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RESUMEN 

 

 

El presente proyecto tiene como finalidad mejorar el proceso de una empresa 

logística dedicada a la distribución pues la misma que presenta una problemática 

actual basado en un nivel bajo de calidad en su servicio, la cual se sustenta en 

un diagnóstico del proceso relacionando con el problema con la finalidad de 

determinar las causas y consecuencias, para lograr este fin se desarrolló un 

análisis cuantitativo con muestras reales de los tiempos de la operación teniendo 

así las causas potenciales que dan vida al problema; posterior a ello, teniendo 

como objetivo principal determinar como la implementación de la gestión 

logística mejorará la calidad de servicio en la empresa, ya que en los últimos 

meses tuvo un incremento de números de reclamos creando insatisfacción y 

desconfianza por parte de los clientes. El estudio se realizó teniendo en cuenta 

el comportamiento de los últimos meses dentro de la empresa, teniendo a 

nuestra población y muestra iguales al contar con un grupo único, siendo la 

investigación del tipo aplicada y con un diseño cuasiexperimental dado que se 

ha manipulado la variable independiente a fin de poder medir el efecto en nuestra 

variable dependiente mediante un pre test y post test. Se procedió a definir la 

herramienta de ingeniería apropiada para eliminar las causas existentes, siendo 

esto posible mediante la exhaustica búsqueda de publicaciones científicas 

relacionadas a nuestro tema, Dicha forma, se desarrolló la implementación de la 

gestión logística como la solución para el problema actual de la empresa. Se 

llevaron a cabo capacitaciones pertinentes, así como el ingreso de una hoja de 

verificación y una mejor organización aplicando la clasificación ABC dentro del 

almacén teniendo como prioridad en el modo de sectorización a los distritos de 

alta demanda con los primeros clientes fijos con la finalidad de recudir el número 

de retrasos en las entregas, brindando la información y oportuna atención al 

cliente. Logrando así recuperar la confianza y preferencia del cliente y poder 

incrementar la satisfacción del servicio.  

Finalmente se evaluaron los nuevos resultados, siendo satisfactorios para 

empresa.  

 

Palabras claves: Transporte, calidad, servicio, atención, satisfacción, reclamos. 
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ABSTRACT 

The present project aims to improve the process of a logistics company dedicated 

to distribution, since it presents a current problem based on a low level of quality 

in its service, which is based on a diagnosis of the process relating to the problem 

with the purpose of determining the causes and consequences, to achieve this, 

a quantitative analysis was developed with real samples of the operation times, 

thus having the potential causes that give life to the problem;  Subsequently, 

having as main objective to determine how the implementation of logistics 

management will improve the quality of service in the company, since in recent 

months the number of complaints has increased, generating dissatisfaction and 

mistrust on the part of customers.The study was carried out taking into account 

the behavior of the last months within the company, having our population and 

sample equal to having a single group, being the research of the applied type and 

with a quasi-experimental design since the variable has been manipulated 

independent in order to be able to measure the effect on our dependent variable 

by means of a pre-test and a post-test.We proceeded to define the appropriate 

engineering tool to eliminate the existing causes, this being possible through the 

exhaustive search of scientific publications related to our subject, in this way, the 

implementation of logistics management was developed as the solution to the 

current problem of the business.  Relevant trainings were carried out, as well as 

the entry of a verification sheet and a better organization applying the ABC 

classification within the warehouse, taking as priority in the sectorization mode 

the high demand districts with the first fixed customers in order to Reduce the 

number of delays in deliveries, providing information and timely customer service.  

Achieving this way to recover the trust and preference of the client and to be able 

to increase the satisfaction of the service. 

Finally, the new results were evaluated, being satisfactory for the company. 

 

Keywords: Transportation, quality, service, attention, satisfaction, claims. 
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I. INTRODUCCIÓN 

La mejora en el manejo logístico de las organizaciones conlleva el permanente 

monitoreo de la gestión logística para así reducir costos innecesarios y lograr un 

índice mayor de satisfacción del cliente en el proceso. En el marco mundial de la 

competitividad en el ámbito logístico, el Banco Mundial realiza cada dos años un 

informe nombrado Connecting to Compete (Conectarse para competir) el cual 

recolecta información de 160 países donde compara y denomina calificación a 

índices de logística de las organizaciones de cada país. Esto nos ayuda a 

visualizar que los países que tienen un eficiente manejo de estos índices 

obtienen un mejor desarrollo al vincular a las empresas con otras de ámbito 

nacional e internacional, ello lo logran a través de cadenas de suministro 

eficientes que conectan a las empresas con el mercado.  

“El informe Logistics Performance Index (LPI), presenta la visión mundial más 

reciente sobre el rendimiento logístico comercial en más de 160 países, tal como 

los profesionales de la logística lo observen. Esta información bienal sobre 

infraestructura logística, facilitación del comercio transfronterizo, prestación de 

servicios y otros aspectos tiene un valor incalculable para los responsables de la 

formulación de políticas, los comerciantes y una amplia audiencia de otras partes 

interesadas, incluidos investigadores y profesores” (Arvis, 2018, p. 1) 

El último informe proporcionado en el 2018 posiciona a Alemania con un 

porcentaje de 100%, alcanzando el máximo logro en los diferentes indicadores 

evaluados. Perú se encuentra en el puesto 83 con un indicador de desempeño 

en logística de 52.9%, esto nos proyecta que si bien es cierto se ha logrado un 

avance significativo en el desarrollo formal de logística de gran porcentaje de 

empresa, no es suficiente para lograr posicionarnos con mejor auge, tanto como 

Chile encontrándose en la posición 34 (72,4% de desempeño), Brasil se 

encuentra en la posición 56 de la tabla con el 62% de satisfacción de logro 

logístico, Colombia en el puesto 58 (60,6%) y Argentina en la posición 61 con 

58.9% en el desempeño logístico. 
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Economía Rango Puntaje % más alto de LPI 

Alemania 1 4,2 100,0 

Chile 34 3,21 72,4 

Brasil 56 2,99 62,0 

Colombia 58 2,94 60,6 

Argentina 61 2,89 58,9 

Perú 83 2,69 52,9 

 

Figura 1:Ranking LPI Banco Mundial 2018 

Según CHOQUE (2021) indica que, debido al contexto que se vive hoy en día 

muchas empresas operan bajo nuevas restricciones y protocolos. La logística 

cumple la función de ser un rubro de indiscutible valor para el desarrollo de los 

mercados. El país requiere que la cadena de suministro incluya una mejor 

logística, teniendo que ser de forma moderna e innovadora para que se alinee a 

los estándares internacionales. Siendo así la adaptación y poniendo en marcha 

soluciones que mejoren la calidad del proceso de entrega y que hagan más 

seguro el trabajo generando crecimiento. 

En el presente contexto la logística prevalece como una de las actividades de 

más importancia para el siglo 21, que se enfoca en maximizar los niveles de 

satisfacción de cliente, empleando la eficiencia en los diferentes ámbitos que la 

competen como: sistema de distribución, servicio de entrega en los plazos 

determinados para el cliente. Sin embargo, se logran detectar problemas en el 

ámbito interno del proceso que afectan a la percepción final del consumidor, 

lamentablemente el cliente no puede saber que la deficiencia es de una 

determinada parte u área, haciendo que por consiguiente tenga una errónea 

A nivel nacional, según la revista Perú Retail (2020) señala que, debido a los 

cambios drásticos ocasionados por la pandemia, se deben tomar medidas que 

vallan de la mano con la automatización, inventario preciso y brindar el alcance 

de la visibilidad en tiempo real para que así se obtenga mayor alcance en la 

entrega en los tiempos oportunos a menos costo. El Instituto Peruano de 

Logística Aplicada indica que, en el año 2019, se manifestó una deficiente 

distribución y escases de tiendas en la capital (Lima), haciendo que el mercado 

que llegue a atender los centros de distribución sea mucho más grande de lo 

esperado y disperso ocasionan que los tiempos de viaje sean más largos y esto 

se proyecte en el incremento de los costos. 
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imagen del personal que trabaja para la empresa con respecto al servicio que se 

le otorgo. Sin embargo, cabe mencionar que dicha gestión se ha posicionado 

como un eslabón determinante para el cambio que tiene como fin el incrementar 

los índices en los procesos de toda empresa.  

Andes Express SAC, es una empresa peruana que brinda servicio de distribución 

de mercancías y transporte de productos a nivel nacional, considera a sus 

colaboradores como el principal factor de éxito. Por esa razón, asume el 

compromiso de preservar su seguridad y salud en el desarrollo de sus 

actividades. Como parte de la identificación de problemas de mayor relevancia 

se ha encontrado que hay un déficit en la distribución de productos que van 

llegando a almacén ya que no hay un registro que valla de la mano con la 

tecnología y de la mano con la falta de capacitación constante a los trabajadores 

ocasiona que los pedidos se entreguen con retrasos generando quejas en los 

consumidores así como incrementos en los costos pues al no organizar rutas 

para así abarcar más entregas en menos tiempo además de mencionar el tráfico 

de nuestro país que no ayuda a que las entregas sean más oportunas, todo esto 

ha arraigado el incremento en costos así como de la insatisfacción de los 

clientes. 

En la empresa Andes Express S.A.C. se puede estimar una secuencia o serie 

de factores que entorpecen la gestión logística, con los cuales se realizó una 

lluvia de ideas, luego, se realizó un diagrama de Ishikawa (Figura 2). Las causas 

están agrupadas en las siguientes categorías: mano de obra, material, maquina, 

ambiente, medición y métodos. Encontrando causas para que problema 

existente que se denomina: baja calidad de servicio en el área de despacho. 
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Figura 2:Diagrama de Ishikawa
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Para poder identificar la relación de las causas y el problema mencionado en 

nuestro diagrama de Ishikawa (Figura 2) donde se puede evidenciar como 

problema a la baja calidad de servicio en el área de despacho reflejado con un 

índice de 29,8%, en consecuencia, teniendo perdidas por reclamos o 

devoluciones en valor soles diaria de S/255.43, semanal de S/1788 y mensual 

S/7152, esto es lo que refleja la empresa Andes Express S.A.C. 

Se procede a realizar la matriz de correlación con el fin de tener una verificación 

del análisis de la información observada y así se pueda continuar con el 

desarrollo de la investigación. 

Tabla 1: Orden de causas de matriz de correlación 

  CAUSAS 

C1 Tiempos improductivos 

C2 Balanzas en mal estado 

C3 Reporte de averías frecuentes 

C4 Insuficiente uso de Kpi's  

C5 Programa de seguimiento desactualizado 

C6 Cajas frágiles 

C7 Distribución errónea de materiales 

C8 Mala señalización y orden 

C9 Tráfico constante 

C10 Zonas de alto riesgo 

C11 Descoordinación en los recojo de carga 

C12 Incumplimiento de objetivos en el área 

C13 Capacitación insuficiente para completar las guías de remisión 

C14 Falta de estandarización de procesos 

C15 No existe mantenimiento preventivo 

C16 Control de inventarios en déficit 

 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 2:Ponderación para matriz de correlación 

NO AFECTACIÓN 0 

BAJA AFECTACIÓN 1 

MEDIA AFECTACIÓN 2 

ALTA AFECTACIÓN 3 

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 3: Matriz de correlación 

 
CAUSAS C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7 C8 C9 C10 C11 C12 C13 C14 C15 C16 PUNTAJE  

C1 Tiempos improductivos  0 2 2 0 0 2 1 0 0 0 2 2 1 0 0 12 

C2 Balanzas en mal estado 0  0 1 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 3 0 6 

C3 
Reporte de averías 

frecuentes 
0 2  1 2 3 1 1 1 0 2 1 1 1 1 0 17 

C4 Insuficiente uso de Kpi's 3 0 2  3 0 3 3 1 1 2 2 2 2 1 2 27 

C5 
Programa de seguimiento 

desactualizado 
3 0 3 3  1 2 2 2 2 1 1 2 2 1 0 25 

C6 Cajas frágiles 0 3 1 1 1  0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 8 

C7 
Distribución errónea de 

materiales 
3 3 2 2 1 3  3 0 0 3 3 3 2 2 3 33 

C8 Mala señalización y orden 2 0 1 1 0 1 2  0 0 1 1 1 1 2 0 13 

C9 Tráfico constante 0 0 0 3 3 0 0 0  0 0 3 3 2 3 1 18 

C10 Zonas de alto riesgo 0 0 2 1 2 1 0 1 3  1 0 0 0 0 0 11 

C11 
Descoordinación en los 

recojo de carga 
2 2 1 2 0 1 2 3 0 0  2 2 2 1 1 21 

C12 
Incumplimiento de objetivos 

en el área 
3 2 2 2 1 1 2 1 1 1 2  2 2 0 1 23 

C13 
Capacitación insuficiente para 

completar las guías de 
remisión 

2 0 3 2 1 1 3 2 0 0 3 3  2 2 1 25 

C14 
Falta de estandarización de 

procesos 
2 0 0 2 0 0 2 2 0 0 2 1 1  1 1 14 

C15 
No existe mantenimiento 

preventivo 
0 2 3 1 0 0 1 0 1 0 0 2 2 0  0 12 

C16 
Control de inventarios en 

déficit 
1 0 0 2 1 0 2 2 0 0 0 0 1 2 0  11 

Fuente: Elaboración propia
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Una de las fundamentales técnicas empleada para clasificar las causas de mayor 

relevancia en la organización u área de estudio es el Diagrama de Pareto, fue 

anunciado por Wilfredo Pareto esto nos proporciona el apoyo para identificar los 

problemas más concurrentes que se da en el área de despacho de la empresa y 

así poder establecer un orden de precedencias, esto nos ayudaría a definir un 

adecuado plan de mejoras en la calidad de servicio. 

 

Tabla 4: Listado de causas que afectan a la calidad en el área de despacho 

CAUSAS FRECUENCIA 
FREC 
ACUM 

% 
F. 

ACUMULADA 

C7 33 33 12% 12% 

C4 27 60 10% 22% 

C5 25 85 9% 31% 

C13 25 110 9% 40% 

C12 23 133 8% 48% 

C11 21 154 8% 56% 

C9 18 172 7% 62% 

C3 17 189 6% 68% 

C14 14 203 5% 74% 

C8 13 216 5% 78% 

C15 12 228 4% 83% 

C1 12 240 4% 87% 

C10 11 251 4% 91% 

C16 11 262 4% 95% 

C6 8 270 3% 98% 

C2 6 276 2% 100% 

TOTAL: 276  100%  

 

Fuente: Elaboración propia 
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Figura 3:Diagrama de Pareto 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 5, se realizó el diagrama de Pareto para poder analizar las causas 

primordiales de la problemática evidenciada en la empresa Andes Express 

S.A.C., siendo las causas que generan la baja calidad de servicio en el área de 

despacho, distribución errónea de materiales(C7), insuficiente uso de Kpi’s(C4), 

programa de seguimiento desactualizado(C5), Capacitación insuficiente para 

completar las guías de remisión(C13), incumplimiento de objetivos en el 

área(C12), descoordinación en los recojo de carga(C11), trafico constante(C9), 

reporte de averías frecuentes(C3), falta de estandarización de procesos(C14), 

mala señalización y orden(C8). 

Con la información recopilada de las herramientas utilizadas anteriormente, se 

procede a esquematizar la clasificación de las areas determinantes mediante 

una frecuencia de macroprocesos que nos otorgara una vista del área donde se 

debe enfocar en eliminar las causas encontradas: 
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Tabla 5:Frecuencia de Macroproceso 

Causas de la baja calidad de servicio Frecuencia Área Cantidad 

Insuficiente uso de Kpi's  27 

Gestión 129 

Capacitación insuficiente para 
completar las guías de remisión 

25 

Incumplimiento de objetivos en el área 23 

Tráfico constante 18 

Mala señalización y orden 13 

Tiempos improductivos 12 

Control de inventarios en déficit 11 

Distribución errónea de materiales 33 

Procesos 87 

Descoordinación en los recojo de 
carga 

21 

Falta de estandarización de procesos 14 

Zonas de alto riesgo 11 

Cajas frágiles 8 

Programa de seguimiento 
desactualizado 

25 

Mantenimiento 60 Reporte de averías frecuentes 17 

No existe mantenimiento preventivo 12 

Balanzas en mal estado 6 

 

Fuente: Elaboración Propia 

 

 

 
 

Figura 4:Diagrama de estratificación 

Fuente: Elaboración Propia 
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En la figura 4, se visualiza la estratificación sumatoria mediante una agrupación 

por areas, teniendo como área de mayor preponderancia a la de gestión con una 

sumatoria de 129, por consiguiente, se encuentra al área de procesos con un 

total de 87, y por último se tiene al área de mantenimiento con un puntaje de 60. 

Tomando la información expuesta, se puede decir que se evidencia un déficit en 

la calidad de servicio en el área de despacho, esto dándonos un visor muy 

predominante de que debemos de poner énfasis en buscar y ejemplificar 

alternativas de solución que logren la eliminación de las causas y en 

consecuencia del problema en la empresa Andes Express S.A.C. 

La investigación cuenta con un problema General, la cual es ¿Cómo será la 

implementación de la gestión logística para la mejora de la calidad del servicio 

del proceso de despacho de la empresa Andes Express S.A.C, 2021? Se tiene 

dos objetivos específicos, los cuales se desglosa como primer problema 

específico ¿Cómo será la implementación de la gestión logística para la mejora 

de los defectos del proceso de despacho de la empresa Andes Express S.A.C, 

2021? Y como segundo problema específico ¿Cómo será la implementación de 

la gestión logística para la mejora de la satisfacción del cliente del proceso de 

despacho de la empresa Andes Express S.A.C, 2021? 

El proyecto de investigación cuenta con cinco tipos de justificación: teórica, 

practica, metodológica, económica, social; las cuales se detallan a continuación: 

Justificación teórica respecto a la gestión logística y la calidad de servicio. Sin 

embargo, la siguiente investigación tiene como sustento implementar una 

gestión logística que busca mejorar la calidad del proceso de despacho en la 

empresa Andes Express S.A.C 

La justificación práctica se basa en que el propósito de la investigación es 

brindarle a la empresa conocimientos de ambas variables que se ira 

recolectando en el transcurso del estudio, la cual va contribuir de forma positiva, 

mejorando la calidad del servicio en el proceso de despacho.  

La justificación metodológica busca determinar la mejora en la calidad de servicio 

en el área de despacho mediante la aplicación de la gestión logística, para ello 

se empleará instrumentos de medición como el programa SPSS que ayudará a 

ejemplificar el rango de mejora necesaria en la empresa Andes Express S.A.C. 

 La justificación económica busca aumentar las ganancias y evitar gastos 

adicionales para la empresa Andes Express, por concepto de reclamo que se 
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deriva en penalidades a consecuencia del no cumplimiento de los plazos de 

entrega, así también la reposición de productos dañados. También mejorando la 

calidad del servicio del proceso de despacho se logrará fidelizar a los clientes 

que se cuenta en la actualidad y buscando acercar clientes nuevos, mejorando 

con ello ingresos para la empresa.  

La justificación social de la investigación pretende, cooperar del modo en que la 

empresa tenga el compromiso de mejorar su gestión logística para incrementar 

su calidad de servicio en el despacho que es esperada por los clientes. Creando 

el crecimiento y mejora de la empresa, que causa efecto positivo hacia los 

trabajadores teniendo un ambiente laboral estable y creando oportunidades.  

La siguiente investigación buscara la fidelidad de la siguiente hipótesis general: 

la implementación de la gestión logística mejorara la calidad de servicio del 

proceso de despacho de la empresa Andes Express S.A.C, Lince, 2021. Y como 

hipótesis específicas: la implementación de la gestión logística mejorara la 

capacidad de respuesta del proceso de despacho de la empresa Andes Express 

S.A.C, Lince, 2021 y la implementación de la gestión logística mejorara la 

fiabilidad del proceso de despacho de la empresa Andes Express S.A.C, Lince, 

2021. 

Posteriormente se plantea el objetivo General que será: Determinar cómo será 

la implementación de la gestión logística para mejora de la calidad del servicio 

del proceso de despacho de la empresa Andes Express S.A.C, Lince, 2021. 

Asimismo, cuenta con los siguientes objetivos específico: Determinar cómo será 

la implementación de la gestión logística para mejora de la capacidad de 

respuesta del proceso de despacho de la empresa Andes Express S.A.C, Lince, 

2021. Y Determinar cómo será la implementación de la gestión logística para 

mejora la confiabilidad del proceso de despacho de la empresa Andes Express 

S.A.C, Lince, 2021. 
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Hurtado (2019) para su tesis titulada “Análisis de la gestión logística y el sistema 

de distribución en la empresa consorcio Nex Perú S.A.C, La Victoria” que señala 

su objetivo el establecer una relación entre el análisis de la logística y el sistema 

de distribución de la empresa Consorcio Nex Perú S.A.C., dicha entidad se 

dedica a el servicio de Courier. La metodología empleada fue de tipo aplicada a 

nivel descriptivo correlacional, teniendo como diseño para la investigación uno 

no experimental además siendo de tipo transversal, a su vez con un enfoque de 

tipo cuantitativo, tomando como muestra a la totalidad de sus trabajadores con 

el empleo de la técnica de encuesta pudieron obtener resultados que 

evidenciaron la necesidad de reformar su plan de gestión logística pues sufre 

carencias en la planeación del mismo afectando el buen manejo de sus recursos, 

también señala la falta de calidad en el proceso logístico y manejo de materiales 

dado que se evidencio que no se hacía una evaluación de los proveedores 

afectando la oportuna entrega de pedidos. Esta investigación nos presenta que 

mediante la esquematización de los adecuados indicadores logísticos se 

obtendría los resultados deseados para la mejoro en la calidad del sistema de 

distribución. 

 

II. MARCO TEÓRICO 

Nalvarte (2017) en su trabajo de investigación titulada “Aplicación de la gestión 

logística para la mejora de la calidad del servicio en la empresa Travel Service – 

Los Olivos, 2017”, esta investigación se planteó como objetivo determinar de qué 

manera de la gestión logística aplicándola logra alcanzar una mejora en la 

calidad de servicio para la empresa Travel Service, esta entidad se evoca al 

manejo de cargas y las distribuye a nivel nacional de forma aérea y terrestre. 

Esta investigación es de tipo aplicada descriptiva cuasi experimental, tuvo como 

muestra a toda la población requerida por la empresa Ricoh, así como población 

a 11 clientes directos. Los resultados arrojaron que mediante la aplicación de la 

gestión logística se incrementó en un 24,62% para reflejar la calidad de servicio, 

así como un 16,66% en la capacidad de respuesta y un 27.17% de confiabilidad 

del servicio. Esta investigación nos proporciona un alcance positivo puesto que 

afirma que la gestión logista es significativamente esencial para tener mejores 

indicadores de desempeño en la organización. 
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CARHUARICRA y TRAVEZAÑO (2019), en su tesis titulada “gestión de 

inventarios en la empresa Promax Perú S.A.C para incrementar la calidad de 

servicio en Ate, 2019”, la investigación tuvo por objetivo principal el determinar 

el alcance de la gestión de inventarios para su área logística con el fin de 

incrementar la calidad de servicio, fue de tipo aplicada de nivel descriptivo, así 

como explicativo. Esta tesis empleó un enfoque cuantitativo con un diseño de 

tipo pre experimental, tomaron la misma población de 12 datos numéricos para 

la muestra. Los resultados que mostraron fueron que a través de la inserción de 

un sistema adecuado de gestión de inventario se incrementó un 17% el índice 

de calidad de servicio, un 13% para el indicador de atención a tiempo, así como 

un alza de 8% en la atención de calidad; con esta investigación se muestra que 

mediante un adecuado manejo de los indicadores de gestión de inventarios se 

puede lograr la mejora en los índices de calidad de servicio por consiguiente 

reducción de costos así como progreso en sus procesos. 

RAMOS (2018), en su tesis titulada “Implementación de un sistema de gestión 

logística en la empresa importadora Ralamn S.A.C., para mejorar el servicio al 

cliente - Lambayeque 2016. Para obtener el título profesional de ingeniero 

industrial (universidad San Martin de Porres) filial norte. señala tener como 

objetivo tener como mejora el servicio al cliente de la empresa mediante la 

implementación oportuna de un sistema de gestión logístico. El diseño empleado 

en la investigación es no experimental además de ser descriptiva. Tomaron como 

población a la empresa importadora Ralamn S.A.C. y a sus clientes, también se 

adecuo una muestra representada por los clientes más importantes, así como a 

todos los involucrados. Los resultados encontrados nos mencionan que la no 

conformidad de parte de los clientes se reflejó en un 60,81%, en la sección de 

entregas de productos arrojo un 50%. En cuanto a la no conformidad para 

reclamos tanto como solicitudes para devoluciones, se vio un 67.57% y índice 

de tiempo de demora de un 59%, luego de la implementación de un sistema de 

gestión logística se evidencio reducciones significativas, por ejemplo; en 

reclamos o devoluciones se redujo en un 52.03%, para la oportuna entrega de 

productos se redujo en un 37.84% además de reflejar ahorros significativos en 

los costos. 

Lara (2017) en su tesis titulada “Gestión logística para la satisfacción de los 

clientes de una empresa industrial”, donde tuvo como objetivo proponer así 
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también el de realizar la implementación de un plan sobre la Gestión Logística 

basado en optimizar los procesos innecesarios y reducir tiempos. La 

investigación tuvo un enfoque mixto, siendo cualitativo y cuantitativo, el tipo de 

investigación fue proyectiva. Se realizó una encuesta a los trabajadores y una 

entrevista al jefe de producción con el objetivo de evaluar sus opiniones. Las 

conclusiones determinadas reflejaron una necesidad de implementar un plan de 

gestión logística, ya que la forma en que se viene desarrollando los procesos no 

han dado buenos resultados en los últimos años. 

Según QUINTERO, A y SOTOMAYOR, J (2018), en su tesis titulada “Propuesta 

de mejora del proceso logístico de la empresa Tramacoexpress Cía.Ltda del 

Cantón Durán”. Para obtener el título de Ingeniería Comercial. Universidad de 

Guayaquil. El objetivo desarrollado en el trabajo fue de una mejora del proceso 

logístico. El tipo de investigación fue cualitativa, cuantitativa y descriptiva. En el 

trabajo se estudia dificultades encontradas en el área de logística repercutiendo 

en la satisfacción del cliente. Sobre el método utilizado fue la encuesta, siendo 

realizada en los clientes, obteniendo dicha información de la base de datos y 

mediando una entrevista al gerente general, jefe del área Logística, Auxiliar de 

logística y jefe del Servicio inmersos en la empresa, teniendo como objetivo 

evidenciar los motivos del problema y encontrando soluciones. Siendo uno de 

los motivos por el cual existen fallos en el área de logística la falta de 

conocimiento de los mismos trabajadores sobre sus funciones a desempeñar. 

Planteando la línea que deben seguir cada función en los cargos que están 

comprometidos con el área de logística, también se plantean indicadores para 

poder medir la gestión del área y encontrar decisiones de manera pronta, de 

acuerdo al problema que se presente en las funciones dentro de la empresa. 

Según FABIO (2016), en su tesis titulada “Planificación y Gestión de 

Operaciones en Sistemas Logísticos de Distribución”. Para obtener la Maestría 

en Administración. Universidad Nacional del Sur, Argentina. El objetivo 

proyectado fue lograr incrementar el índice de alcance en la programación de las 

operaciones del área de distribución de tipo físico de productos por medio de la 

aplicación y realizando un desarrollo sobre las herramientas de la gestión 

logística, La investigación fue de tipo aplicada y de un nivel explicativo. Los 

resultados encontrados lograron observar que si hay una relación existente 

directa entre los medios logísticos de transporte como además de distribución. 
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Según ISRAEL (2016), en su tesis titulada “Medición de calidad en el servicio de 

una empresa de distribución de acumuladores de la ciudad de los Mochis”. Para 

obtener su título de maestro en Ingeniería Industrial, Unidad Profesional 

Interdisciplinaria de Ingeniería ciencias Sociales y Administrativas, México. Tuvo 

como objetivo de estudio determinar los factores que afecten con mayor 

intensidad en la calidad en el servicio ofrecido por la empresa de distribución. La 

investigación usa la herramienta SERVQUAL con el fin de determinar los factores 

que afecten la calidad, para la busca de propuestas donde mejoren y se cumpla 

las expectativas de los clientes, donde se espera ganar la retención y captación 

de ellos mismos. Teniendo como inicio del estudio una descripción y evaluación 

de la situación actual de la organización. Luego se lleva a cabo la aplicación y 

evaluación en la empresa con la herramienta SERVQUAL. Obteniendo el 

resultado al finalizar el estudio que se establecen propuestas para lograr una 

mejorar significativa en los procesos internos teniendo como base los resultados 

del análisis en general. 

Según TRUONG (2016) en su tesis titulada “Mejorar la calidad del servicio 

logístico en el transporte de mercancías”. Para obtener el título de Licenciado en 

Administración de empresas.  Universidad de Ciencias Aplicadas de Helsinki 

Metropolia, Vietnam. El objetivo La investigación introduce conceptos de la 

actividad logística y sobre la calidad del servicio es evaluada, centrando sus 

servicios de terceros y del modelo SERVQUAL. También establece la situación 

de la ciudad de Hohiminh y los transitarios locales que operan allí. Se utilizó 

el Método cuantitativo siendo aplicado a través de encuestas distribuidas en 

Facebook, foros de negocios en línea y la publicación del autor. El cuestionario 

fue dirigido para clientes individuales y corporativos que utilizan los servicios de 

logística. Obteniendo 127 respuestas con éxito después de cinco semanas para 

extraer de los clientes sus propias opiniones sobre la calidad del servicio en esas 

empresas nacionales. El resultado ha mostrado muchas debilidades de esas 

empresas, especialmente en el factor de fiabilidad y seguridad. De Allí, se dan 

algunas recomendaciones para que la calidad tenga la mejora en el flete de 

HCMC. 

CUERVO, L; REINA, C y SANTACRUZ, C (2016) Es su tesis titulada “Diseño de 

una propuesta logística para en Colombia a partir de la caracterización de su 

cadena de abastecimiento”. Para obtener trabajo de grado. Pontifica Universidad 
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Javeriana. El objetivo de la investigación es asociar ópticas donde reciban el 

respaldo aquellas pequeñas empresas. Además, dando ayuda financiera que 

tienen desde su casa matriz en España. Con la finalidad de competir con 

franquicias de tamaño grande, que ya existen y están ubicadas en Colombia. Los 

autores de la investigación encuentran oportunidades para mejorar, ya que es 

un modelo de negocio no existente, y tiene la posibilidad de ser aceptado en el 

mercado donde no se encuentra establecida una cadena de suministro, según el 

crecimiento de las ventas. Se efectúa el estudio donde los escenarios 

establecidos de la cadena de abastecimiento que están enfocados a en la 

distribución y transporte del producto desde Madrid. Desarrollando el estudio 

dando a conocer la situación actual mediante el análisis DOFA y entrevistas a 

profundidad, donde se pudo definir las oportunidades de mejora que presentan 

relevancia en el área de la cadena de abastecimiento. 

 

Teorías relacionadas 

 

Definición de logística: 

 

“se considera logística al espacio perteneciente a la cadena de abastecimiento, 

que añade importe a los caudal o servicios, a través de la ejecución del acabado, 

respaldo, inspección, traslado y comercialización de bienes, bajo indicadores de 

período y posición” (Molina, 2016, p.15). esto nos indica que la logística es un 

engranaje de principal importancia en la cadena de suministro, dado que aporta 

al proceso de distribución factores e indicadores que se medirán en intervalos de 

tiempo y lugar. 

 

Definición de Gestión logística: 

 

“se define como gestión de distribución como el segmento de la gestión de 

cadena de abastecimiento donde se planifica, implementa y controla la efusión 

competente, efectivo progreso y regresión, además de las existencias de 

servicios, bienes e información relacionada entre el lugar de fuente y la zona de 

utilización con la conclusión de cumplir con dichos requisitos de los clientes” 

(Diaz y Aguilar, 2016, p.20) 
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“La gestión logística conforma el acumulado de bienes interrelaciónales, 

procedimientos y métodos que permiten el soporte logístico, cuyo fin primordial 

es crear interacción de modo ordenado de los medios logísticos para conseguir 

de método eficiente lo objetivos previstos” (Vidarte, 2016, p.25) 

En gestión logística, Pinheiro, Breval, Rodríguez y Follmann (2016) definen: “la 

gestión de logística que se considera parte que forma la cadena de suministros 

que realiza el planeamiento, implementación y lleva el control del flujo hacia 

ambas direcciones, ya sea adelante y hacia atrás, teniendo en cuenta un 

eficiente almacenamiento de los bienes, servicios e informaciones afines entre 

el punto de origen y el punto de consumo, a fin de obtener la meta que es cumplir 

con cada una de las exigencias de los clientes (p.268). 

 

Cumplimiento del Tiempo de Procesamiento Logístico – CTPL 

 

Realiza un control al resultado que desde del área logística que da a las 

exigencias expuestas a partir del soporte administrativo; la semejanza en el 

tiempo, TR; para concluir el pedido se dispone desde la gerencia pretendiendo 

llevar al máximo el valor obtenido por el indicador. La siguiente operación 

manifiesta el cálculo del indicador, donde TPPi es la cantidad de tiempo que toma 

el proceso de un pedido i, n es la cantidad de pedidos total ya procesados en el 

período de medición y TR el tiempo de referencia. (Arango, 2017) 

 

CTPL =

∑ TPPi
i=n
i=1

n
TR

 

 

Clasificación ABC 

Es aquella metodología que se basa en la segmentación de productos donde 

prioriza los criterios preestablecidos, ya sean indicadores como de costo, 

cantidad de movimientos por paquete o dependiendo al volumen, 

especificaciones de seguridad o ventas. También logrando facilidad para realizar 

una gestión diferenciada para cada rango. (Flamarique, 2019, p.47) 
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Definición de calidad: 

 

Competencia del grupo de cualidades y particularidades que ofrece ya sea un 

producto o servicio, que sostiene como finalidad principal satisfacer las 

necesidades del cliente. (Navarro, 2017.p.28) 

 

Calidad de servicio: 

 

“La calidad de servicio hace que la organización permanezca dentro del 

mercado, ya que, existiendo la insatisfacción en los clientes por el servicio mal 

brindado, lleva a un resultado negativo, por lo cual debe evitarse de la manera 

que se debe brindar servicio de calidad adecuada cubriendo las necesidades y 

entregando la atención adecuada en tanto como la credibilidad y accesibilidad” 

(Moya, 2016). 

“La calidad del servicio debe ser aceptada por el cliente, y siendo de mayor 

consideración la percepción de cada servicio. Ante todo, en términos de 

servicios, el cliente cree que la calidad es un pensamiento extenso que los 

conceptos técnicos. La calidad del servicio puede definirse siendo el 

cumplimiento de la satisfacción en las necesidades de los clientes, es decir, que 

el cliente se sienta satisfecho con sus expectativas; en el campo de la evaluación 

y medición, también se ha expandido los estándares para definir la calidad. La 

calidad ya no se enfoca solo en aspectos de objetivos relacionados con el 

proceso de la empresa, ya que, hoy en día los clientes también son tomados en 

consideración como aspectos básicos.” (Sánchez, 2017). 

“No tener una calidad de servicio, significa no tener conocimiento de las 

necesidades y expectativas del cliente y que no se modifican los procesos 

internos de la empresa para satisfacerlos, no hay una experiencia de cliente, 

estando así evaluada como negativa. Es de alta importante obtener las 

experiencias positivas, la interacción y conexión con el cliente, para alcanzar el 

servicio con calidad.” (Alcaide, 2015) 
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Capacidad de respuesta - CR 

 

Postura que se evidencia a los clientes cuando son asistidos en el instante que 

se suministra un servicio rápido; considerando incluso el acuerdo sobre el tiempo 

de atención, así como la posibilidad que la empresa brinde acceso al cliente y la 

posibilidad de poder logarlo. (Drucker, 2019.p. 41) 

“Capacidad de respuesta es brindar un servicio en un tiempo menor, contestando 

de forma inmediata los requerimientos de los clientes, teniendo flexibilidad para 

adecuarse a las necesidades, concediendo lo solicitado dentro del plazo más 

breve posible”. (Alcaide, 2016) 

Esta dimensión se mide por el indicador de cumplimiento de tiempo de respuesta 

establecido, el cual se obtiene dividiendo el tiempo de servicio ejecutado (𝑇𝑆𝐸1) 

sobre el tiempo de servicio establecido (𝑇𝑆𝐸2) por cien. 

 

𝐶𝑇𝑅𝐸 =
𝑇𝑆𝐸1

𝑇𝑆𝐸2
 

Fiabilidad: 

 

“Efectuar compromisos adquiridos en la primera oportunidad al realizar.” 

(Deulofeu, 2012, p.52). 

Parasuraman et al (1998) define fiabilidad como “habilidad del personal para 

llevar a cabo el servicio de manera cuidadosa e íntegra” (p. 44)  

“La ejecución de procesos o de productos sin fallas, evadiendo riesgos, con un 

nivel de competitividad realizando un control desde el comienzo hasta el final de 

la producción” (Farfán, 2007.p.11). 

Para medir esta dimensión se utiliza el indicar de cumplimiento con la atención 

de reclamos, que se establece dividiendo los reclamos atendidos sobre los 

reclamos ingresados por cien. 

𝐶𝐴𝑅 =
𝑅𝐴

𝑅𝐼
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Niveles de Calidad en el servicio: 

 

Para Karl Albrecht, se refiere en cuanto a la Calidad de Servicio en las empresas 

que se pueden dividir en 5 rubros: 

1. Las que no tienen servicio: Aquel que no tiene influencia en las 

recomendaciones, reclamos o disconformidades de sus clientes, siendo los 

clientes una incomodidad para ellos. Siendo organización si futuro. 

2. En camino a la oscuridad: Son organizaciones donde conservan un lugar 

dentro del mercado, sin embargo, no tienen como prioridad la calidad de sus 

servicios, diferentes de esas organizaciones prestadoras de sus servicios se 

encuentran dentro de la categoría. 

3. Conoces que es importante: Tienen en claro lo que es importante, pero su 

manejo es de forma muy superficialmente, donde no integran dentro de su plan 

estratégico la calidad de servicio. Diferentes bancos, como varios de cadena 

minoristas y hoteles se encuentran dentro de esta categoría. Se realiza una lista 

que tiene la función de chequear, pero el buen servicio sigue dejándose de lado. 

4. Invierten sus energías: Organizaciones donde la calidad es lo que buscan 

para llamar la atención de su mercado objetivo y lograr que sean continuos. 

Teniendo una gerencia de servicio siguiendo un solo objetivo y un plan de 

trabajo. Buscando la innovación para generar ideas no existentes y encontrar 

nuevos clientes. Donde aquellas de no tener la función de creatividad utilizan sus 

recursos para ingresar dentro de esta categoría. 

5. El servicio como su prioridad: Compañías donde tienes el sueño de lograr 

una satisfacción total en su cliente, donde tienen su objetivo claro y no dudan 

sobre ello, teniendo como principal objetivo la satisfacción de sus clientes 

teniendo la variedad de oportunidad en el crecimiento, cuentan con gerencias 

desde sus logros cruciales la satisfacción del cliente, por ende todos sus 

integrantes o colaboradores que constituyen la empresa conocen el tipo de 

filosofía, para ellas es de un gran valor la opinión de su mercado objetivo y tienen 

un departamento donde se encarga del desarrollo y observación de lo que busca 

el cliente referente  a sus necesidades para lograr cumplir con sus 

requerimientos. 
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III. METODOLOGÍA 
 

3.1. Tipo y diseño de investigación 
 

La presente investigación es de tipo aplicada ya que, el presente estudio al 

realizar la implementación de la Gestión Logística en la empresa Andes Express 

S.A.C., tiene como finalidad mejorar la calidad de servicio en el área de 

despacho, con ello generamos incrementos de utilidad en la empresa, lo cual 

coincide con HERNANDÉZ (2014), manifiesta que la investigación aplicada, está 

ligada con el estudio de trabajo, ya que tiene como objetivo solucionar un 

problema en un periodo de tiempo. (p. 37). 

Por su profundidad es explicativa ya que, la presente investigación a través de 

una variable independiente que es la Gestión Logística busca demostrar los 

objetivos e hipótesis expuestas modificando o experimentando en la variable 

dependiente que es calidad de servicio con el fin de lograr un resultado y a través 

de ello realizar la explicación de la implementación. SAMPIERI (2014), 

manifiesta al nivel explicativo como aquello que se centra en dar una explicación 

al por qué sucede un fenómeno y como se manifiesta dentro de qué condiciones 

o por qué la relación entre dos o más variables (p. 95). 

La presente investigación es de enfoque cuantitativa, ya que por el medio de los 

aspectos observables y luego aplicado en sus indicadores para ser medido y por 

último ser demostrado estadísticamente (Valderrama, 2015, p.166). 

La presente investigación, según su alcance es considerado de diseño 

experimental, ya que se manipula la variable y de esa forma lograr obtener un 

cambio significativo en nuestra variable dependiente, para brindar una solución 

a nuestra realidad problemática que existe en el proceso de despacho. Por otro 

lado, los diseños experimentales se dividen en 3 clases que vienen a ser diseño 

pre experimental, el cuasi experimental y los experimentales puros, esto 

concuerda con lo dicho por Arbaiza (2014). 

El diseño de investigación es cuasi experimental, porque la población que se 

conforma es de un grupo único antes de realizar la aplicación. Por su alcance 

temporal, la investigación es longitudinal, debido a que se realizaran mediciones 

en diferentes intervalos de tiempos, una antes y después de la aplicación. 
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3.2. Variables y operacionalización 

 

Variable Independiente:  

 

La Gestión Logística, según Escudero (2019), se define como una de las partes 

más importantes de la administración de la cadena de suministros, donde están 

encargados de la planificación, implementación y de mantener el controlar del 

flujo eficiente y eficaz de todo el almacenamiento de artículos, tal cual como la 

información que se asocia desde el comienzo  hasta el final donde se realizar el 

consumo, con la finalidad de lograr satisfacción en las necesidades de los 

clientes, y tiene como finalidad primordial, cumplir con la demanda realizando 

mejores condiciones en sus servicios, coste y calidad (p.2). 

Dimensiones: 

• Cumplimiento del Tiempo de Procesamiento Logístico, rediseño de procesos 

 

Variable Dependiente:  

 

Melara (2017) declara “la calidad de servicio como el éxito en la evaluación que 

se le realiza a los consumidores donde se cumple con lo que necesita. (p.4). 

 

Dimensiones:  

 

Capacidad de respuesta y Fiabilidad. 

 

3.3. Población, muestra y muestreo 

 

Población  

 

Carrasco (2017) “Aquella cantidad de individuos que forman parte del estudio, 

estos concuerdan y están sujetas a especificaciones o características similares.” 

(p.174). 

Para la presente investigación, se tiene como población a los 120 días 

calendario. 
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Muestra 

 

Según, Carrasco, S (2017). La muestra es aquel conjunto que forma parte de un 

segmento de la población, donde se ve reflejado características, incluyendo un 

número óptimo. La muestra elegida para el estudio de trabajo es la media 

poblacional con variable cuantitativa a una escala de razón, dado que la 

población es conocida y se debe estimar la media poblacional. 

La muestra de la presente investigación, se tiene a los 120 días calendario. 

 

Muestreo 

 

En este caso no se realiza la técnica de muestreo, ya que la muestra es igual a 

la población. 

 

3.4.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Técnica 

 

En nuestra investigación se va utilizar como técnica de recolección de datos, la 

observación. En razón de que la observación es la técnica en la cual consiste 

realizar diagnóstico visual algún fenómeno o alguna situación que ocurra para el 

desarrollo del estudio. 

Aquel instrumento que va permitir la medición de los indicadores fueron: 

La validez de los instrumentos, Soriano (2018) expertos en el tema investigado 

y en la metodología científica certifican la viabilidad del instrumento. (p.25). 

La validez de nuestro instrumento viene a ser nuestras fichas de recolección de 

datos, nuestra matriz de consistencia y de coherencia, donde se encuentran 

nuestros indicadores y nuestras fórmulas, esto paso por un juicio de 3 ingenieros 

que son expertos y especialistas en nuestro tema de investigación, de la 

Universidad Cesar Vallejo de la escuela de Ingeniería Industrial, esto se puede 

consultar claramente en (Anexo), (Anexo), (Anexo). 
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Tabla 6: Relación de juicio de expertos 

EXPERTO JUICIO DE EXPERTO 

Mg. Montoya 
Cárdenas, Gustavo 

Adolfo 
Aplicable 

Dr. Jorge Rafael Díaz 
Dumont 

Aplicable 

Mg. Paz Campaña 
Augusto Edward Aplicable  

 

Fuente: elaboración propia 

 

3.5. Procedimientos 

 

Andes express S.A.C., es una empresa es una empresa peruana que brinda 

servicio de transporte y distribución de mercancías a nivel nacional, con una sede 

en la cuidad de Lima, ubicado en Calle Ignacio Merino 1554 – Lince. 

Cuenta con una flota actualizada además de tener una gran capacidad operativa, 

esto permite que puedan realizar un proceso de distribución de forma eficiente. 

Desde su fundación en el año 2004 han tenido por ejes principales la seguridad, 

calidad y buen servicio para así hacer presente su imagen de confianza para sus 

clientes y colaboradores. 

 

Propuesta de mejora 

 

Se procede a realizar recolección de datos para poder identificar aquellas causas 

que originan el problema en la empresa. Luego, se realizó el pre – test donde se 

realiza la evaluación de las causas que conllevan a generar el problema dado. 

Asimismo, se comenzó a plantear la planificación de las actividades a realizar, 

con sus respectivos objetivos, para lo cual se tiene que realizar una comparación 

de datos del pre - test con el post – test, con el fin de poder verificar el 

cumplimiento de los objetivos propuestos. 

A continuación, se aplica la propuesta para la empresa Andes Express S.A.C. 

Para lo cual se sabemos que primero se analiza las causas al problema dado 

para poder desarrollar o encontrar soluciones factibles.  
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Reunión con todos los trabajadores de la empresa Andes Express S.A.C 

  

Los investigadores realizan una reunión con los colaboradores de la empresa, 

desde gerencia hasta los operarios para dar los detalles del problema por el cual 

anda atravesando la organización y dar a mostrar el objetivo que se lograría a 

corto plazo, explicándoles sobre la aplicación de la mejora.  

 

Identificación de la situación de la empresa Andes Express S.A.C 

Se tomaron datos para fines de la investigación  

 

Propuesta de aplicación  

 

SITUACION ACTUAL 

• RECEPCION 

A lo largo del proceso de recepción se realizan distintas actividades, en las 

cuales no se comprende una supervisión o control generando largos tiempos 

muertos además de procesos que se ven reflejados en demora. 

 

Figura 5: Diagrama Analitico del proceso de recepcion actual de la empresa Andes Express 
S.A.C 
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(min)

Tipo de 

actividad

Apertura de camión 4 Agrega valor

Entrega de guías de remisión 2 Agrega valor

Verificar cantidad bultos vs guias 5 Agrega valor

Buscar Pallet 20 Transporte 12 No agrega valor

Desestibar paquetes 10 Agrega valor

Esperar tranporte de pallets Espera 12 No agrega valor

transporte de pallet hacia zona de 

clasificado
30 Transporte 14 No agrega valor

3 2 1 1 0 7

16 26 5 12 0 59

16 0 5 0 0 21

0 26 0 12 0 38

PROCESO: RECEPCIÓN
Actual

DIAGRAMA ANÀLITICO DE PROCESO

METODO

Propuesto

Llenado por:

TIEMPO AV(min)

TIEMPO NV(min)

CANTIDAD

TIEMPO TOTAL

X
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El proceso de recepción empieza luego de que el camión con los paquetes del 

cliente emisor llegan a las instalaciones se procede a la apertura del camión que 

demora 4 minutos, luego se procede a que el conductor entregue al operario las 

guías de remisión recolectadas conforme los paquetes debidamente recogidos 

por 2 minutos, consecuentemente se emplea una inspección que dura 6  minutos 

donde se verifica que la cantidad de paquetes coincida con la de las guías 

entregas, después se visualiza un tiempo de desperdicio donde se pierde 12 

minutos en buscar los pallets necesarios para la totalidad de paquetes que 

llegan, posterior a ello se desestiban los paquetes del camión hacia los pallets 

que demora 10 minutos, para luego visualizar 12 minutos donde se espera a que 

lleguen las maquinas que llevaran los pallets conducido por el operario 

capacitado hacia la zona de clasificado en 14 minutos. 

• ACTIVACIÒN 

 

Figura 6: Diagrama Analitico del proceso de Activacion actual de la empresa Andes Express 
S.A.C 

En el proceso de activación se tiene como primera tarea del operario tras haber 

traído los pallets del área de recepción, él debe agacharse y agarrar el paquete 

que le toma 5 minutos, luego se tiene una espera de 12 minutos donde se 

desperdicia este tiempo en ubicar la cinta métrica para medir cada paquete que 

Actual Propuesto
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Agacharse y agarrar paquete del pallet 5 Agrega valor

Ubicar cinta métrica Espera 12 No agrega valor 

Medir paquete 3 Agrega valor

Escribir medidas en la guía 6 Agrega valor

Alzar paquete y colocarlo en la balanza 

para pesar
6 Agrega valor

Registrar paso en el sistema Reproceso 5 No agrega valor 

Registrar medidas en el sistema 17 Agrega valor

Agacharse o tirar paquete en el pallet 

posterior a la mesa 
5 Agrega valor

6 0 0 2 0 8

42 0 0 17 0 59

42 0 0 0 0 42

0 0 0 17 0 17

DIAGRAMA ANÀLITICO DE PROCESO

PROCESO: ACTIVACIÓN
METODO
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X
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tomar 3 minutos, luego debe escribir las medidas en las guías correspondientes 

a cada pedido lo cual toma 6 minutos, terminado la medición el operario procede 

a tomar el paquete y ponerlo en la balanza, lo cual le toma 6 minutos: aquí se 

produce un reproceso dado que el operario primero debe entrar al sistema para 

registrar que el paquete ha pasado por activación (5 minutos) y luego debe de 

registrar estos datos de medición como de peso(17 minutos), por ultimo toma el 

paquete y lo lleva o entrega a la siguiente área. 

 

• CLASIFICADO 

 

Figura 7: Diagrama Analitico del proceso de clasificado actual de la empresa Andes Express 
S.A.C 

Esta parte del proceso logístico empieza por tomar el paquete de donde el 

operario anterior del área de activación lo deja o entrega (1.5 minutos) para que 

el nuevo operario comience por leer la dirección registrada en la guía (2 minutos), 

pasa a trasladarse hacia pallet que encuentre vacío (42 minutos) del destino que 

indica el código y lo deja en el espacio o anaquel correspondiente (4 minutos), 

por último, se dirige a la zona posterior a la zona de activación que son 16.5 

minutos 
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Agarrar paquete del pallet posterior a 

zona de activación
1.5 Agregar valor

Leer dirección de la guía 2 Agregar valor

Dirigirse hacia pallet(incluye reproceso y 

desperdicio de movimiento)
Transporte 42 No agrega valor

Dejar el paquete según código 4 Agregar valor

Dirigirse hacia zona de pallet posterior a 

zona de activación
Transporte 16.5 No agrega valor

3 2 0 0 0 5

7.5 58.5 0 0 0 66

7.5 0 0 0 0 7.5

0 58.5 0 0 0 58.5
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TIEMPO NV(min)

Llenado por:

DIAGRAMA ANÀLITICO DE PROCESO

PROCESO: CLASIFICADO
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PropuestoActualX X
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• RUTEO LIMA 

 

Figura 8: Diagrama Analitico del proceso de ruteo lima actual de la empresa Andes Express 
S.A.C 

En la etapa de ruteo para la cuidad de lima que es donde nos enfocamos en esta 

investigación, el proceso comienza al colocar los pallets de toda la zona de sobre 

pallets donde puedan estar disponibles para uso, lo cual toma 1 minutos, luego 

el operario procede a buscar pallets adicionales que sean necesarios para la 

operación que demora 10 minutos, luego el operario se desplaza hacia la mesa 

de activación le toma 6 minutos, posteriormente se dirige con el pallets hacia 

zona de ruteo que toma 8 minutos, se baja y toma el paquete del pallet que le 

toma 2 min y leer la dirección de la guía que también le toma 2 minutos, aquí el 

operario se dirige hacia el pallet y lo lleva hacia el anaquel según zona que toma 

un total de 16 minutos, como siguiente el sistema arma la ruta de los paquetes 

que es durante 1 minuto, se busca los pallets para la operación que toma 12 
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Colocar pallets en zonas donde se 

encuentran los sobrepallets
1 Agrega valor

Buscar pallets para la operación Demora 10 No agrega valor

Ir hacia pallet posterior a la mesa de 

activación
Transporte 6 No agrega valor

Llevar pallet hacia zona de ruteo Transporte 8 No agrega valor

Agarrar paquete de pallet 2 Agregar valor

Leer dirección de la guía 2 Agregar valor

Dirigirse hacia pallet y dejar el 

paquete según zona
Transporte 16 No agrega valor

Armar rutas de Lima en base a los 

paquetes activados
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Buscar pallets para la operación Demora 12 No agrega valor

Colocar pallets por rutas 1 Agregar valor

Tomar el paquete en la zonal para 

ponerlo en el pallet
2 Agregar valor
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Dirigirse hacia pallet y dejar el 

paquete según ruta
Transporte 8 No agrega valor

7 4 0 2 0 13

11 38 0 22 0 71

11 0 0 0 0 11

0 38 0 22 0 60

DIAGRAMA ANÀLITICO DE PROCESO
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METODO
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TIEMPO AV(min)

TIEMPO NV(min)

PropuestoActualX
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minutos, se colocan los pallets según rutas por 1 minuto y toma el paquete en la 

zona para ponerlo en el pallet por 2 minutos, el operario lee la dirección de la 

guía por 2 minutos y por último se dirige hacia pallet y lo deja según la ruta 

correspondiente por 8 minutos. 

 

• DESPACHO LIMA 

 

Figura 9: Diagrama Analitico del proceso de despacho lima actual de la empresa Andes 
Express S.A.C 

En la  etapa de despacho lima, el proceso da inicio con el escaneo de la guía de 

remisión de cada paquete que ingresa a la etapa, esto dura 5 minutos que 

agregan valor al proceso; se separan los paquetes que visualmente no cumplen 

las especificaciones para ser entregado, aquí se contemplan falla en el 

embalado, paquete roto o con evidencia de haber tenido algún tipo de violación 

posterior a la activación lo cual dura 2 minutos que agregan valor; luego el 

operario encargado se dirige a la mesa donde está ubicada la impresora que le 
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Escanear código de barra de guía de 

remisión de cada paquete 
5 Agrega valor

Separar paquetes que no cumplen para 

regularización
2 Agrega valor

Ir hacia impresora Transporte 4 No agrega valor 

Buscar hoja para la impresora Espera 5 No agrega valor 

Retirar hoja de manifiesto de la 

impresora
1 Agrega valor

Ir hacia pallet de despacho Transporte 10 No agrega valor 

Entregar hoja de manifiesto y pallet a 

Courier
2 Agrega valor

Ubicar sobre pallets Espera 5 No agrega valor 

Llevar pallet hacia puerta de salida Transporte 8 No agrega valor 

Subir a camión y contar paquetes 4 Agrega valor

Anotar kilometrajes y combustible de 

salida 
1 Agrega valor

Firmar hoja de manifiesto 1 Agrega valor

8 3 0 2 0 13

16 22 0 10 0 48

16 0 0 0 0 16

0 22 0 10 0 32

DIAGRAMA ANÀLITICO DE PROCESO

PROCESO: DESPACHO LIMA
METODO
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PropuestoActualX



31 
 

toma 4 minutos, busca la hoja para insertar a la impresora lo que genera una 

espera de 5 minutos, procede a generar la impresión del manifiesto y retirarla de 

la impresora en un lapso de 1 minuto, luego la lleva hacia el pallet de despacho 

lo cual le toma un tiempo de 10 minutos en transporte, entrega la hoja de 

manifiesto con el respectivo pallet a Courier en 2 minutos; se realiza la búsqueda 

de los sobre pallets por el área lo cual genera una espera de 5 minutos que no 

generan valor, se procede a ubicar los pallets en los sobre pallets  y llevarlos 

hacia la zona de salida en n transporte por 8 minutos, se suben los paquetes al 

camión correspondiente para la ruta de despacho contando los paquetes en 4 

minutos, en la parte de término del proceso se anota el kilometraje y combustible 

en la salida en 1 minuto y se firma y entrega la hoja de manifiesto en el último 

minuto registrado en este proceso. 

PROPUESTA E IMPLEMENTACION DE MEJORA: 

Para incrementar los índices de calidad de servicio en el área de despacho de la 

empresa Andes Express S.A.C, se utilizaron algunas herramientas de ingeniería 

industrial aplicadas a gestión logística 

REDISEÑO DE PROCESOS 

HOJA DE VERIFICACION 

Se propuso la implementación de una hoja de verificación por cada paquete que 

ingrese al proceso donde se contempla la verificación de algunos ítems que 

generan tiempos muertos o de desperdicio, con el fin de obtener un tiempo de 

procesamiento logística más optimo reflejando en la disminución de tiempo de 

proceso general y así se logra que el cliente obtenga su pedido en el intervalo 

de tiempo estimado. 
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Tabla 7: Hoja de verificación propuesta en el proceso logistico de la empresa 
Andes Express S.A.C 

 

Fuente: Elaboración propia 

En la tabla 7 se presenta la hoja de verificación propuesta para el desarrollo de 

proceso logístico dentro del almacén por cada pedido, donde se propone que por 

cada paquete que ingrese a almacén debe tener una hoja de verificación, la cual 

conforme el paso del paquete por las diferentes etapas del proceso logístico 

mediante el operario a cargo debe de dar conformidad a los ítems especificados 

para cada sección de la hoja con un check list, si alguno de estos apartados es 

un no, el paquete debe ser retirado hacia el punto de donde proviene el error o 

deficiencia presentado; esta hoja de verificación al final del proceso dentro del 

almacén debe ser retirada a fin que esta información no debe salir de la propia 

área además de no se desea que llegue al cliente final. 

 

DESPACHO

SI NO

Corresponde datos de cliente y destino con los de 

sistema

Paquete se encuentra completamente sellado

SI NO

SI NO

Destino de guia corresponde con paquete

guia corresponde a ruta organizada

SI NO

RUTEO LIMA

Peso de paquete esta registrado en sistema

Medidas de paquete estan registradas en sistema

Codigo de zona corresponde a pallet ubicado

ACTIVACION

Producto incompleto

CLASIFICADO

Paquete totalmente sellado

SI NO

Fecha:

Destino:

HOJAS DE VERIFICACIÓN

RECEPCION

numero de guia corresponde a cliente

Paquete en mal estado

Direccion de guia corresponde a distrito de destino

Numero de Guia:

Código
REGISTRO

HOJA DE VERIFICACIÓN
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• RECEPCION 

 

Figura 10:: Diagrama Analitico del proceso de recepción propuesto de la empresa Andes 
Express S.A.C 

En la figura 10 se expone el diagrama analítico de proceso de la etapa de 

recepción propuesto conforme la aplicación de la mejora anteriormente 

propuesta( hoja de verificación) quedando así  que en la etapa de recepción se 

proceda primero con la apertura del camión que  conlleva un lapso de 4 minutos, 

luego el chofer entrega las guías de remisión al operario del almacén que lo 

recibe en 2 minutos; comienza un contraste de información mediante la 

verificación de las guías recibidas con la cantidad de paquetes que se están 

decepcionando, esto toma unos 5 minutos; luego se desestiban los paquetes del 

camión al almacén que toma 10 minutos; aquí el operario encargado del proceso 

toma la hoja de verificación y la coloca en cada paquete en 30 segundos, aquí 

empieza a utilizarse el check list con la herramienta de verificación solo en los 

ítems correspondientes a la etapa de recepción, una vez realizado este paso por 

2 minutos se procede por ultimo a llevar el pallet con todos  los paquetes hacia 

el siguiente etapa que es la de clasificado. 
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actividad

Apertura de camión 4 Agrega valor

Entrega de guías de remisión 2 Agrega valor

Verificar cantidad bultos vs guías 5 Agrega valor

Desestibar paquetes 10 Agrega valor

Colocar hoja de verificacion en cada paquete 0.5 Agrega valor

Corroborar estado de paquetes mediante hoja 

de verificación
2 Agrega valor

Llevar pallet hacia zona clasificado 10 3 Agrega valor

4 1 2 0 0 7

16.5 3 7 0 0 26.5

16.5 3 7 0 0 26.5

0 0 0 0 0 0

TIEMPO AV(min)

TIEMPO NV(min)

Llenado por:

DIAGRAMA ANÀLITICO DE PROCESO

PROCESO: RECEPCIÓN
METODO
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• CLASIFICADO 

 

Figura 11:: Diagrama Analitico del proceso de clasificado propuesto de la empresa Andes 
Express S.A.C 

En la figura 11 se realizó el diagrama analítico de proceso propuesto para la 

etapa de clasificado, donde se empieza tomando el paquete del pallet, en esta 

operación toma 1.5 minutos que agregan valor, luego el operario procede a leer 

la dirección de la guía que dura 2 minutos; luego el mismo operario procede a 

trasladarse hacia los pallets que están en los anaqueles y posicionar cada 

paquete según código, lo cual corresponde un tiempo de 4.5 minutos; como parte 

de la propuesta de mejora es aquí donde se utiliza la hoja de verificación, el 

operario debe confirmar que  los ítems de la parte de la etapa anterior estén 

corroborados y a partir de ello proceder a hacer check list de la sección de 

clasificado que dura 2 minutos, por último el mismo operario regresa a la zona 

de inicio de la etapa a tomar otro paquete. 
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Tipo de actividad

Agarrar paquete de pallet 1.5 Agrega valor

Leer dirección de la guía 2 Agrega valor

Dirigirse hacia pallet y dejar el 

paquete según código 
Movimiento 4.5 No agrega valor 

Corroborar hoja de verificación 2 Agrega valor

Dirigirse hacia zona de material de 

la zona anterior
4.5 Agrega valor

3 1 1 0 0 5

8 4.5 2 0 0 14.5

8 0 2 0 0 10

0 4.5 0 0 0 4.5

DIAGRAMA ANÀLITICO DE PROCESO

PROCESO: CLASIFICADO
METODO

CANTIDAD Llenado por:

TIEMPO TOTAL

TIEMPO AV(min)

TIEMPO NV(min)

PropuestoActual X



35 
 

• ACTIVACION 

 

Figura 12: Diagrama Analitico del proceso de activación propuesto de la empresa Andes 
Express S.A.C 

En la figura 12 se observa el diagrama analítico de proceso propuesto de la etapa 

de activación, en este se emplea un cronograma que va de la siguiente manera; 

primero el operario recoge el paquete de la zona de la anterior etapa que está 

situado en un pallet en 2 minutos, luego coloca e paquete en la balanza para 

disponerse a que sea pesado lo cual toma 2 minutos, se procede al registro en 

el sistema del peso del paquete en un lapso de 2 minutos, posteriormente el 

operario también realiza la medición del paquete en 3 minutos para así proseguir 

con el registro de este segundo dato en el sistema, lo cual conlleva a realizarse 

un reproceso en 3 minutos en total; aquí  se emplea la mejora propuesta que es 

la verificación de la sección de la etapa de activación de la hoja de verificación 

que conlleva cada paquete mediante un check list que se realiza en 2 minutos, 

por último el paquete es ubicado en jaula que esté disponible. 

 

 

DESCRIPCIÓN

D
is

ta
n

c
ia

 e
n

 m
e

tr
o

s

O
p

e
ra

c
ió

n

T
ra

n
sp

o
rt

e

In
sp

e
c
c
ió

n

R
e

tr
a

so

A
lm

a
c
e

n
a

je

T
ip

o
 d

e
 d

e
sp

e
rd

ic
io

T
ie

m
p

o
 e

n
 m

in
u

to
s

Tipo de actividad

Agacharse y agarrar paquete del pallet 2 Agrega valor

Colocar en la balanza para pesar 2 Agrega valor

Registrar peso en el sistema Reproceso 2 No agrega valor 

Medir paquete 3 Agrega valor

Registrar medidas en el sistema 3 Agrega valor

corroborar información de paquete con hoja de 

verificación
2 Agrega valor

Colocar paquete en jaula 5 Agrega valor

6 0 1 0 0 7

17 0 2 0 0 19

15 0 2 0 0 17

2 0 0 0 0 2

DIAGRAMA ANÀLITICO DE PROCESO

PROCESO: ACTIVACIÓN
METODO

CANTIDAD Llenado por:

TIEMPO TOTAL

TIEMPO AV(min)

TIEMPO NV(min)

Actual PropuestoX
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• RUTEO LIMA 

 

Figura 13: Diagrama Analitico del proceso de ruteo lima propuesto de la empresa Andes 
Express S.A.C 
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Tipo de actividad

Ubicar pallets en zonas correspondiente con 

transpaleta
1 Agrega valor

Ir hacia pallet posterior detrás de la mesa de 

activación 
Transporte 0.5 No agrega valor

Llevar pallet hacia zona de organización de 

rutas
Transporte 2 No agrega valor

Tomar paquete de anaqueles correspondientes 2 Agrega valor

Leer dirección de la guía 2 Agrega valor

Dirigirse hacia pallet y dejar el paquete según 

zona 
Transporte 5 No agrega valor

Armar rutas de Lima en base a los paquetes 

activados
1 Agrega valor

Colocar pallets por rutas 1 Agrega valor

Agarrar paquete de pallet según zona 2 Agrega valor

Leer dirección de la guía 1 Agrega valor

Corroborrar informacion de estado de paquete 

y destino para entrega con hoja de verificacion
2 Agrega valor

Dirigirse hacia pallet y dejar el paquete según 

ruta
Transporte 3 No agrega valor

7 4 1 0 0 12

10 10.5 2 0 0 22.5

10 0 2 0 0 12

0 10.5 0 0 0 10.5

DIAGRAMA ANÀLITICO DE PROCESO

PROCESO: RUTEO LIMA
METODO

CANTIDAD Llenado por:

TIEMPO TOTAL

TIEMPO AV(min)

TIEMPO NV(min)

X



37 
 

• DESPACHO LIMA 

 

Figura 14: Diagrama Analitico del proceso de despacho lima propuesto de la empresa Andes 
Express S.A.C 
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Tipo de actividad

Agarrar paquete de pallet clasificado y escanear 

código 
3 Agrega valor

corroborrar datos  mediante hoja de verificacion 

datos de cliente
5 Agrega valor

Dejar paquete en pallet para despacho 3 Agrega valor

Cerrar despacho en el sistema 3 Agrega valor

Embalar y etiquetar pallet de despacho 5 Agrega valor

Generar guia de remisión 1 Agrega valor

Retirar hoja de manifiesto de la impresora 0.5 Agrega valor

Dejar pallet y hoja de maniesto en zona de 

outbound para carga 
1.5 Agrega valor

7 0 2 0 0 9

17 0 7 0 0 24

17 0 7 0 0 24

0 0 0 0 0 0

DIAGRAMA ANÀLITICO DE PROCESO

PROCESO: DESPACHO LIMA
METODO

CANTIDAD

Llenado por:
TIEMPO TOTAL

TIEMPO AV(min)

TIEMPO NV(min)

PropuestoActual X
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CLASIFICACION ABC 

 

En la clasificación ABC se procedió a sectorizar los paquetes, la empresa ya 

contaba con una organización y clasificación por distrito, pero si bien es cierto al 

clasificación ABC ayuda a sectorizar  según proximidad a embarque por 

demanda de distrito, buscando minimizar el tiempo de demora en el proceso de 

despacho, teniendo que clasificar así: En la zona A al 77% de distritos que 

reflejan la mayor demanda en la empresa tomando 12 distritos principales, en la 

zona B al 18% estando ubicados en la zona media, pero no lejana a la zona de 

embarque tomando en cuenta a 12 distritos, por último en la zona C con 5% 

tomando a 19 distritos. 

Figura 15: Clasificación ABC propuesto para el almacén de la empresa Andes Express S.A.C
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Figura 16: Diagrama de distribución ABC del almacén de la empresa Andes Express S.A.C

A B C 
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3.6. Método de análisis de datos 

 

Análisis Descriptivo 

 

Con el análisis descriptivo, se procede a examinar el comportamiento de la 

muestra dada en la investigación donde sabemos que es nuestra materia de 

estudio, haciendo uso en este análisis e inferencial de la mediana, la media, la 

desviación estándar, la varianza, la asimetría, y la normalidad. 

 El análisis descriptivo tiende a ser el grupo de aquellos métodos estadísticos 

que conciernen con la descripción de datos, el resumen de las variables, entre 

ellos se encuentran los gráficos, las tablas y el análisis que hay en los cálculos, 

esto concuerda con lo dicho por el autor Córdoba (2003). 

 

Análisis Inferencial 

 

Con respecto al análisis inferencial se procede a realizar mediante la 

contrastación de las hipótesis, donde se llegará a observar si se acepta la 

hipótesis nula o la hipótesis alternativa. Este análisis se realizó por medio del 

programa estadístico SPSS para poder lograr procesar los datos obtenidos en la 

investigación, ya que el análisis inferencial es aquel que llega a probar las 

hipótesis y estimar los parámetros, esto concuerda con lo dicho por el autor 

Hernández (2014). 

 

3.7. Aspectos éticos 

 

Se trabajo con diferentes autores para la cual se realizaron citas de sus 

investigaciones o trabajo de estudio. En correlación a aquellos principios que se 

establecen bajo el reglamento de grados y títulos de la Universidad Cesar vallejo, 

facultad de ingeniería industrial, además al obtener y contar con el permiso o 

autorización de la empresa garantizamos la veracidad y autenticidad, afirmando 

que la información es original. 
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IV. RESULTADOS 

4.1. Análisis descriptivo.  

Tabla 8: Evaluación comparativa de la Capacidad de respuesta. 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Registro de Capacidad de respuesta y base de datos en SPSS. 

 

 

Figura 17: Diagrama de cajas y bigotes de la Capacidad de respuesta. 

Como se puede observar en la tabla N°7 y figura, la Capacidad de respuesta del 

Post Test fue de 96,70% en comparación con el Pre Test que fue de 66.48%, lo 

que reflejó una mejora. Por otro lado, podemos observar que la desviación 

estándar del Post Test fue de 1.56% en comparación con el Pre Test que fue de 

3.68%, lo cual refleja una mejor homogeneidad de datos en el Post Test. 

Así mismo, en el diagrama de cajas y bigotes, se puede observar que la 

agrupación de los puntajes del Post Test aumentó respecto al Pre Test. 

 

 

Tabla 9:Evaluación comparativa de la Fiabilidad. 

Capacidad de respuesta 

Grupos N Media 
Des. 

Desviación 

Pre test 16 66,48 3,68 

Post test 16 96,70 1,56 
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Fuente: Registro de Fiabilidad y base de datos en SPSS. 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 18: Diagrama de cajas y bigotes de la Fiabilidad. 

Como se puede observar en la tabla N° 8 y figura, la fiabilidad del Post Test fue 

de 94.61% en comparación con el Pre Test que fue de 85.31%, lo que reflejó una 

mejora. Por otro lado, podemos observar que la desviación estándar del Post 

Test fue de 5.28% en comparación con el Pre Test que fue de 5.08%, lo cual 

refleja una pequeña caída en la homogeneidad de los datos en el Post Test. 

Así mismo, en el diagrama de cajas y bigotes, se puede observar que la 

agrupación de los puntajes del Post Test aumentó respecto al Pre Test. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fiabilidad 

Grupos N Media 
Des. 

Desviación 

Pre test 16 85,31 5,08 

Post test 16 94,61 5,28 
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Tabla 10: Evaluación comparativa de la calidad de servicio. 

 

 

 

 

Fuente: Registro 

de calidad de servicio y base de datos en SPSS. 
 

 

 
Figura 19: Diagrama de cajas y bigotes de la Calidad de servicio. 

Como se puede observar en la tabla N° 9 y figura, la productividad del Post Test 

fue de 91.47% en comparación con el Pre Test que fue de 56.72%, lo que reflejó 

una mejora. Por otro lado, podemos observar que la desviación estándar del Post 

Test fue de 4.97% en comparación con el Pre Test que fue de 4.73%, lo cual 

refleja una menor homogeneidad de datos en el Post Test. 

Así mismo, en el diagrama de cajas y bigotes, se puede observar que la 

agrupación de los puntajes del Post Test aumentó respecto al Pre Test. 

 

 

 

 

 

Calidad de servicio 

Grupos N Media 
Des. 

Desviación 

Pre test 16 56,72 4,73 

Post test 16 91,47 4,97 
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4.2. Análisis inferencial. 

 

4.2.1.  Análisis de la hipótesis específica 1 

 

Contraste de normalidad 

 

Hipótesis de normalidad 

 

Ho: La distribución de la variable de estudio no difiere de la distribución normal. 

Ha: La distribución de la variable de estudio difiere de la distribución normal. 

 

Regla de decisión: 

 

Si el valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho). 

Si el valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha 

 

Tabla 11: Pruebas de normalidad con respecto a primera hipótesis especifica 

Grupo 

Kolmogórov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadísti

co 
Gl Sig. 

Estadísti

co 
gl Sig. 

Capacidad de 

respuesta 

Pre 

test 
,132 16 ,200* ,975 16 ,909 

Post 

test 
,184 16 ,153 ,927 16 ,220 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: SPSS 

 

La prueba de normalidad de las variables, presentan un valor p = 0.909 > 0.05 y 

p = 0.220 > a.05 (Shapiro-Wilk n<30). Luego, en todos los casos, el valor p>α 

cuando α = 0.05, se evidencian en ambos casos la distribución normal. 

Ante las evidencias mostradas se acepta la Ho y se concluye que los datos de 

las variables provienen de una distribución normal, por lo cual justificamos el 

empleo de estadísticos paramétricos. 
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HIPÓTESIS ESPECÍFICA 1 

 

Ha: La implementación de la gestión logística mejora la capacidad de respuesta         

del proceso de despacho de la empresa Andes Express S.A.C, Lince, 2021. 

Ho: La implementación de la gestión logística no mejora la capacidad de 

respuesta del proceso de despacho de la empresa Andes Express S.A.C, Lince, 

2021. 

 

REGLA DE DECISIÓN:  

Ho: μPa ≥ μPd 

Ha: μPa < μPd 

 

Tabla 12: Descriptivos de Capacidad de respuesta antes y después con T-
Student 

Estadísticas de muestras emparejadas 

 Media N 
Desviación 

estándar 

Media de 

error 

estándar 

Par 1 

Capacidad de 

respuesta Pre test 
66.48 16 3.677 .9193 

Capacidad de 

respuesta Post test 
96.70 16 1.558 .389 

Fuente: SPSS 

 

INTERPRETACIÓN: 

 

De la tabla ---, queda demostrado que la media de la capacidad de respuesta 

antes es de 66.48 es menor que la media de la capacidad de respuesta después 

es de 96.70, por consiguiente, no se cumple la regla de decisión Ho: μPa ≥ μPd, 

en tal razón se rechaza la Ho y se acepta la Ha. Con el fin de confirmar que el 

análisis es el adecuado y correcto, se procede el análisis mediante el p valor de 

los resultados de la aplicación de la prueba T-Student. 
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REGLA DE DECISIÓN:  

 

Si el valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho). 

Si el valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha 

 

Tabla 13: Análisis del p valor capacidad de respuesta antes y después con T-
Student 

Prueba de muestras emparejadas 

 

Diferencias emparejadas 

t gl 
Sig. 

bilateral Media 

Desvia
ción 

estánd
ar 

Media 
de 

error 
estánd

ar 

95% de intervalo 
de confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

Pa
r 1 

Capacida
d de 

respuesta 
Pre test - 
Post test 

-30,225 4,193 1,048 -32,460 -27,991 
28,83

1 
15 0,000 

Fuente: SPSS 

 

INTERPRETACIÓN 

 

Siendo el valor de significancia bilateral de la prueba t Student para muestras 

emparejadas pvalor= 0.000<0.05; existen razones suficientes para rechazar Ho 

y aceptar la Ha. Por lo tanto: La implementación de la gestión logística mejora la 

capacidad de respuesta del proceso de despacho de la empresa Andes Express 

S.A.C, Lince, 2021. 

 

4.2.2. Análisis de la hipótesis específica 2 

 

Contraste de normalidad 

 

Hipótesis de normalidad 

 

Ho: La distribución de la variable de estudio no difiere de la distribución normal. 

Ha: La distribución de la variable de estudio difiere de la distribución normal. 
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REGLA DE DECISIÓN: 

 

Si el valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho). 

Si el valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha 

 

Tabla 14: Pruebas de normalidad con respecto a segunda hipótesis especifica 

Grupo 

Kolmogórov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístic

o 
Gl Sig. 

Estadístic

o 
gl Sig. 

Fiabilida

d 

Pre test ,259 16 ,005 ,827 16 ,006 

Post 

test 
,159 16 ,200* ,893 16 ,061 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: SPSS 

La prueba de normalidad de las variables, presentan un valor p = 0.006 < 0.05 y 

p = 0.061 > 0.05 (Shapiro-Wilk n<30). Luego, un caso es el valor p<α y otro p> α 

cuando α = 0.05, se evidencian que un caso es de distribución normal y otro no. 

Ante las evidencias mostradas se rechaza la Ho y se concluye que los datos de 

las variables no provienen de una distribución normal, por lo cual justifica el 

empleo de estadísticos no paramétricos. 

 

Hipótesis específica 2 

 

Ha: La implementación de la gestión logística mejora la fiabilidad del proceso de 

despacho de la empresa Andes Express S.A.C, Lince, 2021. 

Ho: La implementación de la gestión logística no mejora la fiabilidad del proceso 

de despacho de la empresa Andes Express S.A.C, Lince, 2021. 
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Tabla N° 14. Prueba de rangos de segunda hipótesis especifica 

Prueba de Rangos 

 N 
Rango 

promedio 

Suma de 

rangos 

Fiabilidad Posttest - 

Fiabilidad Pre test 

Rangos negativos 1a 5,50 5,50 

Rangos positivos 15b 8,70 130,50 

Empates 0c   

Total 16   

Fuente: SPSS 

 

INTERPRETACIÓN 

 

Como se observa en la tabla 14, respecto a la fiabilidad al pasar del pre al post 

test, 1 fiabilidad disminuye su valor y 15 incrementaron su valor no 

produciéndose ningún empate. 

 

Tabla 15: Prueba wilcoxon con respecto a la segunda hipótesis especifica 

Estadísticos de prueba 

 Fiabilidad Posttest - Fiabilidad Pre test 

Z -3,233b 

Sig. asin. (bilateral) 0,001 

 

Fuente: SPSS 

Interpretación 

 

Siendo el valor de significancia bilateral de la prueba Wilcoxon p_ valor 

0.001<0.05; existen razones suficientes para rechazar Ho. Por tanto: La 

implementación de la gestión logística mejora la fiabilidad del proceso de 

despacho de la empresa Andes Express S.A.C, Lince, 2021. 

 

4.2.3. Análisis de la hipótesis general 

 

Contraste de normalidad 
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HIPÓTESIS DE NORMALIDAD 

 

Ho: La distribución de la variable de estudio no difiere de la distribución normal. 

Ha: La distribución de la variable de estudio difiere de la distribución normal. 

 

REGLA DE DECISIÓN: 

 

Si el valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho). 

Si el valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha 

 

Tabla 16: Pruebas de normalidad con respecto a hipótesis general 

Grupo 

Kolmogórov-Smirnov Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Calidad 

de 

servicio 

Pre test ,122 16 ,200* ,954 16 ,562 

Post test ,220 16 ,037 ,896 16 ,070 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

Fuente: SPSS 

 

La prueba de normalidad de las variables, presentan un valor p = 0.562 < 0.05 y 

p = 0.070 < 0.05 (Shapiro-Wilk n<30). Luego, en todos los casos, el valor p<α 

cuando α = 0.05, se evidencian en ambos casos la distribución normal. 

Ante las evidencias mostradas se acepta la Ho y se concluye que los datos de 

las variables provienen de una distribución normal, por lo cual justificamos el 

empleo de estadísticos paramétricos. 

 

HIPÓTESIS GENERAL 

 

Ha: La implementación de la gestión logística mejora la calidad de servicio del 

proceso de despacho de la empresa Andes Express S.A.C, Lince, 2021. 

Ho: La implementación de la gestión logística no mejora la calidad de servicio 

del proceso de despacho de la empresa Andes Express S.A.C, Lince, 2021. 
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REGLA DE DECISIÓN:  

 

Ho: μPa ≥ μPd 

Ha: μPa < μPd 

 

Tabla 17: Descriptivos de calidad de servicio antes y después con T-Student 

Estadísticas de muestras emparejadas 

 Media N 
Desviación 

estándar 

Media de 

error 

estándar 

Par 1 

Calidad de servicio 

Pre test 
56.72 16 4.730 1.182 

Calidad de servicio 

Post test 
91.47 16 4.977 1.244 

Fuente: SPSS 

 

INTERPRETACIÓN 

 

De la tabla 17, queda demostrado que la media de la calidad de servicio antes 

es de 56.72 es menor que la media de la fiabilidad después que es de 91.47, por 

consiguiente, no se cumple la regla de decisión Ho: μPa ≥ μPd, en tal razón se 

rechaza la Ho y se acepta la Ha. Con el fin de confirmar que el análisis es el 

adecuado y correcto, se procede el análisis mediante el p valor de los resultados 

de la aplicación de la prueba T-Student. 

 

REGLA DE DECISIÓN: 

 

Si el valor p > 0.05, se acepta la Hipótesis Nula (Ho). 

Si el valor p < 0.05, se rechaza la Hipótesis Nula (Ho). Y, se acepta Ha 
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Tabla 18: Análisis del p valor calidad de servicio antes y después con T-Student 

Prueba de muestras emparejadas 

 

Diferencias emparejadas 

T gl 
Sig. 

bilateral Media 
Desviación 
estándar 

Media de 
error 

estándar 

95% de intervalo 
de confianza de la 

diferencia 

Inferior Superior 

Par 
1 

Calidad 
de 

servicio 
Pre test 
- Post 
test 

-34,745 7,058 1,764 -38,506 -30,984 -19,691 15 0,000 

Fuente: SPSS 

 

INTERPRETACIÓN 

 

Siendo el valor de significancia bilateral de la prueba t Student para muestras 

emparejadas pvalor= 0.000<0.05; existen razones suficientes para rechazar Ho 

y aceptar la Ha. Por lo tanto: La implementación de la gestión logística mejora la 

calidad de servicio del proceso de despacho de la empresa Andes Express 

S.A.C, Lince, 2021. 
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V. DISCUSION 

 

Se conoce que, para ver incremento en la calidad de servicio, así como la 

capacidad de respuesta además de la fiabilidad se pueden emplear diversas 

herramientas, métodos, plan de acciones, que conlleven a concretar el fin. La 

gestión logística ha venido abarcando cada vez más etapas del proceso logístico 

tanto interno como externo, es así pues que para esta investigación se decidió 

abarcar algunas metodologías previamente delimitadas como mejor opción para 

la etapa de despacho donde se centra el mayor índice de causales del problema. 

Esta investigación que lleva por título ¨implementación de la gestión logística 

para la mejora de la calidad de servicio en el proceso de despacho de la empresa 

Andes Express S.A.C¨, se encontraron investigaciones con gran índice de 

similitud en los ejes principales de estudio, los cuales son Nalvarte (2017), 

Salvatierra (2018) y Herbert (2016). 

Tras realizarse el análisis de la presente investigación y obtenerse los resultados 

sobre los indicadores capacidad de respuesta y fiabilidad de la investigación 

titulada ¨implementación de la gestión logística para la mejora de la calidad de 

servicio en el proceso de despacho de la empresa Andes Express S.A.C¨ se 

demostró que la calidad de servicio del Post Test fue de 91.47% en comparación 

con el Pre Test que fue de 56.72%, lo que ve reflejado en una mejora de un 

índice de 34.75%, visualizándose una gran coincidencia con la investigación de 

Nalvarte(2017) ¨Aplicación de la gestión logística para la mejora de la calidad del 

servicio en la empresa tradel service - los olivos, 2017¨, donde mediante la 

implementación de la misma herramienta de optimización se evidenció una 

mejora en los indicadores de que miden la calidad de servicio de la empresa, 

obtuvieron un aumento de un 26.62%. Esto nos da un mejor rango de alcance 

de que la gestión logística es una de las alternativas para buscar la mejora de 

indicadores de calidad de servicio en el rubro de logística y distribución. De esta 

manera el autor afirma en su conclusión brindada que, mediante la realización 

de las adecuadas herramientas de gestión logística, se cumple con la demanda 

del cliente ofreciendo una apropiada atención generando una relación de 

beneficio entre ambos a largo plazo. De esta manera se ha encontrado 

coincidencia entre las ya mencionadas investigaciones puesto que se habla de 

lo prevaleciente que es el buen desempeño que debe cumplirse para llegar al 
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cumplimiento de pedidos entregados a tiempo y de la adecuada gestión del cómo 

se entrega en los tiempos indicados. 

De acuerdo a nuestra investigación, se afirmó como objetivo específico 

determinar cómo será la implementación de la gestión logística para la mejora 

de la capacidad de repuesta del proceso de despacho en la empresa Andes 

Express S.A.C, 2021. En la que se evidencio un aumento en el indicador de la 

capacidad de respuesta de la empresa de un 30.22%. Con esto encontrando una 

relación con la investigación de Salvatierra (2018), en su tesis titulada “Aplicación 

de la Gestión logística para incrementar la satisfacción del cliente de la empresa 

Huracán Motors, Ate - Lima 2017”, concluyo que mediante la aplicación de la 

variable de gestión logística se llegó a incrementar el indicador de entregas a 

tiempo en un 3 %, también se detalla la  implicación de dar a conocer la  

importancia del empleo de herramientas de gestión logística en el ambiente o 

rubro de distribución para empresas que no se dedican a la fabricación de 

productos sino solo a su distribución, entonces se encuentra coincidencia tanto 

en el empleo de las herramientas para ver cambios significativos en la calidad 

de servicio así como la importación de tener una llegada en el plazo indicado al 

cliente desde que se proyecta en el área interna de la empresa así  como  la 

información que va de la mano con la que se le brinda al cliente. 

Conforme a lo propuesto como objetico especifico en nuestra investigación que 

es la siguiente “Determinar cómo será la implementación de la gestión logística 

para la mejora de la fiabilidad del proceso de despacho de la empresa Andes 

Express S.A.C, 2021, se obtuvo una mejora de un 9,1% en el indicador de 

fiabilidad con respecto a la implementación de la gestión logística.  

Con esto llegamos a encontrar coincidencia con la investigación realizada por 

Herbert (2016) en la tesis llamada: “Optimización de la Gestión de Inventarios 

para mejorar la calidad de servicio de la empresa compañía importadora 

Derteano & Stucker S.A.C, la victoria, 2016” donde se logró mejorar de manera 

sustancial el indicador de servicio al cliente en un 9.25%, encontrando que 

mediante la utilización de la gestión de inventarios se valida el ordenamiento de 

forma óptima y reduciendo costos que implicaría penalidades o quejas de 

clientes por mala experiencia en el proceso de entrega. 
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VI. CONCLUSIONES 
 
 

Se demostró que la calidad de servicio en la empresa ha mejorado con la 

implementación de la gestión logística, como se puede visualizar en el capítulo 

de resultados, en el Pre Test se tenía un índice de productividad de 56.72%, 

posteriormente se obtuvo un índice de productividad de 91.47%, asimismo con 

ello se llega a la conclusión que la calidad de servicio tuvo una mejora de 34.75%. 

 

Se concluyó que, con la implementación de la gestión logística poniendo en 

marcha un rediseño de procesos se logra una mejora en el área de despacho, 

teniendo de esta forma un mejor flujo para procesar los pedidos, mejorando sus 

tiempos. Obteniendo después de la implementación, como resultado una mejora 

en la capacidad de respuesta que se ve reflejado en un 30.22%. 

 

Se comprueba que la implementación de la gestión logística, planteando una 

clasificación ABC donde garantiza una mejor organización y evitar pérdidas de 

tiempo donde vuelven a ocurrir los problemas ya existentes dentro de este 

proceso, de esta manera se obtuvo una mejora en la fiabilidad de 9.1%, logrando 

evidenciar una correcta implementación de la gestión logística. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

A fin de seguir mejorando el proceso de despacho, luego de realizar la 

implementación que logró la mejora en la calidad de servicio, se recomienda 

seguir con dicha mejora de forma constante, ya sea en el área de la investigación 

como en otras que se encuentren dentro de la empresa. 

Actualizar de manera constante los datos de clientes fijos y con alta cantidad de 

demanda para obtener un proceso donde se tenga con planificación los 

requerimientos de ellos, logando una capacidad de respuesta mucho más capaz 

y flexible. 

Mantener de forma constante la supervisión periódicamente al personal y a los 

servicios que brindan, así como tener una encuesta de satisfacción de servicio 

al cliente para que la mejora sea continua. 
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ANEXOS 

Matriz de operacionalización 

Variables de 

estudio 
Definición Conceptual Definición Operacional Dimensión Indicadores 

Escala de 

medición 

V.I. 

Gestión 

Logística 

“es el segmento de la gestión 

de cadena de abastecimiento 

que planifica, implementa y 

controla la efusión 

competente, efectivo progreso 

y regresión, además de las 

existencias de bienes, 

servicios e información 

relacionada entre el lugar de 

fuente y la zona de utilización 

con la conclusión de satisfacer 

los requisitos de los clientes” 

(Diaz y Aguilar, 2016, p.20) 

A fin de mejorar la 

gestión logística se 

medirán el 

cumplimiento del 

tiempo del proceso 

logístico y la 

clasificación ABC 

REDISEÑO 
DE 

PROCESOS 
 

CTPL =

∑ TPPi
i=n
i=1

n
TR

 
Razón 

 
Clasificación 

ABC 

 

CA =
PC

TP
 

Razón 

V.D. 

Calidad de 

servicio 

“Aquel hábito desarrollado y 

practicado por la empresa para 

expresar e interpretar los 

requerimientos, necesidades y 

expectativas de sus clientes y 

de esa forma ofrecerles, en 

consecuencia, un servicio 

accesible, rápido, idóneo” 

(Pizzo, 2013) 

Para la calidad de 

servicio su mejora está 

enfocada cuando se 

realiza el correcto uso 

de la gestión logística. 

Pasa lograr su 

medición será 

mediante la capacidad 

de respuesta y la 

fiabilidad. 

Capacidad 

de 

respuesta - 

CR 

 

𝐶𝑅 =
𝑇𝑆𝐸1

𝑇𝑆𝐸2
 

Razón 

Fiabilidad 

 

𝐹 =
𝑅𝐴

𝑅𝐼
 

Razón 

𝑇𝑆𝐸1=Tiempo de servicio 
ejecutado 

𝑇𝑆𝐸2=tiempo de servicio 
establecido 

RA=Reclamos atendidos 
RI=Reclamos ingresados 

TPPi=tiempo para procesar 
pedido 
i,n=número total de pedidos 
TR= tiempo de referencia 
CTPL=Cumplimiento de tiempo 
de procesamiento logístico 

 

PC=Productos 
clasificados 
TP=Total de productos 

 



 

Matriz de coherencia 

 

Problema General Objetivo General Hipótesis General 

¿Cómo será la implementación de la gestión 
logística para la mejora de la calidad del 
servicio del proceso de despacho de la 
empresa Andes Express S.A.C, 2021? 

 

Determinar cómo será la implementación de la gestión 
logística para mejora de la calidad del servicio del 

proceso de despacho de la empresa Andes Express 
S.A.C, Lince, 2021 

 

La implementación de la gestión logística 
mejorara la calidad de servicio del proceso 
de despacho de la empresa Andes Express 

S.A.C, Lince, 2021. 

Problema Especifico 1 
 

Objetivo Especifico 1 
 

Hipótesis Especifico 1 
 

¿Cómo será la implementación de la gestión 
logística para la mejora de los defectos del 
proceso de despacho de la empresa Andes 

Express S.A.C, 2021? 
 
 

Determinar cómo será la implementación de la gestión 
logística para mejora de la capacidad de respuesta del 
proceso de despacho de la empresa Andes Express 

S.A.C, Lince, 2021. 

La implementación de la gestión logística 
mejorara la capacidad de respuesta del 

proceso de despacho de la empresa Andes 
Express S.A.C, Lince, 2021. 

 
 

Problema Especifico 2 Objetivo Especifico 2 Hipótesis Especifico 2 

¿Cómo será la implementación de la gestión 
logística para la mejora de la satisfacción del 

cliente del proceso de despacho de la 
empresa Andes Express S.A.C, 2021? 

 

Determinar cómo será la implementación de la gestión 
logística para mejora la fiabilidad del proceso de 

despacho de la empresa Andes Express S.A.C, Lince, 
2021. 

La implementación de la gestión logística 
mejorara la capacidad de respuesta de la 
fiabilidad del proceso de despacho de la 

empresa Andes Express S.A.C, Lince, 2021. 
 



 

Ficha de datos de pretest 

FICHA DE REGISTRO DE CALIDAD DE SERVICIO 

Investigadores: Contreras Yactayo, Katherine y Rios Sifuentes, Blanca  

Empresa: Andes Express S.A.C   

Item Semana 
Tiempo de 

servicio 
ejecutado 

Tiempo de servicio establecido 

1 1 1800 2400 

2 2 2002 2600 

3 3 2208 2760 

4 4 2128 2800 

5 5 2085 2780 

6 6 2120 2650 

7 7 2070 2760 

8 8 2072 2590 

9 9 1905 2540 

10 10 1960 2450 

11 11 1925 2500 

12 12 1950 2500 

13 13 1862 2450 

14 14 1896 2400 

15 15 1975 2500 

16 16 1950 2600 

17 17 1938 2550 

18 18 2025 2700 

19 19 2200 2750 

20 20 2212 2800 

21 21 1980 2640 

22 22 2156 2800 

23 23 2240 2800 

24 24 2090 2750 

 



 

FICHA DE REGISTRO DE CALIDAD DE SERVICIO 

PRODUCTIVIDAD PRE - TEST       

          

Reclamos 
atendidos 

Reclamos 
ingresados 

Capacidad de 
respuesta 

Fiabilidad 
Calidad de 

servicio 

90 100 75% 90% 67.50% 

132 150 77% 88% 67.76% 

136 160 80% 85% 68.00% 

108 120 76% 90% 68.40% 

99 110 75% 90% 67.50% 

120 150 80% 80% 64.00% 

126 140 75% 90% 67.50% 

136 170 80% 80% 64.00% 

104 130 75% 80% 60.00% 

166 200 80% 83% 66.40% 

171 190 77% 90% 69.30% 

162 180 78% 90% 70.20% 

147 175 76% 84% 63.84% 

104 130 79% 80% 63.20% 

108 120 79% 90% 71.10% 

141 188 75% 75% 56.25% 

135 150 76% 90% 68.40% 

119 140 75% 85% 63.75% 

99 110 80% 90% 72.00% 

147 175 79% 84% 66.36% 

116 145 75% 80% 60.00% 

108 120 77% 90% 69.30% 

90 120 80% 75% 60.00% 

82 100 76% 82% 62.32% 

 

 

 



 

• Validez de instrumento experto 1 

• Mg: Zeña Ramos, José La Rosa                                          

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Validez de instrumentos experto 2 

- Mg. APARICIO MONTENEGRO PABLO ROBERTO                           

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Validez de instrumentos experto 3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Consentimiento para levantamiento de datos de la empresa Andes Express 

S.A.C 

 


