es la satisfaccion de los clientes de la compafia. Asi, la investigacion cumple

en rigor cientifico con el uso del enfoque cuantitativo, donde se hace uso de



instrumentos y técnicas que brindan un soporte objetivo y fidedigno de la
informacion recogida, y esto puede ser util también como precedente de futuras

investigaciones.

Por otro lado, se formulé como objetivo general del estudio el siguiente:

- Determinar si existe relacién entre la servuccion y la satisfaccion del

cliente en una agencia de carga en Lima Metropolitana.

Y como objetivos especificos los siguientes:

- Determinar si existe relacion entre la dimension serviespacio y la
satisfaccion del cliente en una agencia de carga en Lima Metropolitana,

2021.

- Determinar si existe relacion entre la dimension personal de
contacto/proveedor de servicio y la satisfaccién del cliente en una agencia

de carga en Lima Metropolitana, 2021.

- Determinar si existe relacion entre la dimension otros clientes y la
satisfaccion del cliente en una agencia de carga en Lima Metropolitana,

2021.

- Determinar si existe relacion entre la dimension organizacion
interna/sistemas invisibles y la satisfaccion del cliente en una agencia de

carga en Lima Metropolitana, 2021.

En cuanto a las hipotesis de la investigacion, se determiné como la principal:

- Existe relacion directa entre la servuccion y la satisfaccion del cliente

en una agencia de carga en Lima Metropolitana, 2021.



En ese orden, las especificas:

- HEL: Existe relacién directa y fuerte entre la dimensién serviespacio y
la satisfaccion del cliente en una agencia de carga en Lima Metropolitana,

2021.

- HE2: Existe relacidon directa y fuerte entre la dimensién personal de
contacto/proveedor de servicio y la satisfaccion del cliente en una agencia

de carga en Lima Metropolitana, 2021.

- HE3: Existe relacion directa y fuerte entre la dimension otros clientes
y la satisfaccion del cliente en una agencia de carga en Lima Metropolitana,

2021.

- HE4: Existe relacion directa y fuerte entre la dimension organizacion
interna/sistemas invisibles y la satisfaccion del cliente en una agencia de

carga en Lima Metropolitana, 2021.

10



ll. MARCO TEORICO

En primer lugar se detallan las referencias de estudios internacionales que
guardan relacién estrecha con las variables estudiadas, que seran el soporte previo
a un andlisis de los resultados. De este modo, Ortiz (2015) en el estudio sobre la
servuccion y la mejora continua del servicio; se planted el objetivo de conocer el
nivel de atencion hospitalaria y la atencién global a las demandas de los usuarios
del Hospital IESS del Cantén. Para ello utilizé encuestas y entrevistas que fueron
aplicadas a un total de 383 pacientes. A partir del estudio se concluy6 que, el
Hospital IESS Ambato no prioriza el proceso normado de servuccion, incidiendo en
la deficiencia del servicio que se brinda en el &rea dedicada a la consulta externa.
Asimismo, se hace referencia que los usuarios encuestados mostraban su
insatisfaccion con la atencion brindada, ya que calificaron la atencion al cliente
como muy mala, y también que las citas médicas tardan mucho y que el tiempo de
espera es muy lento; sin embargo, existe una sobre demanda de especialidades,
ya que los clientes consideran que la atencion de los médicos es muy buena.
Ademas, se evidencio las limitaciones que presenta el personal del &rea destinada
a informar y orientar al cliente sobre el servicio de consulta externa, generando
saturacién y colapso tanto en tiempo de espera como en tiempo de atencién, debido
a que el servicio de estadistica se maneja de forma independiente y centralizada,

generando duplicidad, lentitud y decrecimiento de la calidad.

Por otro lado, Yagcirema (2015) busc6 analizar el entorno a nivel interno y
externo de una empresa para conocer la satisfaccion de los usuarios en el sector
logistico, a fin de instaurar las medidas para perfeccionar la distribucién de
productos y asi lograr la satisfaccion de las demandas de sus clientes. En este

estudio de tipo descriptivo correlacional participaron 148 clientes. Los resultados

11



hallados fueron que los elementos logisticos que influyen en que el cliente se
encuentre satisfecho en relacién al servicio son el tiempo de entrega y el contar con
un stock del producto. En ese sentido el 58.1% de los clientes encuestados afirmo
gue la empresa Reparti S.A no disponia de los productos que ellos solicitaban,
generando de esa forma reclamos e insatisfaccion en los clientes. Asimismo, en
cuanto a la entrega del producto, el 53.4% de los encuestados se encontraban
insatisfechos debido a que la empresa no contaba con los productos solicitados y
no cumplia con la cantidad demandada por los clientes. Por otro lado, el gerente de
la empresa afirmé que el problema radicaba en la disponibilidad de productos; es
decir, que la empresa no llega a sarisfacer las solicitudes de los clientes debido al
temor que tienen de generar pérdidas cuando los productos se vuelvan obsoletos,
lo que conllevaria a los clientes a optar por la competencia debido a la falta de

confianza y credibilidad en la empresa.

Por otro lado, Bazan & Chavez (2017) buscaron comprobar la relacion entre
satisfaccion de los clientes relacionado con la eficacia en que se brinda el servicio
del Centro Clinico SANNA. Para ello contaron con la participacién de 278 clientes
a modo de muestra, y sus resultados concluyeron que los usuarios presentaban un
nivel alto de satisfaccidon (86%), como consecuencia de que consideraban
adecuada la infraestructura, recursos humanos, equipos, materiales y el servicio.
Asimismo explicaron que este nivel de satisfaccion es el reflejo de los resultados
conseguidos luego de la aplicacion del modelo de servuccion, donde la dimension
de recursos humanos presentaba un porcentaje de 79%, calificandola como un alto
nivel de profesionalismo y buena relacién colaborador-cliente. Del mismo modo el
soporte fisico como el servicio present6 un nivel alto de satisfaccion, con un 87% y

83% respectivamente, en los clientes encuestados.

12



Henrique de Macedo (2020), realizo un estudio sobre la implementacion del
sistema de servuccion en la experiencia gastrondmica en Lisboa, con el objetivo de
estudiar los factores considerados satisfactorios para que la estrategia de negocio
sea bien implementada. El estudio realizado demostré finalmente, a través de un
cuestionario con una muestra de 126 encuestados, que los componentes
implicados en la calidad del servicio evidenciaron mejoras en la experiencia, tanto
de los empleados como de los clientes, y que existia un potencial de retener a los
clientes a partir del modelo, asi como de aumentar la reputacién del

establecimiento.

Guafuna (2017), realiz6 un estudio a fin de analizar la satisfaccion al cliente
externo para a partir de ello perfeccionar la calidad del servicio brindado. La
investigacion concluyé que Valero y Valero Servicios Logisticos presenta niveles
positivos de satisfaccion del cliente en factores como precio-calidad, capacidad de
respuesta, calidad de servicio y ubicacion geografica. De igual manera se encontro
gue la empresa presentaba otro tipo de dificultades como la falta de trabajadores
en la sede y en el manejo de las tecnologias, por lo que hace necesario promover
la distribucién adecuada del personal y uso de herramientas virtuales para reducir
los tiempos Yy los recursos utilizados en el proceso. Por otro lado el 44.3% de los
encuestados se siente satisfecho con el servicio del personal de contacto, en
cuanto al tiempo pactado, rapidez de respuesta, facilidad para contactar y el
profesionalismo. Del mismo modo, en cuanto a la facilidad de contacto y a la
resolucion de problemas se logré alcanzar un 42.8% de satisfaccion del cliente.
También se logr6 identificar que uno de los aspectos que influyen en la rapidez del
servicio son los agentes de aduana, que impide que los despachos de aduana sean

fluidos y se cumplan con los tiempos acordados con los clientes.
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Gonzalez y Estévez (2021) realizaron una investigacion que consistia en la
creacion de un proceso que facilite a las empresas del sector consultoria de Cuba
poder evaluar la Servuccién, a fin de perfeccionar el proceso y asi satisfacer las
demandas de sus usuarios. La metodologia empleada fue el teérico de analisis y
sintesis; asi como elementos estadisticos, para el levantamiento de informacién y
el tratamiento de la data. Lo resultante del estudio fueron altos indices de
insatisfaccion en el cliente, por lo que se concluyd en la investigacion que, para
ofrecer un servicio de calidad debe realizarse un andlisis en todo momento de la

percepcion, las expectativas y los deseos del cliente.

Arias y Loja (2020) en su estudio se planteé analizar la influencia de los
componentes del modelo de servuccion en el nivel de percepcion del servicio en
restaurantes. Con esta finalidad aplico6 una herramienta de tipo cuestionario
estructurada a 342 clientes. La investigacion determinaron determinGé como
resultados que al momento de valorar de forma global el servicio, no todos los
factores que se consideraron principales intervienen de la misma manera. Los
factores que mejor explican la valoracion global del servicio fueron, segun los

resultados, la musica, la decoracion, la atencion y el manejo del tiempo de espera.

Pegu, Barman y Goswami (2019) exploraron el impacto del modelo de
servuccion en diferentes tipos de proveedores de alojamiento (como hoteles,
resorts, albergues, etc. en la industria del turismo y hosteleria) en funcion de la
percepcion de los huéspedes en términos de su satisfaccion. Los hallazgos de este
estudio indicaron que los parametros significativos que caen bajo los cuatro
aspectos del modelo (entorno de servicios, el personal de contacto, los demas

huéspedes y las organizaciones y los sistemas invisibles en la experiencia general
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del servicio) generan un impacto alto sobre la satisfaccién de los huéspedes en
dichas entidades Estos hallazgos pueden enfatizarse en las estrategias de

marketing de estas empresas para satisfacer a sus huéspedes.

Andini (2016) realiz6 un estudio con el propdsito de conocer el
comportamiento de los factores del modelo de servuccion implementado en los
servicios de hospedaje en el Hotel Garuda en Pontianak. El método que empleé fue
el descriptivo y el levantamiento de informacion lo hizo mediante la encuesta. La
recoleccion de datos la realiz6 mediante entrevistas, cuestionarios y estudios
documentales. Finalmente se concluyd que las dimensiones del modelo de
servuccion en su conjunto fueron percibidos de forma favorable, por lo que se
sugirio que se continde implementando los indicadores de servuccion a fin de ir

mejorando la calidad del servicio.

Finalmente, Barman, Goswamiy Sarmah (2015) realizaron una investigacion
acerca de la efectividad del modelo de servuccion en el sector turismo,
particularmente organizaciones dedicadas a la hoteleria y restaurantes. El objetivo
del estudio fue explorar las perspectivas del cliente acerca del modelo de
servuccion de hoteles y restaurantes, es decir medir el impacto de todos los
elementos implicados en el servicio brindado. Con este fin recopilaron mediante
una encuesta la percepcion de 210 huéspedes y 218 clientes. El estudio revel6 que
los pardmetros de servuccion evaluados tenian un impacto positivo y relevante
sobre la experiencia de la prestacion general de los huéspedes (en términos de su
satisfaccion) en los hoteles; y en el caso de los restaurantes, el impacto en la
experiencia general del servicio de los clientes también fue favorable, aunque no

tan significativo.
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Por otro lado, se presentan los antecedentes de estudio a nivel nacional. En
primer lugar, Villavicencio (2014) en su investigacion, se propuso conocer la
relacion entre el nivel de calidad del tipo de servicio prestado y el grado de
satisfaccion de los usuarios en la Empresa Linea, donde incluyé la participacion de
384 clientes a modo de muestra del estudio. A partir de sus resultados, explica que
el area analizada (que fue el &rea de carga) mostré eficiencia en la calidad de la
prestacién que otorga, pues los clientes encuestados mencionaron que acuden a
diario o semanalmente a adquirir el servicio, reflejando su confianza y lealtad con
la empresa. Asimismo la confiabilidad fue el atributo mejor percibido por los clientes
con un 24.5%, debido a que el servicio es personalizado y de respuestas rapidas
ante las inquietudes. Por otro lado, las instalaciones de la empresa generan
insatisfaccion en los clientes, pues no estan acordes con el servicio brindado. Sin
embargo, el promedio de encuestados mostro satisfaccion con el servicio brindado,

y resaltaban el buen trato y la amabilidad.

Asimismo, Corrales y Cuba (2018) en su investigacion buscaron implementar
el sistema de servuccion para perfeccionar de la atencidén y el grado de servicio
brindado a los usuarios que brinda la empresa industria metalica CERINSA. En el
estudio de tipo descriptivo consideraron la participacion de 28 trabajadores de todos
los niveles ocupacionales, y concluyeron que la servuccion es un modelo que
gestiona una “fabrica” de servicios, haciendo uso de elementos afines al de un
proceso productivo, por lo que cumplen con las exigencias de calidad en el servicio
brindado y en la mejora de atencion al usuario. Asi, se determiné que el 76% de los
usuarios revelaron estar en desacuerdo con la atencion que brindan los empleados
de la empesa. Por ello, enfatizaron en mejorar la administracion de servicios y de

esta manera disminuir los desacuerdos que los clientes manifestaron. En ese
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sentido propusieron diseflar una propuesta de servuccién orientada a la
capacitacion del personal y a la mejora del soporte fisico, con el fin de perfeccionar

el servicio y aumentar el nimero de clientes satisfechos.

Por su parte, Utos (2017) busco identificar la relacion de la servuccion con la
satisfaccion de las personas que compraron los servicios del hotel B&V. El estudio
se baso en el disefio descriptivo correlacional y consideré el uso de una herramienta
de 15 items, la cual fue administrada a un grupo de 384 participantes. Los
resultados fueron que aproximadamente el 30.47% de participantes percibieron
como un factor relevante la infraestructura del lugar. Por otro lado, el 36.2% de los
participantes consideraron que los ambientes del hotel eran adecuados; asimismo,
el 26.69% opinaron que los trabajadores del hotel cuentan con las capacidades
necesarias; el 36.46% refirid la existencia de interés de la gerencia en relacion a su
estadia en el lugar; el 39.32% opinG que sus expectativas de servicio estuvieron
basadas en la atencion cordial y rapida, y el 50.52% de participantes refirié haber

tomado una buena decision al hospedarse en este hotel.

Martel, Meza y Santos (2018) realizaron una investigacion que tuvo como
finalidad identificar el tipo de relacibn entre el sistema de servuccion y la
satisfaccion de los consumidores en un restaurante. El tipo del estudio realizado
fue descriptivo correlacional y se consider6 una muestra conformada por 226
clientes. Como estrategia de levantamiento de informacion y analisis de data
realizaron encuestas, entrevistas y observacion. Lo que se encontré a partir del
estudio permitié6 determinar la relacion significativa positiva entre el modelo de

servuccion y la variable satisfaccion de los consumidores.
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Espinoza (2019) realiz6 una investigacion que tuvo como fin identificar la
influencia de la calidad del servicio sobre la satisfaccion de los usuarios de la
empresa Transportes Chiclayo. Con este fin, realiz6 una investigacion de
naturaleza cuantitativa y de tipo descriptivo. Administré un cuestionario dirigido a
383 participantes y los resultados alcanzados determinaron que hay una correlacién
significativa aunque moderada entre los factores de la calidad del servicio y la

satisfaccion del cliente.

Asimismo, Fernandez (2018) en el estudio sobre calidad del servicio y
satisfaccion de los compradores del servicio, determind su relacion directamente
proporcional. De esta manera, afirmé que un buen servicio genera clientes
satisfechos. También confirmé la prevalencia de una relacién directa entre la
satisfaccion de los usuarios y la fiabilidad, ya que un buen servicio, es aquel que se
ejecuta de manera cuidadosa Yy fiable. Asimismo, la satisfaccion de los usuarios
guarda relacion con la seguridad que brinda la empresa, debido que el servicio no
genera dudas ni riesgos a los clientes. Del mismo modo, la satisfaccion guarda
relacion estrecha y directa con la capacidad para responder y el nivel de cortesia
gue brinda la empresa de transportes de carga, puesto que los colaboradores
evidencian disposicion para ayudar, son amables, considerados, respetuosos y de

buena atencién hacia el cliente.

Por su parte, Gonzales (2018) realizé una investigacion a fin de conocer la
relacion entre la calidad del servicio, la satisfaccion de las demandas de los clientes
y la lealtad de este ultimo, en un agente de carga. Este estudio, de enfoque
cuantitativo correlacional, se ejecuté haciendo el uso de encuestas y participaron

36 clientes. Los resultados hallados fueron que la calidad del servicio ofrecido por
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influye sobre la satisfaccion y la lealtad de los usuarios; ademas, que la calidad de
servicio de los colaboradores, la calidad de informacion brindada, asi como la
calidad de entrega del pedido influyen en la satisfaccién, asi como la puntualidad

de la agencia de carga.

Asimismo, Landa (2017) llevé a cabo un estudio que tuvo como propésito
conocer el nivel de satisfaccion del cliente y su relacion con la eficacia del servicio
otorgada DYP Shipping Logistics. El estudio fue de tipo descriptivo y en él aplicd
una encuesta de elaboracion propia a 58 clientes. Como resultado determiné que
la satisfaccion se encontraba dentro de los estandares esperados, ya que ademas
de que atribuyeron al servicio opiniones favorables en relacion a la calidad,

mencionaron también que sus expectativas fueron sobrepasadas.

Troncos, Maldonado y Ortega (2020) en el estudio realizado en la compafiia
de transportes Cruz del Sur cargo S.A.C. analizaron la relacién entre la calidad del
servicio prestado y la satisfaccion de los usuarios, y concluyeron la relacién directa
entre las variables estudiadas. Ademas, identificaron la relacion directa que tiene
cada dimension estudiada de la calidad con la satisfaccion, es decir; la confianza,
el nivel de respuesta, la seguridad, los elementos tangibles y la empatia guardan
directa relacién y también significativa la satisfaccion con el servicio de parte de los

clientes o usuarios.

Finalmente, Albornoz y Rodriguez (2020), en su investigacion que tenia
como objetivo determinar el modo en que el sistema servuccion guarda correlacion
con la fidelizacion del cliente en Sumar Motors, utilizaron un tipo de estudio
descriptivo correlacional y recolectaron datos a través de cuestionarios en una

muestra conformada por 85 empresas. Los resultados hallados en relacion a la

19



servuccion fueron que 58.8% de los participantes refirieron que el servicio se
encuentra entre por debajo de lo esperado, lo cual evidencia que se dejé de lado la
importancia de la experiencia del cliente y su satisfaccion. En relacion al
cuestionario de fidelizacion, el 52.9% opiné acerca de un nivel de fidelizacién baja
hacia la empresa. Confirmé asi la directa relacién asi como significativa entre los

constructos analizados.

Como se pudo evidenciar en los antecedentes de estudio presentados, se
ha podido constatar diversos estudios donde se toma en cuenta el analisis de la
satisfaccion del cliente y su correlaciéon con una serie de variables del proceso de
servicio. Una de estas variables, la cual ha empezado a tener una mayor notabilidad
en los ultimos afos fue el de la servuccion. Los resultados presentados en la
mayoria de estos estudios nos hablan acerca de la relacion directa que existe entre
los elementos contextuales del proceso de servicio y la satisfaccion de las
demandas de quienes adquieren el servicio, conclusion util que refuerza el

planteamiento de la presente investigacion.

No obstante, en la actualidad se cuenta con escasas investigaciones en
nuestro pais que puedan brindar respuestas al problema planteado en este estudio,
particularmente en el sector econémico objeto de la investigacion. En este sentido,
se considera pertinente un abordaje y analisis de la servuccion y su relacion con la
satisfaccion de los consumidores o clientes en una compafiia que brinda soluciones
logisticas, desde donde se pueda tener una mirada amplia de la calidad del servicio

durante todas sus etapas.

En relacion a los conceptos del estudio iniciaremos definiendo el sistema de

servuccion, el cual se entiende como la estructuracion ordenada y légica de los
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componentes fisicos y humanos que se generan en la interrelacibn empresa-
cliente, basicos en la prestacion del servicio basados en indicadores especificos de
calidad (Leo6n, 2013; Faican, 2010; Bricefio y Garcia, 2008; Eiglier y Langeard,

1989).

La efectividad del servicio se mide siempre desde el enfoque y percepcién
del cliente (Ferié, Gonzalez y Roman, 2019) puesto que el cliente puede asumir de
manera simultanea un rol como consumidor y también como productor de un
servicio. Es decir, el cliente no interviene como una parte aislada del servicio, al
cual al finalizar el proceso se le mide su satisfaccion, sino que también es
responsable de que el servicio se brinde de determinada forma, al momento de
interactuar en cada momento del servicio con los elementos, entonces se hace

coproductor del servicio (Nassereddine, (2019).

El sistema de servuccién se encuentra compuesto en primer lugar por el
cliente, que viene a ser el consumidor y actor principal del servicio ya que su
ausencia impediria su pleno desarrollo; en segundo lugar por el personal de
contacto, que es el empleado que interactda directamente con el cliente durante la
ejecucion del servicio; el soporte fisico, que que hace referencia al disefio fisico del
servicio como el entorno material, instrumentos e instalaciones; el servicio, que es
el resultado final del sistema de servuccion, puesto que es el beneficio que obtiene
el cliente, ademas viene a ser el resultado de la interrelacion de los otro elementos
mencionados; la organizacion interna, que vienen a ser las funciones basicas de
toda empresa, basicas para que el servicio se preste de una manera apropiada; y
los demas clientes, que son otros clientes que también se relacionan con la

empresa y entre si mismos de manera simultanea, pudiendo influir de esa manera
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en la percepcion y calidad del servicio del cliente principal (Guerrero, Solis y Silva,

2017; Arnoletto, 2006; Eiglier & Langeard, 1989).

Entonces, el modelo de servuccion se basa en todos los recursos activos en
el proceso de servicio (Gronroos, 2020), es decir, en analizar toda la cadena de
valor en la que se identifica todos los momentos clave en los que un cliente se ve
involucrado desde que entra en contacto con la empresa prestadora de servicios

(Garzon et al., 2017).

llieska (2013), plantea que en el modelo de servuccion siempre tendra que
haber una interaccion entre el proveedor de servicios con el cliente, lo que lo
convierte en un intercambio bidireccional, y plantea identificar 3 aspectos

esenciales para que la interaccion tenga éxito:

* Relaciones primarias: donde el primer contacto es entre la empresa y el

mercado en el que opera;

» Relaciones internas: es la fase de interaccion en la que se centra en el

cliente, haciendo un vinculo entre factores visibles e invisibles;

* Relaciones creadas a partir del uso entre dos 0 mas usuarios del servicio:
este tipo de relacion permite la evolucién de un servicio a través de la interaccion
entre empleados y clientes mostrando la percepcion que cada uno obtiene del
servicio para que esto se convierta en el diferencial en el mercado, ya que estos

dos son los factores de una empresa que presta un servicio.

Por otro lado, el modelo se servuccion propuesto por Hoffman y Bateson
(2012), establece elementos visibles e invisibles que influyen en la experiencia del

usuario o cliente, donde las utilidades del servicio se crean con el cliente y para el
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cliente en un mismo espacio de interaccién. Los elementos que inciden
directamente en la experiencia del cliente durante el servicio son; el serviespacio
(visible para el cliente), el personal de contacto y proveedores de servicios (visible
para el cliente), otros clientes (visible para el cliente) y las organizaciones y

sistemas (invisible para el cliente) (Hoffman y Bateson, 2012).

Respecto al serviespacio, el término alude a la evidencia fisica que forma
parte del entorno del servicio, lo conlleva a tangibilizar el servicio, permitiendo al
cliente evaluar el servicio de manera objetiva. El serviespacio es fundamental para
el disefio de experiencias del cliente, debido a que facilita la entrega del servicio y
la interaccion cliente-empresa, ademas permite a la empresa diferenciarse de su
competencia dentro del mercado. Asimismo, se ve evidenciado en las condiciones
del entorno, que hacen placentero el servicio prestado, como también, en el soporte
fisico, que son aquellos objetos que complementan y facilitan en el servicio (Utos,

2017; Delgado, 2017; Andrade, 2015,; Hoffman y Bateson, 2012).

En cuanto al personal de contacto/proveedor de servicio, son los empleados
de la organizacién de servicio que interactlan directamente con el cliente, siendo
el personal de contacto el empleado que interactia brevemente con el cliente. Por
otro lado, el proveedor de servicio, es el colaborador que interactia ampliamente
con el cliente. Entonces, el personal de contacto y aqguellos que prestan el servicio
cumplen un rol importante dentro del proceso de servuccion, puesto que son el
primer contacto empresa-cliente; ademas, contribuyen a crear y mejorar la
experiencia de servicio mediante sus interacciones. De igual modo reportan la
informacion del cliente a la organizacion interna, en términos estratégicos, son la

fuente de diferenciacion del servicio. También, el proveedor de servicio cumple
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distintas funciones al proporcionar informacién al cliente, solucionar problemas,
etc., por lo que, resulta significativo su presencia durante el proceso de servuccion

(Utos, 2017; Delgado, 2017; Hoffman y Bateson, 2012).

Referente a los otros clientes, son aquellos que, al igual que el cliente
principal, se benefician del servicio prestado por la empresa de manera simultanea
y en un mismo espacio de interaccion. Ademas, su presencia puede afiadir o quitar
meérito al servicio prestado ya que tienen el poder para influir en las decisiones del
cliente principal. Por consiguiente, para que el proceso de servuccion tenga éxito,
es fundamental que la empresa prestadora de servicio sepa manejar y controlar el
comportamiento de todos sus clientes, de tal forma que puedan coexistir de manera
pacifica con la finalidad de generar percepciones positivas del servicio prestado por

la organizacion (Utos, 2017; Delgado, 2017; Hoffman y Bateson, 2012).

Acerca de la organizacién interna/sistemas invisibles, se relaciona con el
conjunto de normas, organizacion y procesos que encamina a las empresas de
servicio, que si bien no son visibles para los clientes, inciden de manera significativa
en la experiencia de servicio. Asimismo, impulsan el desarrollo de los procesos de
servicio dentro de la empresa, dado que su evaluacién depende del proceso y
resultado del servicio prestado. También, la organizacion y los sistemas invisibles,
fijan elementos como la informacion que se le proporcionara al cliente, la
distribucion y cantidad de empleados de la empresa, politicas y decisiones
organizacionales, a fin de conseguir la satisfaccion del usuario o cliente con las

mejores experiencias de servicio (Utos, 2017; Hoffman y Bateson, 2012).

En este punto se detalla acerca del marco conceptual de la segunda variable,

la satisfaccion del cliente, la cual es definida como la respuesta de satisfaccion
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generada en el cliente en torno a la percepcion del servicio brindado. En otras
palabras, es el resultado concluyente de todas las acciones ejecutadas en el
proceso de eleccion, compra y/o utilizacion del servicio (Ramos, Mogollon, Santur

y Cherre, 2020; Kotler y Keller, 2012; Millan, 2005; Giese y Cote, 2000).

La satisfaccion del cliente es una filosofia empresarial que evidencia la
responsabilidad y la capacidad de lograr una satisfaccion de las necesidades o
demandas de los clientes, pronosticando y gestionando sus expectativas, y destaca
la importancia de generar valor para ellos (Lager, 2008). Entonces, puede definirse
también como la percepcion de un individuo, ya sea de descontento o de placer, al
contrastar el rendimiento que se percibe de un servicio con las expectativas que

uno mismo tenia de él (Mendoza, Marius, Pérez y Griman, 2007).

Una conceptualizacion similar la tuvieron Bloemer y de Ruyter (1998),
quienes definen también a la satisfaccion del cliente como lo resultante de la
valoracion subjetiva de que la opcidon seleccionada coincide o supera las
expectativas generadas. Asimismo, para Jamal y Naser (2002) la satisfaccion del
cliente est4 relacionada también al estado de animo o la actitud que tiene un cliente

hacia un producto o servicio después de haberlo utilizado.

A partir de estas definiciones, podemos concluir que la respuesta que se
genere en el cliente es fundamental para la organizacion, puesto que le permite
fidelizar al cliente y que éste influya en la decision de adquisicién y consumo del
servicio prestado en potenciales clientes, donde el estudio de los tiempos de
respuesta, los componentes tangibles, la confiabilidad, la empatia y la seguridad,

permiten determinar el rendimiento del servicio percibido por cliente.
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En cuanto a los aspectos tangibles, esta referida al aspecto fisico del
personal, de los equipos, de las instalaciones y de los materiales de gestién y
comunicacién utilizados (Gelvez, 2010; Peresson, 2007). Una empresa con
empleados bien vestidos, un establecimiento ventilado, iluminado y bien decorado,
la sefializaciones e instrucciones claras, las herramientas de trabajo en buen esto
y ordenados, incita al cliente a realizar un primer contacto, como también a

convencerlo a adquirir el servicio.

Respecto a la confiabilidad, esta referida a la habilidad de los empleados
para poder ejecutar un servicio correcto y preciso, en otras palabras, cumplir con
los acuerdos establecidos y sin errores. Ademas la confiabilidad le permite al cliente
poder identificar el nivel de profesionalismo de la empresa, ya que el servicio, desde
el primer momento, debe ser prestado de forma correcta (Tschohl, 2014; Duque,
2005). Asimismo una empresa fiable genera una buena imagen y reputacion que le

permite diferenciarse de la competencia.

En cuanto a la empatia, es la disposicion de ofrecer un servicio cuidadoso y
personalizado a los clientes o usuarios, para este fin es menester tener un personal
implicado y comprometido con la satisfaccion del cliente, teniendo como base, la
voluntad e interés de conocer las necesidades, caracteristicas y especificaciones
de cada cliente. Una empresa que trata al cliente con respeto, cortesia,
consideracion, comprension y principalmente con buena comunicacion, genera
como retribucion la fidelizacion del cliente con la empresa (Gelvez, 2010;

Henriquez, 2018).

Acerca de la capacidad de respuesta, esta hace referencia al nivel de actitud

y la predisposicion de los colaboradores de la empresa a atender y ejecutar el
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servicio de forma rapida, cumpliendo siempre con los compromisos establecidos y
siendo claros y precisos en cuanto a la informacién brindada, ademas hace
referencia la accesibilidad del cliente a establecer acercamiento con la empresa y

a facilidad de lograrlo (Peresson, 2007; Duque, 2005).

Respecto a la seguridad, asociado a la ausencia de peligros, riesgos o
inseguridades en alguna etapa del proceso de servicio, lo cual garantiza al usuario
gue aquello que espera se llevara a cabo de acuerdo a lo pactado y anhelado
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988). Ademas, no es solo relevante la proteccion
de las necesidades de los clientes, sino también que la organizacion demuestre su

orientacion por garantizar una mayor satisfaccion al cliente.

.  METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de la investigacion

3.1.1. Enfoque de investigacion

El enfoque es cuantitativo, el cual es entendido como una investigacion
sistematica que se fundamenta en el analisis de informacion de forma cuantitativa,
para lograr medir y conocer ciertas particularidades de una unidad de andlisis.
Ademas, hace énfasis en el recojo de datos mediante técnicas cuantitativas y se
caracteriza porque parte del planteamiento de suposiciones, las cuales tienen como

fin ser contrastadas y probadas (Hernandez y Mendoza, 2018; Sanchez, 2019).
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3.1.2. Tipo de investigacion

El tipo de estudio es basico, es decir, tiene como fin la obtencién y la
recopilaciéon de data para ir sumando informacién teérica a la documentaciéon
académica ya existente. Este estudio se enfoca a comprender, exponer y prever
las aspectos esenciales de un evento y su entorno (Hernandez et al., 2017,

Sanchez, 2019).

3.1.3. Disefio de la investigacion

Es no experimental; es decir, la investigacion se llevo a cabo sin necesidad
de manipular de manera intencionada las variables. Asimismo, presenta un disefio
de corte transversal, lo que significa que se tomo la data de valores de un corte de
tiempo en un solo momento especifico (Sanchez, 2019; Hernandez y Mendoza,

2018).

3.1.4. Nivel de la investigacion

La investigacion es de nivel descriptivo-correlacional, el cual consiste en la
medicion de la relacién de dos o més variables. Es decir, se refiere a identificar si
el acrecentamiento o disminucion de una variable guarda relacion con la variacién

de la otra variable (Hernandez y Mendoza, 2018; Sanchez, 2019).

3.2. Operacionalizacion de las variables
Variable 1: Servuccion
Es el global de elementos que llegan a influir de manera directa sobre la

experiencia de los clientes: el serviespacio (visible), el personal de contacto y
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proveedores de servicios (visible), otros clientes (visible) y las organizaciones y

sistemas (invisible). (Hoffman y Bateson, 2012)

Variable 2: Satisfaccion del cliente

Respuesta cognitiva, afectiva que presenta una intensidad variable y que se
centra en elementos especificos de la obtencion y/o utilizacion y que se da en el
instante justo en que el consumidor o cliente valora el servicio. La evaluacién que
realiza el cliente varia segun la percepcién de las caracteristicas especificas del
servicio, como la responsabilidad, la confiabilidad, la empatia, la seguridad y los
elementos tangibles (Giese y Cote, 1999; Kotler y Keller, 2012).

Del mismo modo la matriz de operacionalizacion se puede ver con mas

detalle en el Anexo 2.

3.3. Poblaciéon y censo

La poblacién es comprendida como el global de unidades, sujetos, entes,
objetos con particularidades singulares pertenecientes al espacio de analisis
(Sanchez, 2019). En el presente estudio, dada la posibilidad de tener acceso a la
poblacion total, y debido al tamafio de la muestra que representaria a la poblacién

analizada, se opt6 por realizar un censo.

El censo poblacional es la estrategia mediante la cual se busca generalizar
los resultados del estudio al nUmero total de elementos del universo; es decir, es el
estudio de cada uno de los componentes de la poblacion a fin de conseguir la
informacion requerida (Hernandez et al., 2014). Por lo tanto el namero de

participantes fue de 67 clientes de la compafia estudiada.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad
3.4.1. Técnica

Se utilizé la encuesta, por ser una técnica orientada a la busqueda y recojo
de datos de forma sistematica, segin un instrumento preliminarmente determinado
qgue certifique la rigurosidad de la data alcanzada. Por lo cual, es una técnica
crecidamente manejada como tactica de indagacién, puesto que accede a lograr y
construir informacién de manera rapida (Sanchez, 2019; Hernandez y Mendoza,

2018).

3.4.2. Instrumento

Se utilizé el cuestionario, el cual consiste en un documento estructurado por
preguntas que son disefiadas con el objeto de recoger informacion precisa ajustada
a la realidad del estudio (Hernandez, et al. 2017; Sanchez, 2019). Para este caso

se utilizé dos cuestionarios con sistema de medicion segun la escala Likert.

Para medir la variable Servuccion se emple6 un cuestionario de 4
dimensiones y 12 items basado en el modelo tedrico de Hoffman y Bateson (2012),

el cual fue adaptado de acuerdo al objeto de analisis del estudio.

En el caso de la Satisfaccion del cliente se administro el cuestionario basado
en el Modelo SERVPERF (Cronin y Taylor, 1994), el cual evalta cinco dimensiones
(Fiabilidad, Tangibilidad, Empatia, Capacidad de Respuesta y Seguridad) mediante

22 items. Se considero su version adaptada por Duque y Canas (2014).
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3.4.3. Validez y confiabilidad

La validez esta asociada a la consistencia o cumplimiento de exigencias y
esta referida a en qué medida el instrumento presenta firmeza y es coherente con
la realidad estudiada. Por su parte, la fiabilidad o confiabilidad es entendida como
el nivel de exactitud o precision de una herramienta en términos de medicion. Por
lo tanto, los coeficientes de confiabilidad de los instrumentos se midieron mediante
la prueba de Alfa de Cronbach, la cual sirvié para evaluar el grado de jerarquia de
las preguntas planteadas de las variables, en cuanto el coeficiente alcanzado se

aproxime a 1 este sera un buen indice (Garcia, 2002).

En la investigacion se hizo uso de la validacion por juicios de expertos,
método referido a la revision de especialistas que le dan el visto bueno, para que
este pueda ser aplicado a la muestra (Garcia, 2002). Asi el instrumento para medir
la servuccion, fue sometido al proceso de validacion de contenido por expertos,
guienes validaron su coherencia, pertinencia y objetividad de los items o preguntas
planteadas. Posterior a las observaciones de los expertos se elaboré el modelo final

del cuestionario a utilizar en el estudio.

En el caso del instrumento para evaluar el grado de satisfaccion del usuario
o cliente, en estudios previos analizados (Duque y Canas, 2014), el cuestionario
alcanzé, en cuanto a coeficiente de confiabilidad en la Escala en general .939,
mientras que en las dimensiones: Dimension tangibles .700, Dimension confianza
.837, Dimension respuesta .823, Dimension aseguramiento .818 y Dimension
empatia .862. Para el presente estudio se consider6é un instrumento de 16 items
relacionados a la unidad de andlisis el cual fue validado al objeto de estudio

mediante juicio de expertos.
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IV. RESULTADOS

4.1. Andlisis demografico

Tabla 2.
Analisis de frecuencias de la variable Sexo.
Frecuencia Forcentaje
Masculing 39 53.2
Femenino 28 41.8
Total 67 100.0

Nota. Elaboracion propia.

Figura 2.
Porcentaje de frecuencias de la variable Sexo.

38.2%

41.8%

Masculino Femening

Nota. Elaboracion propia.

Se presentan en la tabla y figura precedentes que del total de clientes, el 58.2% es

del sexo masculino, mientras que el 41.8% de participantes es del sexo femenino.
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Tabla 3.
Analisis de frecuencias de la variable Edad.

Frecuencia Paorcentaje
De18a24 T 10.4
De25a32 25 373
De 33 a40 32 478
De 41 a mas 3 45
Total 67 100.0

Nota. Elaboracion propia.

Figura 3.
Porcentaje de frecuencias de la variable Edad.

47 B8R
37.3%
10.4%
J 4-5%
De 18324 De 25332 De33a4d0 De 41 a mas

Nota. Elaboracién propia.

Podemos notar en la tabla y figura lineas arriba que del global de
participantes en la investigacion, el mayor porcentaje de participacion es de las
personas entre las edades de 33 a 40 afos, con un 47.8%, mientras que en menor
porcentaje de participacion encontramos al grupo de 25 a 32 afios con un 37.3%,
de las edades entre 18 a 24 afios con un 10.4% de participacion; y, finalmente, el
grupo de 41 aflos a mas con un 4.5% de representacion en relacion a la muestra

total.
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Tabla 4.
Analisis de frecuencias de la variabie Tiempo como cliente.

Frecuencia Parcentaje
De 1 a6 meses 9 124
De 6 a 12 meses 24 LR
De 12 meses a mas 34 50.7
Total 67 100.0

Nota. Elaboracién propia.

Figura 4.
Porcentaje de frecuencias de la variable Tiempo como cliente.

30.7%

35.8%

13.4%

Delatbmeses De g al? meses De 12 meses a mas

Nota. Elaboracion propia.

En la Tabla 4 y la Figura 4, vemos que del global de participantes en el
estudio el mayor porcentaje de participacion es de los clientes que vienen
trabajando con la empresa objeto de estudio por mas de 12 meses (50.7%), luego
tenemos a las empresas que son clientes de entre 6 a 12 meses (35.8%), y

finalmente a las empresas que son clientes por menos de 6 meses (13.4%).
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Tabla 5.
Andlisis de frecuencias de la variable Tamario de la empresa.

Frecuencia Forcentaje
Microempresa 15 224
Pequefia Empresa B 9.0
Mediana Empresa 17 254
Gran Empresa 29 433
Total 67 100.0

Nota. Elaboracion propia.

Podemos ver en la Tabla 5 y la Figura 5, del total de participantes el 43.3%
pertenecen a la Gran empresa, luego vemos que el 25.4% es de la Mediana

empresa, posteriormente la Microempresa en una representacion significativa con

un 22.4%, mientras que la Pequefia empresa alcanza un 9% de participacion en el

estudio.

Figura 5.
Porcentaje de frecuencias de la variable Tamado de la empresa.

43.3%

25.4%
22.4%

S.0%

Microempresa Pequena Empresa Mediana Empresa Gran Empresa

Nota. Elaboracion propia.
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4.2. Analisis descriptivo de la Variable Servuccion

Tabla é.
Analisis de frecuencias de los niveles de Servuccion.

Frecuencia Forcentaje
Bajo 25 ir3
Medio 206 J8.8
Alto 16 239
Total &7 100.0

Nota. Se muestra |as frecuencias en cuanto a los niveles de percepcion de la
variable Servuccion.

Figura 6.
Porcentaje de frecuencias de los niveles de Servuccion.

3B.8%

I7.3%

23.5%

Bajo Medio Alto

Nota. Se muestra los porcentajes de los niveles de percepcion de la variable
Servuccion.

Se muestran los niveles de Servuccion observados por los participantes del
estudio. Se evidencia que el 38.8% ha percibido un nivel medio de Servuccion, el

37.3% calific6 como bajo, y solo el 23.9% calificd con el nivel alto.
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4.3. Analisis descriptivo de la Variable Satisfaccion del cliente

Tabla 7.
Andiisis de frecuencias de jos niveles de Satisfaccion del cliente.

Frecuencia FPorcentaje
Bajo 21 M3
Medio 28 418
Alto 13 26.9
Total 67 100.0

Nota. Se muestra las frecuencias en cuanto a los niveles de percepcion de la
variable Satisfaccion del cliente.

Figura 7.
Porcentaje de frecuencias de los niveles de Satisfaccion del cliente.

41.8%

31.3%

26.9%

Bajo Medio Alto
Nota. Se muestra los porcentajes de los niveles de percepcion de la variable
Satisfaccion del cliente.

Se evidencian en la tabla y figura precedentes que los grados de Satisfaccion
del cliente percibidos por los participantes de estudio. Podemos notar que el 41.8%
alcanza una satisfaccién media, mientras que el 31.3% una satisfaccion baja, y el

26.9% una satisfaccion alta.
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4.4. Pruebade normalidad

Regla para la toma de decision de normalidad: si el p-valor es mayor a 0.05
entonces presenta normalidad, si el p-valor es menor a 0.05 entonces no presenta
normalidad.

Tabla 8.
Analisis de frecuencias de los niveles de Salisfaccion del cliente.

Kolmogorov-Smimov

Estadisfico Gl Sin.
Servuccion 0112 67 0.035
Satisfaccion del cliznte 0170 67 0.000

Nota. Prueba de normalidad para una base de datos mayor a 50 unidades.

Los resultados muestran los prueba de Kolmogorov-Smirnov para
determinar la normalidad, la cual se utilizé por ser la muestra del estudio mayor a
50 (67 clientes). Asi, el resultado que presenta esta prueba nos dice que el valor p
0 p-valor se encuentra por debajo al margen de error del 0.05, por lo que no se
puede hablar de una distribucion normal. Este dato nos permite inferir que la prueba
estadistica a utilizar para corroborar la existencia de una correlacion entre las

variables es la prueba de Rho de Spearman.

4.5. Pruebas de hipotesis

Regla para la toma de decision: Si valor p es menor que .05 aceptamos la hipotesis

general, si valor p es mayor a .05 se rechaza la hipotesis general.

Hi: Existe relacion positiva entre la Servuccion y la Satisfaccion del cliente en la

agencia de carga de Lima Metropolitana, 2021.

Ho: No existe relacion positiva entre la Servuccion y la Satisfaccién del cliente en la

agencia de carga de Lima Metropolitana, 2021.
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Tabla 9.

Reiacion entre Servuceion y Satisfaccion del cliente.

Servuccion S;;E;ﬁgﬁ'tg"
Coeficiente de correlacion 1.000 3837
Servuccion Sig. (bilateral) 0.003
Rho de N 57 67
Spearman _ » Coeficiente de correlacion 353" 1.000
gslt'flf;f‘ff" Sig. (bilateral) 0.003
M 67 67

Nota. Analisis de correlacién con la prueba Rho de Spearman.

Posterior a la aplicacion de la prueba no paramétrica podemos notar en
primer lugar que el coeficiente de correlacion es de un .353, lo que evidencia que
la relacidn entre las variables es positiva y moderada. Asimismo, en relacion al valor
p (Sig.) se evidencia que este se encuentra por debajo del margen de error del 0.05,
alcanzando un valor de 0.003, con lo cual podemos decir que se admite la hipétesis
de estudio propuesta y concluir que existe relacién positiva moderada entre la

Servuccion y la Satisfaccion del cliente en la agencia de carga.

Hipoétesis especifica 1: La dimension serviespacio se relaciona de manera directa
y fuerte con la Satisfaccién del cliente en una agencia de carga en Lima
Metropolitana, 2021.

Ho: No existe relacion entre la dimension serviespacio y la Satisfaccion del cliente

en una agencia de carga en Lima Metropolitana, 2021.
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Tabla 10.
Refacion entre la dimension Serviespacio y Satisfaccion del cliente.

Satisfaccion del

cliente Sernviespacio
) . Coeficiente de correlacion 1.000 0.139
Satslacton  sig. (bilateral) 0.126
Rho de N 67 &7
Spearman Coeficiente de correlacion 0.129 1.000
Serviespacio  Sig. (bilateral) 0.126
N 67 67

Nota. Analisis de correlacion con la prueba Rho de Spearman.

A partir de lo expresado podemos notar que el valor p (Sig.) podemos notar
se encuentra por encima del 0.05, alcanzando un valor de .126, con lo cual
podemos decir que rechazamos la hipotesis y concluir que no existe relacion entre
la dimension serviespacio y la Satisfaccion del cliente en una agencia de carga en

Lima Metropolitana, 2021.

Hipotesis especifica 2: La dimension personal de contacto/proveedor de servicio
se relaciona de manera directa y fuerte con la Satisfaccion del cliente en una

agencia de carga en Lima Metropolitana, 2021.

Ho: No existe relacion entre la dimension personal de contacto/proveedor de
servicio y la Satisfaccion del cliente en una agencia de carga en Lima Metropolitana,
2021.
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Tabla 11.
Relacion entre la dimension Personal de contacto / proveedor de senvicios y
Satisfaccion del cliente.

Fersonal de
Satisfaccion del  contacto /
cliente proveedor de
Servicios
Satisfaccit Coeficiente de correlacion 1.000 0.140
atisfaccion . .
del cliente Sig. (bilateral) 0.2a0
Rhao de M &7 67
Spearman F’Efﬁ;ﬂlfe Coeficiente de correlacian 0.140 1.000
contacto . .
proveedor de Sig. (bilateral) 0260
Servicios M 67 67

Nota. Analisis de correlacion con la prueba Rho de Spearman.

En la Tabla 11 podemos notar que el valor p (Sig.) se encuentra por encima
del 0.05, alcanzando un valor de .260, con lo cual podemos decir que rechazamos
la hipdtesis y concluir que no hay relacion entre la dimension personal de

contacto/proveedor de servicio y la Satisfaccion del cliente en la agencia de carga.

Hipotesis especifica 3: La dimension otros clientes se relaciona de manera directa
y fuerte con la Satisfaccion del cliente en una agencia de carga en Lima
Metropolitana, 2021.

Ho: No existe relacién entre la dimension otros clientes y la Satisfaccién del cliente

en una agencia de carga en Lima Metropolitana, 2021.
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Tabla 12.
Reiacion entre la dimension Ofros clientes y Salisfaccion del cliente.

Satisfaccion del Otros clientes

cliente
) . Coeficiente de correlacion 1.000 231
g:l"cﬁl‘;zﬁfg’" Sig. (bilateral) 0.006
Rho de M 67 67
Spearman Coeficiente de correlacion 3317 1.000
(Oiros clientes  Sig. (bilateral) 0006
N 67 67

Nota. Andlisis de correlacion con la prueba Rho de Spearman.

Podemos notar en primer lugar que el coeficiente de correlacion es de.331,
lo cual permite inferir que la relacion entre la dimension Otros clientes y la
Satisfaccion del cliente es alta y positiva. Asimismo, en relacion al valor p (Sig.),
podemos evidenciar que se encuentra por debajo del margen de error del .05,
alcanzando un valor de .006, con lo cual podemos decir que aceptamos la hipétesis
de estudio propuesta y concluir que la dimensién otros clientes correlaciona de

forma directa y fuerte con la Satisfaccion del cliente en la agencia de carga..

Hipotesis especifica 4: La dimensidn organizacién interna/sistemas invisibles se
relaciona de manera directa y fuerte con la Satisfaccion del cliente en una agencia

de carga en Lima Metropolitana, 2021.

Ho: No existe relacion entre la dimensidn organizacion interna/sistemas invisibles y

la Satisfaccion del cliente en una agencia de carga en Lima Metropolitana, 2021.
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Tabla 13.
Rejacion enfre la dimension Organizacion interna/sistemas invisibles y
Satisfaccion del cliente.

Qrganizacion

Satisfaccion del interna /
cliente Sistemas
invisibles
Satistace Coeficiente de correlacion 1.000 375"
atisfaccion ) .
del cliente Sig. (bilateral) 0.002
Rho de M 67 67
Spearman Q{gamz}acmn Coeficiente de correlacion 375" 1.000
interna ) .
Sistamas Sig. (bilateral) 0.002
invisibles M 67 67

Nota Analisis de correlacion con la prueba Rho de Spearman.

Posterior a la aplicacion de la prueba no paramétrica podemos notar en que
el coeficiente de correlacion es de un .375, lo cual demuestra que la relacion entre
la dimensién Organizacion interna / Sistemas invisibles y la Satisfaccion del cliente
es alta y positiva. Ademas, en relacion al valor p (Sig.) se evidencia que este se
encuentra por debajo del margen de error del 0.05, alcanzando un valor de 0.002,
con lo cual podemos decir que aceptamos la hipétesis de estudio propuesta y
concluir que la dimensién organizacion interna/sistemas invisibles se relaciona de

manera directa y fuerte con la Satisfaccion del cliente en una agencia la carga.
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V. DISCUSION

Los diversos estudios presentados a modo de antecedentes en la parte
inicial de la presente investigacién dan cuenta de que la satisfaccion del cliente
tiene mucho que ver con la forma en que el cliente realiza la valoracion del servicio

recibido en su totalidad, y de manera particular en cada una de sus etapas.

Precisamente definimos la satisfaccion del cliente, a partir de Kotler y Keller
(2012), como aquella respuesta cognitiva, afectiva y de intensidad enfocada en los
elementos especificos de la compra o consumo, lo que le permite evaluar el servicio

en un tiempo determinado.

Sin embargo, esta evaluacion o valoracion final se considera resultante de
aguellos aspectos concretos a los que hacemos referencia en el parrafo anterior, a
los que técnicamente podemos denominar factores influyentes en la experiencia
del servicio. Este conjunto interviene de manera inmediata en la experiencia del

usuario del servicio lo denominamos servuccion (Hoffman y Bateson, 2012).

En las empresas del sector servicios cobra mucha més relevancia el
entendimiento de la relacién entre estos constructos debido a que lo que se busca
en su totalidad es generar una sefal positiva en la experiencia global del cliente.
Particularmente en la compafiia que se analiz6 en el presente estudio se identifico,
a partir de los resultados econdmicos, la existencia de una serie de desfases en las
diversas etapas del proceso de servicio, con lo que se concluy6 que era necesario
analizar los factores influyentes de la experiencia asi como la satisfaccion global de

los clientes.

Asi, a fin de lograr los objetivos definidos en el presente estudio, y haciendo

uso de cuestionarios para el levantamiento de informacién, se realizd la medicién
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de las variables satisfaccion del cliente y servuccion, para posteriormente identificar
de manera estadistica el nivel de asociacidn o correlacién entre estos constructos,

y se determind una serie de hallazgos utiles para los fines del estudio.

En primer lugar, en relacion al objetivo general y mediante el uso de pruebas
no paramétricas, se establecié que el coeficiente de correlacion resultante entre las
variables analizadas fue de .353 lo cual evidencia que el nivel de correlacion entre
la satisfacciéon del cliente y la servuccion es positiva y moderada; asimismo, se
identificé que el valor p se encontraba por debajo del margen de error ( .003), por

lo que en conclusion el resultado permitio aceptar la hipétesis general del estudio.

Los aspectos especificos por cada factor de servuccion y su nivel de
influencia sobre la satisfaccion del cliente se describirdn a continuacion; sin
embargo, es esencial indicar que muchos de los antecedentes de estudio
planteados en el capitulo dos de la presente investigacion concuerdan con los
hallazgos globales encontrados. Ademas, estudios como el de Yeo, Thai, y Roh
(2015) dan mucho mas sustento a esta correlacion al identificar una serie de
factores del proceso general del servicio y plantean que la administracion de la
calidad del servicio debe darse desde un enfoque integral y no simplemente

centrandose en algunos elementos aislados, como los recursos fisicos.

En relacién al objetivo especifico nimero uno del estudio se hall6 que el
grado de correlacion resultante entre las variables analizadas fue de .189 lo cual
evidencia que el nivel de relacion entre la variable satisfaccion del cliente y la
dimensién serviespacio es baja; asimismo, se identifico que el nivel de significancia
se encontraba por encima del margen ( .126), por lo que en conclusion el resultado

permitid rechazar la primera hipotesis especifica del estudio. Estos resultados
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condicen con Nunkoo et al (2019) quien determin6é que en empresas de servicios
en proceso de crecimiento se suele otorgar mayor peso a la infraestructura y a la
experiencia de los empleados, mientras que en las empresas mas desarrolladas
suelen darle mayor énfasis a los tiempos de respuesta o a la mejora de los
procesos. Precisamente estos ultimos son los guardan mayor relacién con los

niveles de desempefio de las organizaciones.

En el caso especifico de la empresa estudiada, al ser el servicio de carga el
valor principal de la expectativa del cliente se centra en el inventario, el transporte
y especialmente los tiempos de entrega (Umair et al, 2019), por lo que el factor
infraestructura pasa a un segundo plano en el proceso global de satisfaccion con el

servicio.

En tercer lugar, en cuanto al segundo objetivo especifico se hallé6 que un
coeficiente de correlacion resultante entre las variable analizadas de .140 lo cual
evidencia que el nivel de relaciéon entre la variables satisfaccién del cliente y la
dimensién personal de contacto/proveedor de servicio es baja; ademas, se
identificd que el nivel de significancia se encontraba por encima del margen ( .260),
por lo que finalmente el resultado permitié rechazar la segunda hipétesis especifica
del estudio. Al respecto, estos resultados concuerdan con los hallados por Rod,
Ashill y Gibbs (2016), quienes identificaron que no necesariamente la manera en
gue se ofrece el servicio por parte de los empleados de primera linea impacta a
todos los clientes de la misma manera. Por ejemplo, determinaron que los clientes
del sexo femenino consideraban mas relevante el impacto de la forma del servicio,
a diferencia de los clientes del sexo masculino, quienes no consideraban relevante

este factor.
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Sin embargo, diversos estudios sostienen que las competencias asociadas
a los empleados que brindan directamente el servicio si generan un impacto de
caracter significativo sobre la satisfaccion del servicio. De Waal y Van der Heijden
(2016) proponen que es necesario orientar a que los trabajadores cuenten con las
habilidades suficientes para evidenciar comportamientos orientados a la
satisfaccion del cliente, pero de manera constante a lo largo del tiempo. Asimismo,
Choi y Joung (2017) plantean que las organizaciones deberan prestan mucha méas
atencion al marketing interno para el desarrollo y alineamiento del personal a los
objetivos de la empresa de centrarse en el cliente, y poner en practica

comportamientos orientados a estos Ultimos para asegurar el éxito del negocio.

En cuarto lugar, en relacion al tercer objetivo del estudio, el nivel de
correlacion resultante fue de .331, lo cual evidencia que el grado de correlacion
entre la variable satisfaccion del cliente y la dimension otros clientes es positiva y
moderada; asimismo, se identifico que el valor de significancia se encontraba por
encima del margen ( .006), por lo que en conclusion el resultado permitié aceptar
la tercera hipotesis especifica de la investigacion. Estos resultados condicen con lo
planteado por Reichheld (2003), quien en sus diversos estudios sobre la lealtad
hacia un producto o servicio, plantea que uno de los aspectos resaltantes que
intervienen en la decision de un cliente en comprar o volver a comprar son las

recomendaciones que recibir de otros clientes de ese servicio.

Particularmente, en el sector logistico, pese al riesgo que puede significar un
proceso de subcontratacion de la gestion de la carga, las empresas optan por la
subcontratacion del servicio debido a que proporciona una ventaja competitiva para

el negocio (Elock Son, Muller y Djuatio, 2019), y para minimizar estos riesgos una
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de las principales fuentes de decision para tomar el servicio son las
recomendaciones de otros clientes. Otros estudios como el de Ozkan et al (2019)
sustentan también que el valor percibido del servicio a partir de la percepcion de
otros clientes tiene que ver con la reputacion de la empresa, siendo la imagen
corporativa un mediador entre el servicio en si y la satisfaccién del cliente. En
concordancia con esto, Yeo, Thai, y Roh (2015) determinaron en sus estudios en
puertos maritimos que el elemento responsabilidad social asociado a la imagen
corporativa es uno de los que generan un mayor impacto sobre la satisfaccién con

el servicio portuario.

Finalmente, en quinto lugar, respecto al objetivo especifico nUmero cuatro,
se encontr0 que el coeficiente de correlacion resultante entre las variables
analizadas fue de .375, lo cual evidencia una relacion positiva y moderada entre la
variable satisfaccion del cliente y la dimension organizacion interna / sistemas
invisibles; ademas, se identificdé que el nivel de significancia se encontraba por
encima del margen esperado ( .002), con lo que se concluy6 la aceptacion de la

cuarta hipotesis especifica de estudio.

Yeo, Thai, y Roh (2015) en sus estudios determinaron que la gestion en si
del proceso, asociado a los tiempos de respuesta, los que tiene su soporte en el
orden de los procesos, es uno de los elementos que influye de una forma mas
significativa en la satisfaccion de los usuarios. Particularmente si se refiere a

empresas relacionadas al sector maritimo portuario.

Del mismo modo Thai (2016) corrobora estos resultados en estudios

realizados en empresas portuarias pero en Singapur, donde determiné hallazgos
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mucho mas significativos entre la gestion de los procesos internos de la

organizacion y la satisfaccién de los consumidores.

En lineas generales, los hallazgos sustentan la lo relevante de la
implantaciéon de un sistema de servuccién en la prestacion global del servicio,
donde se otorgue al servicio igual 0 mas importancia que un proceso productivo
Buitrago, Henriquez, y Vera (2021). Esto significa que el servicio debe ser disefiado
y ejecutado con una rigurosidad sistematica suficiente, a nivel de procesos, imagen,
infraestructura y personas si es que se quiere lograr un mayor impacto sobre la

satisfaccion del cliente y mejores resultados para el negocio.
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VI.

CONCLUSIONES

Se identifico la relacion moderada y directa entre la satisfaccion del cliente y
la servuccion en una agencia de carga en Lima Metropolitana, a partir de la
determinacién de un coeficiente de correlacion de .353 y un p valor de .003,

resultado que admitio inferir la aceptacion de la hipotesis general.

Se identific6 que no hay una relacion entre la dimension serviespacio y la
satisfaccion del cliente en una agencia de carga en Lima Metropolitana,
donde, a partir de los andlisis estadisticos, se establecio que el coeficiente
de correlacion fue de .189 y el p valor de .126; con lo cual se rechazo la

hipotesis especifica 1.

Se identificdé que no hay una relacion entre la dimension personal de
contacto/proveedor de servicio y la satisfaccion del cliente en una agencia
de carga en Lima Metropolitana, donde, a partir de los analisis estadisticos,
se establecio un coeficiente de correlacion de .140 y el p valor de .260; por

lo tanto se rechazo la hipoétesis especifica 2.

Se identifico la relacion entre la dimension otros clientes y la satisfaccion del
cliente en una agencia de carga en Lima Metropolitana, donde, a partir de
los andlisis estadisticos, se establecié que el coeficiente de correlacion fue

de .331 y el p valor de .006; con lo cual se acepto la hipétesis especifica 3.

Se identifico la relacién entre la dimensién organizacion interna / sistemas
invisibles y la satisfaccion del cliente en una agencia de carga en Lima

Metropolitana, donde, a partir de los analisis estadisticos, se establecié que
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el coeficiente de correlacion fue de .375 y el p valor de .002; por lo que se

acepto la hipotesis especifica 4.
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VII.

RECOMENDACIONES

Implementar un sistema de gestion del servicio fundado en el modelo de
servuccion dentro de la empresa, haciendo particular énfasis en el
mantenimiento y fortalecimiento de las acciones relacionadas a las
dimensiones otros clientes y organizacién interna / sistemas invisibles, asi
como en el desarrollo de acciones relacionadas a las dimensiones

serviespacio y personal de contacto/proveedor de servicio.

Capacitar y sensibilizar a los trabajadores en la cultura de servuccion, a fin
de obtener como resultado una mejorar integral del servicio, lo cual traera
como consecuencia una mayor satisfaccion de los clientes y por ende

mejores efectos econdémicos para la empresa.

Mantener y potenciar la dimension otros clientes a partir del establecimiento
de estrategias de marketing que ayuden al posicionamiento de marcay a la

consolidacion de la reputacion empresarial.

Mantener y potenciar la dimension organizacion interna / sistemas invisibles
a partir de consolidar la gestion del conocimiento en los procesos internos
de la organizacion en sistemas solidos que permitan garantizar

continuamente la excelencia en el servicio.

Desarrollar la dimension serviespacio a partir de dar a conocer con mayor
rigurosidad la ventaja competitiva que ofrece la organizaciéon desde los
espacios fisicos, materiales y equipos para dotar de un servicio de calidad al

cliente.
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Desarrollar la dimension personal de contacto/proveedor de servicio a partir
de potenciar las habilidades comunicativas y de atencién al cliente de los
trabajadores, a fin de que estos sean percibidos como una ventaja

competitiva del servicio que ofrece la organizacion.
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Anexo 1. Solicitud de aplicacion de estudio

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

“Decenio de la lgualdad de Oportunidades para mujeres y hombres”
"Afio del Bicentenario ded Perd: 200 afios de Independencia®

Lima, 21 de octubre de 2021
Carta P. 1084-2021-UCV-VA-EPG-FO1/)

Lic

"Alejandra Rioja Carrasco”
Gerente Comercial

Gab Cargo Peru SAC

De mi mayor consideracidn:

Es grato dirigirme a usted, para presentar a FARRO ACOSTA, JIMMI ALEXANDER; identificado
con DNI N* 45811915 y con codigo de matricula N* 7001235828; estudiante del programa de MAESTRIA
EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS - MBA quien, en el marco de su tesis conducente a La obtencién de
su grado de MAESTRO, & encuentra desarrollando el trabajo de investigacian titulado:

"Servucddn y satisfacdion del cliente en una agencia de carga en Lima Metropolitana ,2021%

Con fines de investigacion académica, solicito a su digna persona otorgar el permiso & nuestro
estudiante, a fin de que pueda obtener informacidn, en la institucion que usted representa, que le
permita desarrollar su trabajo de investigacion. Nuestro estudiante investigador FARRO ACOSTA, JIMMI
ALEXANDER asume ¢l compromiso de alcanzar a su despacho los resultados de este estudio, luego de
haber finalizado ef mismo con la asesoria de nuestros docentes,

Agradeciendo la gentileza de su atencion al presente, hago propicia la oportunidad para
expresarie los sentimientas de mi mayor consideracion.

Atentamente,
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CARTA DE OTORGAMIENTOD DE PERMISD

Psthbs Libira 08 S movestimbng & 2021

CARTA W 081.2021

Saficr

Jimmi Alexander Farro Aoosta

Jr. Gral Orbegosa BET Dplo. 201 Brefia
Prezanpha, .

D& mi mayor consideracion:

Mediante la presenls me dirijo a usted para expresarle mi condial saludo y
asimismo para manilestare lo siguienie:

Habiendo recbido su solicibud en la cual solicita auarizacion para realizar @u besis
fitukada:

" Servuccion y satisfaccion del cliente en una agencia de carga
en Lima Metropolitana, 2021 “

Comunico a Usted la ACEPTACION del esiudianie Jimmi Alexander Fama
Acasta del |l cclo de la Massira en Adminsiraciin de negocos MBA de Lima
Morle y siendo reguisita para la susbeniacion de sus lesis, en la empresa GAR
CARGD PERL BAC a fin de que pusda aporiar y completar |a formacidn recibida.

3in obro particular, quesdo de Lisied

Cordialmenls

ol Rafatl Encavdlo Mo, §71 L, Maranga = S Mg i
Canilrad & {E10 8 PRS-EFFY /'  wiiliaili’ e P09 S0nth
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OAD T ARG P $AC

CONSTANCIA DE APLICACION DE INSTRUMENTOS DE TESIS

Gerente General
GAB CARGO PERU SAC

HACE CONSTAR

Que en la empresa GAB CARGO PERU SAC con cédigo de alumno N*
7001235828 o slumno Smime Alexander Farro Acosta de la Universidad Cesar
Valejo, de la escuels de Posgrado del programa de Maestria en Administracién de

Negocios-MBA, ha aplicado su instrumento de tesis titulado.” Servuccion y
satisfaccion del cliente en una agencia de carga en Lima
Metropolitana,2021". La cual inicio & dia lunes 15 de noviembre y culming of
18 de noviembre del 2021 en & horario de 8:30 am a 5:30 pm demostrando
puntualidad y responsabibidad concerriente a la aplicacion de instrumento de lesis
en forma sabsfacloria,

Se |e expide |a presente constancia a fines partinentes

Pueblo Libre, 18 noviembre de 2021

Cole Raloel EScvao No. 871 Lk, Maranga « Sav Mg
Centrar, » (S1)1 7155772 / welisde: men 230000 Coxit
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SOUATUD: AUTORIZACION POR

INVESTIGACION DE ESTUDIOS DE
GRADO DE MAESTRIA

SENOR(A): GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA GAB CARGO PERU SAC

Yo, Jimmi Alexander Farro Acosta, identificado con DNIN"45811815, estudiante
del programa de MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS-MBA quien,
en o marco de su tesis conducents a L obtencién de su grado de MAESTRO, se

encuentra desarroliando el rabajo de invesSgacion litulado:

“Servuccion y satisfaccion del cliente en una agencia de carga en
Lima Metropolitana, 2021”

Con fines de investigacion académica, solicilo a su digna persona olorgarme el

permiso, a fin que pusda oblener informacion demostrando resporsabilidad,

puntusidad y profesionalismo en la apliicacon del instrumento de investigacion.

Con el fin de seguir contribuyendo nuevos conocimientos en ef puesio que
desempefio, &s por ell solcito a usted Sr(a). Gerenle General de su autorizacion,
la cual permitird tener un indicador sobre la Servucdion y satisfaccion del diente
en la empresa.

Salicilo a usled acceder a me peticidn

Puedio Litve 08 do noviembre de 2021

GAB

) LA
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Anexo 2. Matriz de consistencia

servuccion y la satisfaccicn
del cliente en unz agencia
de carga de Lims, 2021
Metropolitana?

ESPECIFICOS

* ;Cudl es = relzcion entre
|z dimensidn serviespacio
y Iz zatisfaccion del
clisnte en una sgencis de
carga de Lima
Metropolitana?

* ;Cudl es = relzcion entre
|z dimensidn personal de
contacto/provesdor de
servicio vy la satisfaccién
del cliente =n una agencia
de carga de Lima
Metropolitana?

* :Cudl ez |z relzcion entre
|z dimensidn otros
clientes v |z satisfaccion
del cliente 2n una sgenciza
de carga de Lima
Metropolitana?

* ;Cudl es = relzcion entre

internasistemas
invizibles v |z satizfaccion
del cliente en una
agencia de carga de Lima
Metropolitana?

|z dimensién organizacion

Estzblecer comao la servuccion se
relaciona con |z satizfaccion del

clierte en una agencia de carga
de Lima Metropolitans, 2021.

ESPECIFICOS

® Establecer come se relaciona
Iz dimensidn serviespacio con
|z satisfaccion del cliente en
una sgencia de carga de Lima
Metropolitana.

* Establecer como se relaciona
|z dimensidn personal de
contacto/provesdor de
servicio con la satisfaccion del
cliz=nte en una sgencis de
carga de Lima Metropolitana.

® Eztablecer como se relaciona
|z dimensidn otros clientes con
|z satisfaccion del cliente en
una sgencia de carga de Lima
Metropolitana.

* Establecer como se relaciona

Iz dimensién organizacion
interna/sistemas invisibles con
Iz satisfaccian del cliente en
una sgencia de carga de Lima
Metropolitana.

El maodela de la servuccion == relzciona
de manera directa y fusrte con la
satisfaccidn del cliente en una agencia
de carga de Lima Metropolitana, 2021,

H. ESPECIFICAS

HE1: La dimension s=rviespacic se
relzciona maners directa y fuerte con

|z satisfaccion del cliente 2n una
agencia de carga de Lima
Metropolitana.

HEZ: La dimension personal de

contacto/provesdor de servicio se
relzciona maners directa y fuerte con

Iz satisfaccion del clients 2n una
agencia de carga de Lima
Metropolitana.

HE3: La dimension otros clientss z=
relzciona maners directa y fuerte con

|z satisfaccion del clients 2n una
agencia de carga de Lima
Metropolitana.

HE4: La dimension argznizacion
interna/sistemas invisibles =2

relzciona maners directa y fuerte con

|z satisfaccion del cliente &nuna
agencia de carga de Lima
Metropolitana.

MWiodelo de servuccian
Dimensiones:

* Serviespacio

* Perzonal de
contacto/provesdor
de servicio

® Otros cliemtes

* Organizacion
interna/sistemas
invisibles

VARIABLE
DEPENDIEMTE
Satisfaccion del cliznte

Dimensiones:

Elemento tangible
Confizbilidad

Capacidad de
respuests

Seguridad
Empatiz

Modelo de servuccion

Indicadores:

=+ Condiciones del entorno
=+ Equipo de trabajo

= Maguinaria de trabajo

=+ Canales de comunicacion

L

Habilidades comunicativas
= Experiendia

= Actitud

Influsncia de otros clhentes

L

L

Baneja de atras clientes
+ Pracesay protocolo

L

Politicas vy condiciones
Infarmacidn

VARIABLE DEPENDIENTE

Satisfaccion del cliente

Indicadores:

= Eguipos

= Maguinaria

= Prateccion del persanal
= Compromiso

=+ Prafesionalisma
Fiabilidad

Informacidn clara

L

= Rapide: v atencién

= Disposician

= Confianza

Credibilidad

Amabilidad

Integridad

=+ Personalizacian del servicia

L

L

L]

= Camprensian
Mejorar continua

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES METODOLOGIA
GEMERAL GEMERAL H. GEMERAL VARIABLE VARIABLE INDEPEMDIEMNTE TIPO DE INVESTIGACION
#Cwdl es la relacion d= Iz INDEPEMDIENTE

Basica

DISERIO DE INVESTIGACION
Mo experimental transversal
MIVEL DE INVESTIGACION
Descriptivo correlacional
POBLACION

Clientes de la agencia de
carga

CEMNSO

&7 clientes de |la agencia de
carga

TECNICAS DE RECOLECCION
DE DATOS

Aplicacion de encuestas de
acuerdo a cada variable
estudiada.

INSTRUMENTOS

» Escala de Servuccion

» Escala de Satisfaccion del
cliente




Anexo 3. Validacion de instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Servuccion

N® DIMENSIONES | items Pertinencia®! |[Relevancia? Claridad® Sugerencias
Serviespacio (factor visible) Si No Si No Si No
1 La lefmperatura, humadad v 18 imsinsddn, son adenssdas para o Farsporia v almacenamiens e s X X X
mefcancia.
2 Los equipos de Irshap (monlacanas, palslas, carellias, elc ) son adecusdns para o Serico prestade X N ¥
3 La fota con 18 que cuents [a empress de sericios, son adecussdas para el senico prestada X X X
4 Los canales de comunicacion [whalaap, emal, idéfona) son adecusdos para &l servicia X X X
Personal de contacto/proveedor de serviclo (factor visible) Si No Si MNo Si No
[ Lo rabojadonss da b empress, sscuchan y comunican de marsra adecuada lainfarmacian gue le solicla * N ¥
[ Lo rabojsdonss cuentan oon el conacimiento v - f & para ar X X X
8ii lkshor
T Loa Fabajadores eslas dipussios y compromelidos un busn SEnaco yo & Sohasionss ks problénias que oe X u ¥
presadile
Otros clientes (factor visible) Si No Si No Si No
-] Corgifiena fabwans ks & 'L dé persanas que han adquirdo & Saricia con * N ¥
arieriorada.
9 L= empresa marsia de mansra sdecuada la disponibiidad ¢ & fiempao & la bora de soliciar y presiar o X X X
Sefvicio.
Organizacién internalsistemas invisibles (factor invisible) X X X
10 Los procesos y prolocolos establecidos por la empresa son adecusdos para el lpo de servicia presiado X X X
11 Las polificas y condiciones eslablecidas por la ampresa son las adecuadas para & fpo 42 servico presiada X X X
412 La infiormaridn que brinda la empresa (Spo de servicio, precios, liempo, elc ) es dars y consss, X N ¥

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_Existe suficiencia con los atributos evaluados.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Pefiaflor Guerra, Renato

Especialidad del validador: Investigacion en Ciencias de la Administracion

Pertinencia:El lem corresponde al concapto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componenta o
dirnension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando bos itams planteados
son suficsentes para medir la dimensidn

Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [ ]

DNI: 10004015

Lima, 31 de octubre del 2021

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Satisfaccion del cliente
i DIMENSIONES | items Pertinencia® |Relevancia® Claridad® Sugerencias
Elemento tangible Si No Si No Si No
1 Lo equipcs de la empress de Saracio de carga fienen |a spanencia de S&r modernas X X X
Fl La maquinaria (Ja foba de Iranspore) & |a empresa de senicio de carga Senen apanenca de ser modemos X X ¥
3 Los emplesdos de k& empresa de servicia de carga cusntan con [ prolecson necesarna pars d esem padar X X ¥
adenssdaments Sus labores.
Confiabilidad Si Moy Si Nov Si N
4 Cusndo la emprésa de servicio de canga promele Racer slgo én cerlo fempo, lo kacs X X ¥
5 Cusndo um usted Bene un problema [ empresa de senico de carps muesina un Sinteno infends en X X X
sohionais
[ La empresa dé senico de carga offece en Servitia opartuna W X X
Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
T Los emplasdns de s empresa de services d& cargs la inkeman con precision & mosenlo &n que conduirk X X X
cada senico.
] Lees emplesaadins de k& emprésa de servicios de canga b sireen con rapidez W X ¥
g Los emplaadns de s empresa de Servic d& cargs siempre estin Sspussiog & brindsrs ayuda wlo resohes X X X
Sus inquigiades
Seguridad Si Mo Si Nov Si Ny
10 El comportamientn de ot smpleados de s empress de sericios de canga | ransmile confanea X X X
11 Listed s& sienle SSqur en Sus Iransacconss con los empleados de la empress de sarvicio de canga, X X X
12 Los emplesdns de la empresa de sendco d& camga son siempre amables con wshed X X ¥
13 Lo emplesdns de ks empresa de servicio de carga brindan la informacdn comecta respects al ipo de X X ¥
Sefvicio, preca. fempo, eic.
Empatia Si No Si No Si No
14 La empresa de senicos de cangs le propofcions und alencn indvidalizad X X ¥
15 Lee emplesrins de ks empresa de servicio de canga compréndin Sus necesidades. X X X
16 La empresa de senico de carga 58 preccups pof MEJORar Sus Servicio X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):_Existe suficiencia con los atributos evaluados.

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ]

Apellidos y nombres del juez validador. Drf Mg: Pefiaflor Guerra, Renato

Especialidad del validador: Investigacion en Ciencias de la Administracion

Pertinencia:El ilem corresponde al concapto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiade para representar al componenbe o
dirmansitn aspecifica del construcio

IClaridad: Se entiende san dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Mota:- Suficiencia, se dica suficiencia cuando los ibams plan tesdos
son suficentes para medir la dimensidn

Aplicable después de corregir [ ]

Mo aplicable [ ]

DMNI: 10004015

Lima, 31 de octubre del 2021

ra e |'

s

e |

—

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE Servuccion

W? DIMENSIOMES | items Pertnencia® |[Relevancia® Claridad? Sugerencias
Sarviespacio (factor visible) 5 N Si Mo 5 Mo
1 Latemparatura, humesad y @ lumnacion, son adecuadas para o ranspone y imacenamssnio 5e & i)
mestancia
2 Lo equipos de mbao (moniacangas, pabelas cameliles, eic ) son adecuados para el seracn prestado
3 La fota con laque cuenta b Bmpnesa oe Senncns, Son adecuara s para ¢ Seraon presiatn
I Los carales de COMUnICaCIon (wharsaap, email, teleionn| son aderuaros para & serdcio i)
Personal de contactolprovesdor de servicio (factor visible) 5l N Si No 5 N
5 Los rabayadones de la empresa, escuchan y comenican &e maners a0ecuada ks informanion que ke solicta
B Los rabapdores cUETan con @l ConoCmienio v Capastacion NECESIR para desempenar adecuadamenie
U b,
T Lo rabaadones @sias SEpUSSios § COMprometiios Un busn SErdnn Wo o SODONSr 105 pIODIsTIES QU 58
preserie.
Oiros clientes (factor visible) 5l N Si No 5 N
B Consicem reevanie ios comentanns y recomendacones S personas que han adguindo o senido con
anlenondad
9 Laempeesa manes de manera adecuada la deponbdaad w el Sempo a b hora Oe solcrar y peestr B
ST
Crrganizacién intermalsistemas invisibles [factor inwisible)
10 Lios procescs y profocnios estabisorios. por b empresa son adenocos para o tipo de serecn peesiado
11 Las poliicas ycondicones. esiahiecdss por b empresa son las adecuara s pars & bpo de seracio presiadn
12 Lainformacian que: brinda la empresa {ipo de serdon, jprecos, Tempo, sic | s dora y condsa

Observacliones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ + ]

Apellidos vy nombres del juez validador. Dr. Mg: Cieza Alva Luz Marina

Especialidad dal validador: Magister en Gestidn Pdblica

Partinencia: El item comespands al conceplo fadrico formulado.
‘Redevancia: El ifem es apropiado para representar al companents o
dimensidn especiica del construcio

*Claridad: Se anfiende sn dificultad alguna &l enundado del fem, es
concisa, exacio y direci:

Mota: Suficienca, s dice suficienca cuando las items planieados
son sufcientes para medi la dimension

Aplicable después de corragir[ ]

DMI: 42259228

Mo aplicable [ ]

20 de octubre del 2021

Luz Marina Claza Alva
Firma del Exparto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

Satisfaccién del cliente

N® DIMENSIONES | items FPertinencia®! |Relevancia® Claridad? Sugerencias
Elemento tangible 5 Mo Si Mo 5i Mo
1 Lo equipos: de b empresa de seraon de canga benen b apanencia de ser modesmos
2 szm:aiﬂa&tmmldnhﬁm:emmxm;ﬂhu'lmanam’tudnsu’rmcﬂs
3 Lios empleados de la smpres de senncn: S g Cusntan 0on B probeociin e sana pas desempediar
adecuadamenie sus labones
Confiabilidad 51 N Si Mo 5i Mo
4 Cuando la empeesa de serdon oo camga promete haoer akgn en oerio bempa, io hace
5 Cumanda un usted Sene un problema la empsesa de SENi0N oo AT MRS UN SN0ENT inkengs en
soilucionarin
B La empeesa o SEnA00 o Cafga offecs an sendon oportunn J
Capacidad de respuesta 5 Mo Si Mo 5i Mo
7 Lom empiencin s o I @mprass de Sananic S CIRga ke nforman oo pRecsion o momasnio B que ook
Bdn SEran
B Los empicacos de 2 pmpresa de Senacics Je G B S Don rapedes
g Los empicadcos de la pmpresa de Senacio de GG Sempre esibn dspuesios a brndarke ayuda wo resobeer
505 InUsshSEs
Saguridad
10 El comportamienio de los empisados de b empresa de senvioos de carga i sansse confanra
11 Usied so sienie sequro en s bansacoones oon los empleados de b empresa de senaco de caga
12 Lo empiescns. de i empress de Senaric O GEga 50N Sempes amables oon usied
13 Lo empiescins. de i empress de senacio e cega brndan b miomaodn comeola respecio al bpo de
SEra0is, preoio, empo, so
Emipatia
14 La empeesa de: servos de carga e proporminna una alsncion ndracuakeas
15 Lo emplescins. de @ empness de Senario S cga oomprenden s neoesdaces
16 L empee=n de: SErvion de CRTA S& PISCCURE PO IS0 SIS SViok

Observaciones (precisar sl hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [« ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mqg: Cieza Alva Luz Marina

Espacialidad del validador: Magister en Gestidn Pdblica

Pertinencia: El item comespanda al conceglo tedrico formulado.
‘Relevancia: El #em es apropiado para reprasentar al companente o
dimensidn aspecifica del constructo

iClaridad: Se entiende sin dificultad slguna el enunciado del fem, es
concisa, exacin y direcis

Mota: Suficienda, sa dice suficienda cuando los items plantzados
son suficientes para medir la dimensicn

DNI: 42259229

Aplicable después de corregir[ ]

No aplicable [ ]

20 de octubre del 2021

Luz Marina Cleza Alva
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

Satisfaccion del cliente

N® DIMENSIOMNES ! items Pertinencia! |[Relevancia® Caridad? Sugerencias
Elemento tangible 5 N Sl N 5 Niv
i Lios equipos de la empresa de Sena00 e Canga benen b apanenci de Sor MOocemos b X ¥
7 Lamaquinaria i fiota de ranspore] de b enpresa de senini de caega Benen apanencia de Ser modemos X X X
3 Lizs empleadoes de i BMpres S e S canga cuentan oon b profecoin necesana para Jesempefon X X E
adecuata msTie Sus labones
Confiabilidad 5l N Si Mo 5l N
F Ceando la empresa de servion te camga promets haoer sigo en oero Bempa, ko hace. F * ¥
g Ceandoun usied Sene un problema 2 empresa de servon de carga muesia un snoeny inkenés en X X X
snlucionario
B Laempeesa de SErAC O CHTA SiFE0E B0 SEPACH OpOriunD. X X
Capacided de respuesta 5 N Si Mo 5 Nio
7 Lios: empisacos. de (3 Bmpresa de Senanio de G15a b infonman oon preosion o momaenio en que ooncird
[ S0
B Los empisacos de 3 empnesa de SenACics S CIIDA e 5NN 0ON rapices X X ¥
g Lo empieacios de i Emprasa O SenaCo O CIFgE Sempre estan depueshos 3 brndadis ayuds who nesoheer X X ¥
SLI5 InUntL e
Saguridad
10 El comporiamisnic Se kos empieadios de b empresa de sendoos de cama e ransmde comianza F x ¥
11 Lished s shanle: segun en SUs ansacoones on los empleados de i empresa S Sanviok) O carga X X X
12 Lios empieados de 2 empnesa de Senanio de cIegA 50N Dempes ama bles con usted X X X
13 Los empisacos. de la empresa de seracio de carga brmdan b informacian comecta respecio al Bpo de X X ¥
SENA0K, preca, empo, sic.
Emipatia
14 Lasmpresa de SEPAODE 08 CIH (B propioinng Una Sisnciin ind mdu zada F x ¥
15 Los empisacos de i@ empresa de Senarc Ju Cega comprenden s necesidades X X x
16 Laempeesa de Serann e CATA S8 PRecCLpa por S0 SIS DaVICK X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencla): SUFICIENTE
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Mgtr. Trinidad Vargas, OmmeEro.. . coeccoeeeie e ssmsmsienen e vaees DNI: 10690101

Especialidad del validador: MBA

1Pertinencia: El item coresponda &l concegplo fetnco formulado.
‘Relevancia: El Rem es apropiado para regrasentar al companents o
dimensian aspeciiica del consructo

Clamidad: Se aniende sn dificultad akguna & enunciado del ifem, &=
concisa, exacio y direcio

Mota: Suficiencia, sa dice suficienda cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensicn

20 de octubre del 2021
A

Firma dal Exparto Informantea.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE ~ Servuccion

N® DIMENSIONES | itams Pertinencia! |RelevanciaZ Claridad= Sugerencias
Elemento tangible Si Na Si No Si N
1 Lirs eguipts o |2 emprass de saraco dé canga fenan |a aparents & o5 modemos ¥ X F
i La maguinaria (i fola de ransporie] de (2 empress de sarvicio de canga lienen Spanencis de ser modernis X X X
3 Loa emphecados de ks ampresa de serico de canga cuentan pon ks proleccion netesana pers desempediar X s F
BlecusSAMmEnts s labores.
Confiabilidad Si No Si No 5i No
4 Cusndo s empresa de senvico de cargs promels hacer aigo en o liempa, o fece. X s F
g Cusrado un iested lisrs un problems 8 ampress g s de cama musska un SNoens inlerks &n X E F
shasinnrks
[ L& emnprecs de servico de carga offece &n Servitio oparuna X
Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
T Lon enmplaadng de |8 empreda de senadio d& carga b infoim an con precsion & momantd en que condird X X X
cails senicio.
] Lo emplesdng de ls mpresa de senicos de cama b siren con rapder X X X
g Lons esmplaadns de 8 emprasa de sanidio d& carga sampre eatan depuestios & Brindarns ayuda wo nesalver X F
815 inguishudeg
Seguridad
10 El comportarmients de los empleadas 2 [a ampresa d& sarvicicd d& carga le ransmite oonfianza X E F
11 Listed s sienle S2quro en sus Iransscsiones con los empleadas de l empresa de senigo de canga X X X
i2 Lo emplesdng de ls mpresa de senico de cargs son sempre amsbles mn usled X X X
13 Lon emmplaadns de |8 emprasa de sanicio d& carga Brindan [a infrmecion ooffecla respechs al fpo de X E F
Sefin, prece. liempo, ele
Empatia
14 L& empiess de serdaced de cang b propofcions ura alenddn ndividualizada X E F
15 Lo ermplesding de b8 pmiresa de senico de carga comprenden sus recesiade. ¥ ¥ ¥
16 Lo emprecs de servicbo de Cara 88 pIEOCURSE PO MEjOrar s Senico X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENTE
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: Mgtr. Trinidad Vargas, Ommert... . e DNI: 10690101

Especialidad del validador: MBA

20 de octubre del 2021

1Pertinencia: El itern comasponds al concepto fedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componenta o
dimanszion espacifica del construechs

iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, axacty y dinecho

Nota: Suficiencia, s& dice suficencia cuando los items planteados
son suficiantes para medir la dimensidn Firma del Experto Informante.



ESCALA DE SATISFACCION DEL CLIENTE

Tamafio de k& smpress & |8 gue represei:
Ambio de parbicpacion de la empresa que reprsenta
Tiempo como cliente de nuesks ampresa:

Sachor a gue perienece |a smpresa qus represenia

Ingtrecciones: Marmues con una X de acuerdo a la escala desde Mey insalisfscha hesta Muy salsfacho de aoserda
ton o servicn que ke brinda |3 empresa:

Wy sabshe o My
nsasiachs Irsatrsleha i Salshen salislacho
eyl

Lios equipoes i b smpeesa de senvic dF Gega
Benen b aparenca e Sor modems

La maguinaria ila foia de ranspore) de @

STPESD J SnAckD d i Carga enen apanenca de
ST MOEHHTES

Fa

Lios emplsadions o L enoRsa da sEra00 i L
1 | cussnban con b peolecdon racsana pam
desemasar adeaiadanesie s laboes.

Ciiarado i SIRpnes) ti SEnac 0 g promeis
haoer k30 e Csorle SR, o haoa

Cuand =n esind Send un peobiema i empresa de
E | sprvicio S LA MRS LS SE0EN inleres an
snlerionark

L smiprias o Snnacs Sl T indol 85 SEA0N
aportera

Lios emplsadios o b enprsa da Seracs i [T
I inlorTran oon peEcsin o mamentn & ouE
OnNCiLiE cada sevico

Leos @empleaaace o L @momsa da sinacos de
e Ve OOn rapades

Lios emplsadoe oo L @mpmesa S S i [
Semp istin depeting 2 brindane apda yi
MOV S inguinh Kes.

L L)

B eoimporiamaasmio de koS ampkeacoe o
10 | rpeess 5o SonACkos i Caiga b frareeTia
miTharea

L] S SHanil S0QL0 0 S5 IRrECoionss oo
05 @mpkESIa on b eTpeesa ot Senaco diama

Los ensisios oo b3 GNOMSa S8 SRasd O LG
SO SHHTEE STl oon L

Los emplsadios o b enprsa da Seracs S [T
13 | betmckas fa informaciSn oomects sespecin ol Hpe de
SErACD, peBin. BEmpa, Bic

L smiprisa da Sencos S Carpa B Dmpostond
i alenods indssdualizaca

Lo ensiaasos oo b GNoRss S SEack S [
AT et neoisid aces

La mprsa d Servics S [ S0 [eeho g por
IO 55, SAraDi]

Muchas pracias por pasticipar



ESCALA DE SERVUCCION

Tamafha de ls empresa & & que represenls.
Ambila de parfcnscitn da ls empresa que repres et o o
Tiempo ooma chente de fuesin empress

Jedor d que perienécs Bempesaquerspiesenta 0 0 0 0 0 0 0 - _—

Irsdnecciones: Manque con ura i de aoeerdn & & escala desde buy &o desacperdo hasha Muy ob souendt segin &
conocimenla y sxpefiendia que liene de [a ampresa:

¢ [E="
Muyen En AU N Muy o
i eesyowaaecin | o EsaouwEtn )] Le acuerzo A CLe
b= 13- al ] ]

La tempEraiira, humedsd y i@ luminacon, son
| | sdeouadas para @l ransporis v almarsnameeio de i3
MErEnca.

Loz equepos S rahap (monmogas, pbkeias,
¢ | comebilas, eic ) son ademados mm o sevico
pre s

3 La fota con laque cuenla o Bmpresa de SErWons
50N adeouad s pam o Serar presacn

Lios canabes de comunicaon fwhalsapp, emal,
lediiono| son adeduacdos para &l Seraan

Lios imbaadones o la ompnem, esouchan y
§ | comenican de manem adecuada & momaoon gue
b sobcia

Loz imba@dones cuenian oon el JOnaoITeEniD
li | capaoisotn nEoesana pars Jesempetar
adsouada memie s labor.

Lios irabaymdoness estas depuesing y compromaioos
I' | un buen SErviao yio & SO koS problemas que
SE pmsenie.

Cormidera misanie los comenanos
# | momencacones de persoras que han adguinds &
SENVTHD 0 e rionies

La smpresa mane@ O Manera adeoands b
8 | disponiicas y el iempo a b hora de solickar
presiar el sracia.

Los proce s y proioccio s estabiecodos por
10 | empresa son asdecuaros para o Spo de seraco

pre s

Lazpolibcas y condciones esiablecdas por s
11 | emgpressa son ks adeouadas para el po de sennc
prasiada

La nformna odin quie b ke empeesa (po e

12 SENADH, preoins, bempo, #ir | @5 dar ¥ DONoSa.

Muchas gracias por paricipar
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