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RESUMEN

La presente tesis titulada por la gestion logistica y la calidad de servicios en los
colaboradores de la empresa Transa s.a - Ate 2018; tuvo como objetivo general describir la
relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio, el modelo para la primera
variable el autor Mora (2015), sostiene cuatro indicadores de medicién: costos de
transporte, gestion del transporte, modos de transporte y tecnologia e informacion para el
transporte de igual manera, en cuanto a la segunda variable calidad de servicio segun el
autor Torres y Vasquez (2015), considera que existen 5 indicadores: elementos tangibles.

La fiabilidad, la empatia, capacidad de respuesta y la seguridad.

La metodologia de la investigacion fue descriptiva, correlacional, disefio no experimental,
de corte transversal. La muestra fue comprendida por 60 colaboradores del departamento
de administracion, finanzas, marketing, talento humano y logistico de la empresa Transa
S.A, la técnica empleada fue de la encuesta de instrumento el cuestionario con escala de
tipo Likert de 20 items por cada variable, validado por el juicio de expertos tematicos y
metodolégico de la Universidad César Vallejo, asimismo se utilizd el programa estadistico
SPSS 23, por el cual se obtuvo un nivel del significancia de 0.00 mediante la prueba de
correlacion Rho Spearman, de manera que se rechazd la hipdtesis nula y se acepto la
hipétesis alterna concluyendo que, existe una relacidn positiva alta 0.937 entre la gestion
logistica y la calidad de servicios en los colaboradores de la empresa Transa S.A — Ate
2018.

Palabras claves: Gestion logistica, calidad de servicio y colaboradores.
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ABSTRACT

This thesis entitled "Logistics management and quality of services in the employees of the
company Transa S.A - Ate 2018; Its general objective was to describe the relationship
between logistics management and quality of service, the model for the first variable
author Mora (2015), supports four measurement indicators: transport costs, transport
management, transport modes and technology. Information for transportation in the same
way, regarding the second variable quality of service according to the author Torres y
Véasquez (2015), considers that there are 5 indicators: tangible elements. Reliability,

empathy, responsiveness and safety.

The research methodology was descriptive, correlational, non-experimental, cross-
sectional design. The sample was comprised of 60 employees of the administration,
finance, marketing, human talent and logistics department of the company Transa S.A, the
technique used was of the instrument survey, the questionnaire with a Likert scale of 20
items for each variable, validated by the judgment of thematic and methodological experts
of the César Vallejo University, the statistical program SPSS 23 was also used, by which a
level of significance of 0.00 was obtained by means of the Rho Spearman correlation test,
so that the null hypothesis was rejected and the alternative hypothesis was accepted,
concluding that there is a high positive relation 0.937 between the logistics management

and the quality of services in the employees of the company Transa S.A - Ate 2018.

Keywords:  Logistics management, quality of service and collaborators



. INTRODUCCION



16

I. INTRODUCCION
1.1 Realidad problematica

La logistica, después de la segunda guerra mundial tuvo un impacto increible,
porque se empezo a conocer con esta terminologia al proceso de transportar los
bienes desde la obtencion de los insumos hasta el consumidor final; sin embargo,
durante las Ultimas décadas con los estudios realizados a las empresas
transnacionales, han dado como respuesta que los clientes no solo se enfocan en
los productos es decir; dan un mayor énfasis a la calidad y preocupacion en la
salud o en la seguridad personal ante esto las organizaciones han elaboracion de
planes, estrategias y procesos de mejora teniendo como objetivo que una venta
significa ir mas alla que un servicio, es por ello que se disefian medidas para a los
consumidores frecuentes y las normas enfocadas en los clientes evaluando,
comprendiendo y satisfaciendo las nuevas expectativas que podria tener un
cliente. Cada organizacion estd inmerso a una baja rentabilidad sin embargo las

estrategias que aplica cada lider es la opcion correcta para incrementar los activos.

A nivel internacional la gestion logistica y la calidad de servicio en paises
desarrollados cumple un rol importante evidenciando hoy, a empresas hacer
servicios personalizados y a domicilio, quienes se encuentran en pasos por delante
y estos son los mercados emergentes “tiendas conocidas como las mas grandes del
mundo por su calidad, variedad, personalizacion, conveniencia, fechas de entrega
y costos”, en este sentido estas instituciones cuentan con mas experiencias a ello
sumado el éxito y se debe a la constante verificacion de los procesos en el traslado
de las mercancias que cuenta cada organizacion que proyectan a diario nuevos
métodos de satisfaccion al cliente para su recompra asimismo, segun Gestion
(2018). Sostiene en lista a las cuatro empresas innovadoras en el servicio al cliente
como Disney, Morton’s, Zappo y Lego convirtiéndose el servicio como un

marketing basados en experiencias personales mas alla de la imaginacion.

A nivel nacional segun, EI Comercio (2014), sostiene que el 30% de 142
empresas que facturan méas de $10 millones tienen un alto nivel de automatizacion
y eficacia en la cadena logistica sigue habiendo una brecha para mejorar en los

procesos, almacenes, transporte, compra, inversion en capacitaciones y
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contratacion de personal lo cual influye de manera directa en la productividad de

la organizacion.

Las empresas pequefias y medianas no estdn considerando como un valor
importante a la calidad de servicios dentro de la logistica, debido a que algunos
emprendedores no son conscientes por el valor u otros determinar un gasto
adicional que se realiza al integrar nuevos enfoques, he aqui el grave error de un
empresario al decir que volvera en un futuro quizas sea posible pero la imagen de
su organizacion ya fue calificada como mala o pésima como consecuencia su
rentabilidad se vera afectada asimismo, en representacion a las empresas mas
rentables del Peru segin Gestion (2015). Menciona que Gloria, Alicorp, GM,
Backus, Belcorp, Interbank, BCP, PYG, BBVA Continental y LAN Pert como las
ganadoras de la revista G de Gestion, en reconocimiento a la calidad de servicio
que ofrecen estas empresas tras afos en el esfuerzo de mejora en sus procesos

ademas del enfoque en la superacion de expectativas de los consumidores.

A nivel local, desde el contexto de estudio la empresa Transa con presencia en el
mercado local desde 1990; quien se dedica al transporte de carga de minerales
desde las provincias hacia los almacenes del Callao para luego ser exportados a
China, Japon, Corea del Sur, Alemania y Brasil. La organizacion posee un
enfoque de diferencia por su comunicacion efectiva, mando direccional,

estrategias a largo plazo y por el compromiso de responsabilidad social.

Se evidencia que no se ejecuta una correcta programacion de unidades, durante la
coordinacion con los clientes se estipula una fecha previa al servicio sin embargo,
al llegar el dia se presentan inconvenientes como las fallas mecanicas en las
unidades de transporte o unidades que estan realizando servicios con otras
empresas que tardan en llegar al punto de partida, asimismo la carencia de
registros de fallas dificulta el estudio del comportamiento de las unidades en los
tiempos entre fallas, y el desarrollo de una planificacion previsiva que no asegura
la confiabilidad del servicio. Cabe considerar que la escasez operativa del servicio
de transporte también afecta el normal desempefio de las actividades del personal

administrativo y obrero.
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Por consecuencia nuestra cartera actual de clientes se estd viendo afectada,
generando usuarios optando por la competencia, pérdidas econémicas y mala
imagen en tanto se evidencia que, hay una reduccion en la calidad de los servicios

brindados.

Trabajos previos
Antecedentes internacionales

Campoverde y Cayetano (2017). Con una investigacion titulada disefio de
un manual de gestion logistica en el almacén de la empresa star office de la
ciudad de Guayaquil, cuyo objetivo es, disefiar un modelo de control logistico en
el almacén de la empresa Star Office, de investigacion descriptivo, investigacion
cuantitativa - cualitativa, muestra es representada por 30 colaboradores de la
organizacion, instrumento de investigacion entrevista, concluye que la gestion
logistica en el almacenamiento indican la creacion necesaria de un manual para el
mejoramiento de los procesos de materiales, recepcién, revisiones de entrada,
salida, armado de pedido y el despacho asimismo no existe la dialogo entre el area

comercial y el almacén entre otros.

Serrano (2016). De investigacion titulada la gestion logistica de inventarios en la
empresa Calmetal S.A, sostiene el objetivo de determinar la direccion logistica en
el efecto en su rendimiento para la obtencion de determinaciones, método
descriptivo béasico técnica de la encuesta, la poblacion son los trabajadores de las
areas de gerencia, contabilidad, ventas, compras, bodega y facturacion; la muestra
es de 30 colaboradores de la empresa calmetal S.A, la técnica de investigacion
entrevistas, concluye la empresa tiene fallas en la logistica como la falta de
comunicacion, orden de mercaderias y no cuentan con cdmaras de seguridad para

lo cual se establecera un control sobre la venta y quienes venden.

Gutiérrez (2014). De investigacion titulada logistica inversa: oportunidad de
negocio para la industria “México”, tiene como principal objetivo determinar la
cadena de valor de la logistica inversa como un elemento de diferenciacion en la
industria del Estado de Nuevo Ledn, estudio de investigacion descriptivo
correlacional cuantitativo, poblacién 50 colaboradores de la industria México,



19

muestra significativa de 40 colaboradores del area de logistica, disefio de
cuestionario en base a preguntas elaboradas en relacion a la logistica inversa, se
concluye que la empresa “México” de nuevo ledon implementa la logistica inversa,
el cual trabaja reciclando, vendiendo, re manufacturando o re ensamblando
materias ya procesadas finalmente se buscar mejor sus procesos constantemente

desarrollando estrategias de incremento en la productividad.

Bohorquez Y Puello (2013). Con una investigacion titulada disefio logistico para
mejorar la eficiencia organizacional de la empresa coralinas y pisos S.A corpisos
S.A en el Municipio de Turbaco, Bolivar; cuyo objetivo tiene disefio de direccion
en el area logistico para aumentar la capacidad en las organizaciones, trabajo de
tipo descriptivo, el grupo a analizar y la muestra esta compuesta por 50 de los
colaboradores de la empresa, se utilizd herramientas de entrevistas, se concluye
que la organizacion aplica su gestion logistica mediante la modificacion de
algunos procesos implementando nuevas herramientas de trabajo para el logro de

la eficiencia empresarial.

Valle (2014). Mediante su investigacion titulada por disefio de la gestion
Logistica en la empresa Megaprofer S.A de la cuidad de Ambato para mejorar los
niveles de productividad, tiene como objetivo disefiar la Logistica para la empresa
investigacion analitico con una poblacion conformada por los miembros de la
linea alta de muestra representativa de 30 colaboradores, su investigacion
concluye que existe una rotacion de personal, espacio fisico inadecuado, para lo
cual el disefio que va desde los procesos hasta la entrega de los productos le

permitird a la empresa a incrementar su productividad.

Antecedentes nacionales

Chavez, Quesada y Tello (2017). De investigacion titulada calidad en el Servicio
en el Sector Transporte Terrestre Interprovincial en el Perd, el cual tiene como
objetivo corroborar las cinco mediciones del grado SERVQUAL y su impacto a la
cualidad en el grupo de carga por tierra interprovincial en el Perud. Investigacion
correlacional, estudio cuantitativo de corte transversal, la poblacién segun (INEI
2015) fue 79 millones quienes son los usuarios del terminal de buses Plaza Norte
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y Avenida 28 de Julio, Tipo de muestreo no probabilistico aleatorio simple 384, se
efectuaron entrevistas en los terminales, analisis de confiabilidad fue del Alfa de
Crombach 0.756 para la matriz de representacion y 0.711 para la matriz de
perspectiva lo cual es valido, finalmente se llega a la conclusion las mediciones
del grado SERVQUAL es apropiado para la evaluacion de las percepciones y
percepciones de la calidad de servicio lo cual realmente tienen impacto en el

servicio de transporte terrestre interprovincial.

Frisancho (2017). Con investigacion titulada gestion logistica y satisfaccion del
cliente interno en el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social — 2017, tuvo
como objetivo establecer la relacion entre ambas variables asimismo, el estudio
presentd un estudio basica, con disefio no experimental transversal correlacional,
la muestra esta constituida por 666 trabajadores de las Unidades orgénicas del
Ministerio de Desarrollo e Inclusién Social, se utiliz6 el programa estadistico del
SPSS 22.0 con una fiabilidad de 0.958 nivel de significancia 0.00 Rho de
Spearman de 0.876 siendo una correlacion positiva alta. Se concluye que, la
gestion logistica se relaciona de forma directa frente a la satisfaccion del cliente
interno en el ministerio por la cual existe satisfaccion de los clientes a nivel

interno.

Cornejo (2017).Investigacion titulada la satisfaccion de los clientes internos en la
gestion de la cadena logistica de la polleria “tradicion” en la cuidad de Tacna
2016, su objetivo fue de crear un vinculo entre la complacencia de los clientes
interno en la gestién de la cadena logistica de la Polleria tradicion Tacna 2016, la
investigacion es bésica nivel correlacional descriptivo corte transversal, la
poblacion esta conformada por colaboradores de todas las pollerias dentro del
registro de Dircetur, la muestra involucra 45 empleados dentro de area de la
cadena logistica que laboran en la polleria “tradicion”, se aplicd un instrumento de
encuesta, herramienta estadistica IBM SPSS 22, con la fiabilidad del alba de
Crombach 0.812 el cual significa que la gestion de la cadena logistica es de alto
grado de confiabilidad. Como conclusion la gestion de la cadena logistica es un
instrumento de estrategias que logra ventajas competitivas siendo el camino de

incentivo a la participacion de los colaboradores dentro de la empresa lo cual
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estos no solo valoran su rango salarial o el ambiente sino son considerados como

una pieza clave para el aumento del rendimiento en el trabajo.

Ledn (2016). Investigacion titulada control interno en la gestion del area de
logistica de la Empresa Avicola Avinka S.A del afio 2014. Tuvo como objetivo la
direccion interna incurre de manera oportuna en la direccion del departamento de
logistica de Avinka S.A, estudio descriptivo correlacional no experimental, la
poblacién son los colaboradores del sector de transporte en la empresa avicola
Avinka S., se efectu6 entrevista directa y la aplicacion de un cuestionario a través
del software estadistico SPSS 22 asi como chi cuadrado, muestra en base 19 los
colaboradores que forman parte la Empresa Avinka S.A. para hallar significancia
en la poblacién se aplicé y dio como resultado 0.792 alpha de Crombach estando
dentro de los limites 0.76 — 0. 89 lo que significa que la confiabilidad es
aceptable, concluye la investigacion que la direccion interna tiene una influencia
en la gestion transporte de la empresa; si se efectla adecuadamente podra
mantener los bienes en 6ptimas condiciones, mejora en los procesos productivos y
el logro de objetivos, lo cual es necesario implementar este sistema y supervisarlo

de manera constante.

Valera (2017). De investigacion titulada relacion de la gestion logistica con el
nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa de productos lacteos La
Marquesita, Cajamarca 2016, con el objetivo de precisar el vinculo de la
administracién logistica con el grado de satisfaccion en el area de lacteos La
Marquesita, en la presente investigacion se utiliz6 descriptiva transversal
correlacional de enfoque cuantitativo, se aplicd un instrumento de cuestionario 8
preguntas para y para la variable satisfaccion del cliente se utilizaron 17
preguntas, la poblacion estd conformada por 250 clientes que realizan compras
mensuales ofrecidos por la empresa, la muestra fue de 152 clientes de la empresa
lactea que asisten por compras, encuesta procesada por el programa IBM SPSS 22
de acuerdo a la fiabilidad del alfa de Crombach 0.905 determina que existe un alto
grado de fiabilidad . Como conclusion la Marquesita efectia una correcta
seleccién de sus principales proveedores, sostiene un orden en los departamentos

de produccidn, mantiene ambientes 6ptimos, sin embargo, no cuenta la prevision
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de un stock de materias primas oportuno para satisfacer a sus clientes lo cual

genera pérdidas econdmicas para la institucion.

1.3 Teorias relacionadas al tema
El desarrollo de esta investigacion esta sustentado bajo, que permitiran tener una
amplia vision sobre cada una de las variables de estudio.
1.3.1 Gestion logistica
1.3.1.1 Definiciones de Logistica

La logistica se ha convertido en un puente porque enlaza a las empresas que
ofrecen un producto con el grupo de individuos que desean realizar la compra de
algun servicio, las organizaciones a nivel internacional construyen almacenes en
paises cercanos con la finalidad de realizar costos bajos en el transporte de los

productos finalizados.

Segun Gémez (2013). Es entendida como:

Radica en proyectar y colocar en movimiento las funciones esenciales efectuando
cualquier proposito, de tal manera que antecede a cualquier situacion final en la que
buscamos tener victoria. Asimismo, se divide en tres ambientes: 1. Logistica
(reparticién fisica): enfocados en el decrecimiento de los costes de transporte. 2.
Logistica de integracién interno: movimiento de materiales y finalmente 3. Logistica
como integradora de actividades internas y externas: Su fin es logar una superioridad

en la fabricacion con una ventaja (p. 8).

La logistica es importante debido que predispone lo que se va a ofrecer con un

costo adecuado, distribucién adecuada y con una ventaja operativa.

Segun Sarache y Cardona (2017). La logistica es entendida como:

Consiste en planificar, operar, y detectar oportunidades para una mejora en el
proceso del flujo de los productos, servicios, informacion y dinero, asimismo opera
como un enlace entre la distribucién, abastecimiento, consumidor o la distribucion,
asimismo su proposito es de complacer los pedidos, aprovechando la coyuntura y a

una disposicion del menor costo para la organizacion (p. 7).

Es un referente de enlace entre la distribucion, abastecimiento y servicio final

Ilegar a manos de los clientes.
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Segun Usaid (2012). La logistica es entendida como:

Las actividades de la logistica son un componente operativo de la cadena de
suministro, que influye componentes cuantificables, adquisitivos, administrativos de
los inventarios y la direccion del precio, como la recaudacion de informacion, de tal
manera que la gerencia de la cadena de abastecimiento involucra las actividades de

provision sean de produccidn o servicio (p. 13).

Involucra los costos, datos, inventarios en un componente de cadena de

suministro.

1.3.1.2 Importancia
Jiménez Y Jiménez (2016). Durante los ultimos afios se ha visto el incremento
constante de empresas en el sector del transporte conjuntamente a ello la
competencia elevada; necesariamente se resalta el desarrollo de mejoras en el
servicio para el alcance de una méaxima seguridad logrando obtener ventajas

competitivas (p. 69).
1.3.1.3 Modelo cargue de camiones de transporte terrestre

Mora (2015). Es un modelo estadistico enfocado para la programacion de

despachos de acuerdo a lo siguiente:

1.  Manejo en el transporte:
Documentos necesarios
Espacio de planta
Servicio de calidad
2. Modo de transporte:
Tipo de camion
Capacidad en cargas
Costos
3.  Tecnologias para el transporte:
Comunicacion por radio
Comunicacién por mensajes
Comunicacion por Gps (p. 25).
Cada organizacion en el rubro de transporte tiene un modelo establecido de
manera que con los cambios en la tecnologia implementan nuevos procesos para

mejorar un servicio.
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1.3.1.4 Dimensiones de la gestion logistica

1.3.1.4.1 Costos de transporte

Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2015). Es importante diferenciar las
operaciones de cada tipo de camion pues depende de este su complejidad, mantener
un control nos permite medir con efectividad sobre el uso de los recursos se dividen

en dos tipos de costos como: los costos directos y costos indirectos (p. 21).
1.3.1.4.2 Gestion del transporte

Sarache y Cardona (2017). El transporte como un elemento estratégico, el cual
se centra en asegurar la remocion de cargas o personas con la utilizacion de los
medios adecuados, asimismo por ser el centro de unidén de organizaciones,
paises y regiones de la logistica en distintas economias; lo cual depende mucho
la manera como se entrega un producto o servicio con las siguientes
condiciones del lugar adecuado, hora correcta y en condiciones deseadas. De
contar con una fabricacion eficiente no es simbolo de garantia de un nivel

competitivo, si este no cuenta con un transporte adecuado.
Se puede evaluar en los siguientes aspectos:

» Costos de transporte relacionados a la ubicacién de los clientes, proveedores
0 produccion.

 Eleccion del modo de transporte

» Documentacion necesaria

 Servicio al cliente (p. 50).
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Figura 1: Esquema simplificado de una cadena de abastecimiento.

Tomado de “La logistica del transporte: un elemento estratégico en el
desarrollo agroindustrial”. Por Sarache y Cardona, 2017, p. 34.

Algunas empresas pequefias en el Perl cuentan con procesos de altos
estandares sin embargo la logistica que aplican no es seguro y es riesgoso ante
la pérdida o siniestros lamentables de los insumos transportados.

1.3.1.4.3 Modos de transporte

Castellanos (2015). Son las diferentes formas de conexion de redes,
operaciones y vehiculos, el cual permiten el traslado de mercancias desde su
origen hasta el destino podrian efectuarse por el transporte ferroviario, aéreo,
carretera, maritimo o tuberias (p. 93).

En del rubro de transportes las empresas de servicios requieren a unidades que
brinden seguridad, costos adecuados y a un determinado tiempo de entrega
certero, con la finalidad de hacer un servicio con estdndares altos de
efectividad.

1.3.1.4.4 Tecnologia de informacion para el transporte

Durand (2013). Un sistema es un grupo de elementos conectados
conjuntamente de manera organizada, estos pueden ser objetos fisicos o
abstractos que interviene como cuatro componentes fundamentales para que la
organizacion alcance sus objetivos: la informacion, el emisor, el receptor vy el
medio (p. 71).

Para la operacionalizacion de una empresa es vital contar con medios de
comunicacion que sirvan de apoyo para la entrega oportuna de un servicio o
producto.

Las empresas estan en mejorando sus procesos por ende buscar conseguir una
eficiencia y productividad en lo que realizan asimismo el uso de todos estos
medios ofrece ventajas a una empresa logistica a generar una comunicacion
mas rapida, facilidad de control de las unidades, respuesta correcta hacia los
clientes, menos riesgo a dafios contra los conductores o unidades y finalmente

el control en la entrega de los servicios.

1.3.2 Calidad de servicio
1.3.2.1 Concepto
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Hasta hace algunos afios se consideraba a la manera de responder a un cliente
con sonrisas, amabilidad o cortesia sin embargo va mas alla de eso, significa
que cuando un cliente realiza una compra por primera vez evalua la capacidad
de reaccion del vendedor, atencidn personalizada, seguridad en los productos,
entrega del producto a tiempo e infraestructura de la empresa de ser su
evaluacion positiva entonces este consumidor se convertird en un proximo
cliente.

Segun Urefia, Quifiones y Carruyo (2016). Conjunto de principios que se
vinculan con lo que es la organizacién y lo que pretende alcanzar asimismo
busca elevar el rendimiento comunitario y profesional, asimismo por medio de
lay la exigencia de un individuo tras la adquisicion de un producto (p. 8).

La informalidad a nivel interno (es decir la mision, vision, valores, cddigo de
ética y politicas) en nuestro pais no es aplicado debido a que no se ejerce una
proyeccion a largo plazo, posteriormente a ello solo tienden a quebrar con el
transcurso del tiempo, los consumidores ahora exigen calidad en todos los
productos o servicios que adquieren.

Torres y Véasquez (2015). La calidad de servicio, se asocia al cliente y el
segundo relacionado a la evaluacion que éste hace, que compara sus
expectativas con las percepciones de como se realiza (cortesia, oportunidad o
rapidez en la entrega, precios justos), de esta manera el consumidor califica a la
organizacion segiin como haya satisfacido las necesidades (p. 60).

Los consumidores a primera instancia pueden ser un beneficio porque al
experimentar un servicio este lo recomendara a sus familiares, conocidos y
amigos, sin embargo, simboliza un enemigo cuando el proceso o servicio es
negativo; es crucial para la compafiia que identifique situaciones que ponen en

riesgo a una quiebra organizacional.

Cuatrecasas (2012). Es un grupo de cualidades y peculiaridades que tiene un
servicio después de una serie de procesos, también considerado como una
estrategia global para una organizacién, asi como disposicion de la satisfaccion
del requerimiento de los consumidores con la maxima eficiencia y minimo

tiempo, el cual este supone que se cumplan estandares de conformidad.
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Presenta las siguientes exigencias para que una organizacion se considere de

calidad en el servicio:

1) Adaptarse a las exigencias y peticiones de los consumidores: Hoy se busca
la calidad autentica en los productos o servicios enfocados en la satisfaccion

del comprador.

2) Empresa y centro de servicios: Todas las personas y los procesos que

integran deben estar involucrados la gestion de la calidad.

3) Tiempo de entrega de servicios: La fase de procesos de un producto debe de
obtener un alto nivel de eficiencia lo cual supone la creacion de una

expectativa alta (p. 575).

Para las empresas que realmente valoran la calidad de servicio representa una
estrategia global debido a que son ellos quienes se adaptan a las exigencias de
los clientes comprometiendo a los colaboradores desde el nivel bajo hacia las

areas superiores.

1.3.2.2. Importancia en la calidad de servicios

Lara (2012). Es la aprobacién ante una prestacion efectuada segin las
expectativas del cliente; por ello las empresas determinan qué beneficios
esperan recibir y los consumidores tras la adquisicion del producto intentan
colmar o exceder sus deseos, en algunas situaciones se ha observado servicios
efectuados de manera lenta sin embargo frente a ello la institucién debe de
entender que es tedioso la evaluacion de un servicio debido a su intangibilidad

es por eso que los clientes emiten mas juicios sobre un servicio no efectivo [...]

(p. 4).

Para algunas organizaciones su prioridad es la determinacion de mayores
beneficios que espera recibir un consumidor después de la compra de un
producto sin embargo al ser un servicio resulta tedioso debido a que va a tener
diferentes perspectivas.

1.3.2.3 Modelos conceptuales de la calidad del servicio
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Berdugo, Barbosa y Prada (2016). Sostiene que existen 10 modelos

conceptuales en relacion a la calidad de servicio
Modelo de Gronroos

Consiste en la calidad recibida a través del servicio como una serie de
evaluaciones, en donde se relaciona las expectativas del servicio con la

atencion que ha tenido.

1.3.2.3.1 Modelo de Bitner
Sostiene que la condicion de trabajo es percibida como un efecto de la
experiencia recibida sea de manera satisfecha o insatisfecha derivandose a la

conducta post venta.
1.3.2.3.3 Modelo de Bolton y Drew

La calidad de rendimiento es una postura frente a la organizacion, la
satisfaccion se manifiesta con respecto al servicio brindado, asi mismo los
autores sostienen que las probabilidades de los clientes se forman por la

transmision del mensaje boca-oido sobre sus experiencias individuales.

1.3.2.3.4 Modelo de Chakrapani
Realiza diferenciacion sobre la condicion de servicio a partir de lo que se
denomina servicio personal, siendo este que hace mencién al vinculo con el

cliente; y el funcional que es unido con las peculiaridades de un producto.

1.3.2.3.5 Modelo de Rust y Oliver

Considera a tres elementos: 1) Prestaciones y sus peculiaridades; se encuentran
el planeamiento del encargo precedente de ser cedido 2) entrega del servicio y
3) el ambiente de enfoque interno donde esté la formacion estructural y a nivel

externo esta el ambiente fisico.

1.3.2.3.6 Modelo de Parasuraman, Zeithmal y Berry
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Se enfoca desde la perspectiva del cliente, el cual calidad de servicio es una
desigualdad entre la probabilidad y el desempefio que tiene el consumidor en

relacién al servicio.
1.3.2.3.7 Modelo de Cronin Jr e Taylor

Tienen base de manera Unica en el desempefio o la percepcion, definida como

la condicion de trabajo como un antecesor de la satisfaccion del cliente.

1.3.2.3.8 Modelo de Philip e Hazlett

Propone un trabajo mas general basado en tres clases de atributos: fundamental
(razon por el que decide acercarse a la organizacion), nuclear (conjunto de
personas, procesos 0 Sservicios que interactan o negocian y periférica
(complemento de la entrega del servicio); los cuales representan insumos y

procesos.
1.3.2.3.9 Modelo de Koelemeijer, Roest y Vaerhallen

Sostiene en una estructura el resultado y las expectativas se encuentran en tres
planos: a) Macro expectativas y percepciones de resultado en relacion a clase —
productos, b) Meso Expectativa y percepciones en relacion al proveedor de
servicio y c¢) Micro expectativa y resultado recibido en relacion a una
transaccion individual.

1.3.2.3.10 Modelo de Brady y Cronnin Jr

Este modelo no tiene una estructura estandarizada solo integra instrumentos y

modelos anteriores (p. 32 y 33).

Los autores mencionados sostienen patrones en relacion a la evaluacion de las
cualidades de servicios, sin embargo, se hace un mayor énfasis en el Modelo de
Parasuraman, Zeithmal y Berry debido que fueron los pioneros de escuela
Norteamericana, el cual evallan por medio de brechas mas generales para

diversos tipos de servicios.
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PROPUESTAS DE EVALUACION

AREA DEL Dimensiones de evaluacién de la calidad del servicio
SERVICIO AUTGF!ES}'AFJG 1|2|3(4|5|6|7|8|9 (10|11 |12(13)14 |15 |16|17|18|19|20(21|22|23
Biblioteca LibOUAL. Cook y otros [2001) W ] vl 4 v W W | v
Hoteleria Rios ¥ Santoma [2008) ol vl I
Eléctrica SCAL Comisidn de Integracidn
) _ Energética Regional [CIER) [2008] citado W Ll IRV Y
Residencia por (Torres y otros, 2010)
General SERVOUAL. Parasuraman y otros [1988) vl I v Vv
General SERVPERF. Cronin y Taylor (1992) v v W v
General Gronroos (1984) o v x v
General Brady y Cronin (2001} ol vl I IR
'anlspc\r'.a Robledo (2004) vl R Vv
A0
Salwd Donabedian [1964) L v I R R
Salud Dagger y otras (2007 Y v
servicios por ES-CLIAL. Parasuraman y otros (2005] | W L
Internet
Supermercados Torres y otros (2008 vl R vl v
Supermercados Rubio (2014) i v ] W v W
Transpaorte Ministeric de Fomento de Espafia / /
Publice Terrestre | 2006} ¢ Yt Y
-'mbh:; IIE:::;S{-Q Lambarry y otros (2013) 3 v v g
Frecuencia:[ 1 [2 |1 (10| 7|26 |5 |5 |6 |8 (5|25 |F|3[2|2 |22 |3][1(1

1- Eficiencia

2-Accesibilidad ffacilidad de usa
3-Preclo/facturacidn

d-Tangibilidad/ Infraestructura/Lugar
S-Fiabilidad

G-Responsabilidad

7-Capacidad de respuesta/Cumplimienta
8- Informacion /Comunicacion
9-Personal

10-Resultado,/Producto del servicio
11-Atencion al usuario

12-Imagen organizacional
13-Privacidad
14-Empatia

15-5eguridad
16-Confarty Comodidad

17-Impacte ambiental

18-Calidad Interpersonal
19-Calidad Técnica
20-Calidad del Amblente
21-Calidad Administrativa
22-Higiena

23-Calidad Funcional

Figura 2: Categorizacion de los atributos de calidad encontrados en los
modelos de evaluacion revisados.
Tomado de “Variables relevantes para la medicion de la calidad percibida del
servicio bancario”. Por Berdugo, Barbosa y Prada, 2016, p. 32.
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Dimensiones de la calidad de servicio

1.3.2.4.1 Servqual (Parasuraman, Zeithmal y Berry)

Ibarra, Casas y Partida (2012). Los productos ofertados por las instituciones
son fundamentales debido a la exigencia de los consumidores, ante ellos se
han intentado desarrollar técnicas y herramientas para la medicion y el
aseguramiento de la calidad, asimismo este es un aspecto diferenciador por la
que las organizaciones compiten en el mercado intentando darle un valor al

servicio para incrementar sus utilidades o sobrevivir en este medio.
El autor sostiene 5 brechas principales:

1)
cliente ante la percepcion, el rol del lider es trascendental lo cual se

Elementos tangibles: Califica la diferencia de las expectativas del

recomienda tener una buena comunicacién con los colaboradores debe ser

correcta y buena, debido a que estos estan en contacto con los consumidores.


http://abc-calidad.blogspot.pe/2011/05/servqual.html
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2) La fiabilidad: La percepcion que sostiene el lider de las expectativas
del consumidor, las técnicas de la institucion o las normas; en algunos casos
estos no son claras para el entendimiento del personal y genera incongruencia
con los objetivos de servicio.

3) La empatia: Existe un conjunto de normas del servicio que se
acercan a las necesidades de los clientes.

4) Capacidad de respuesta: Prometer algo y entregar otra casa lo cual es
un resultado de una mala gestion de las promociones y publicidades, donde el
mensaje transmitido no es lo correcto.

5) Seguridad: Es la disconformidad de las expectativas de los clientes

antes de recibir un servicio (p. 3).

Segun Matsumoto (2016). EI modelo Servqual representa una técnica de
indagacion comercial encontrando informacion detallada sobre las opiniones

de los consumidores frente al servicio brindado.
El autor agrupa en 5 dimensiones para la medicién de la calidad de servicio.

1) Fiabilidad: Es la habilidad para efectuar un servicio de forma
cuidadosa cumpliendo sus promesas en las entregas, solucion de problemas y
establecimiento de precios.

2) Sensibilidad: Es la disposicion para brindar un servicio rapido y
adecuado atendiendo las solicitudes y quejas de parte de los consumidores.

3) Seguridad: Es la atencidn que tienen los colaboradores para inspirar
confianza en los clientes.

4) Empatia: Consiste en brindar una atencion o un servicio
personalizado.

5) Elementos tangibles: Es todo aquello que se puede topar como los

equipos, materiales, infraestructura, personal etc. (p. 186).

Segun Alcazaralfaro (2016). Es un modelo de diferencias entre las
expectativas de los consumidores que reciben un servicio frente a las

perspectivas de un servicio efectuado por parte de la organizacion.

1) Fiabilidad: Es el desempefio un servicio de manera fiable y seguro.
2) Seguridad: La cortesia de los colaboradores para expresar confianza.
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3) Tangibilidad: Es la apariencia de las instalaciones en fisico, equipos
materiales y personal.
4) Capacidad de respuesta: Es la disposicion de los empleados para
ayudar a los clientes.

5) Empatia: Es la disposicion de manera individual a los consumidores
(p. 9).

VARIABLE DIMENSIONES (5) ATRIBUTOS (22)

"« Cumplen Io prometido

f . « Sincero interés por resolver problemas
Fiabilidad e===P> |« Realizan bien el servicio la primeravez

« Concluyen el servicio en el tiempo prometido

\_* No cometen errores

(" » Comportamiento confiable de los empleados
: S s « Los clientes se sienten seguros
Calidaddel Seguridad « Los empleados son amables

Servicio L_* Los empleados tienen conacimientos suficientes

e Equipos de aparlencla modermna

Elementos m==p>| *Instalaciones visualmente atractivas

Tangibles « Empleados con apariencia pulcra
Expectativas _* Elementos materiales atractivos
e Comunican cuando conclulran el servicio
Vs Capacidad === | «Los ampleados ofracen un servicio rapido
de Respuesta « Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
Percepci(’)n L* Los empleados nunca estan demasiado ocupados

~~ Ofrecen atencion individualizada

, « Horarios de trabajo convenientes para los clientes

k Empatia &= | . Tienen empleados que ofrecen atencion personalizada
« Se preocupan por los clientes

\_* Comprenden las necesidades de los clientes

Figura 3: Dimensiones y atributos de Servqual.

Tomado de “Modelo Servqual para el andlisis de la percepcion de la calidad
del servicio de la atencion prioritaria en la unidad médica Cartagena de
indias”. Por Alcazaralfaro, K., 2016, p. 54.

Las cinco brechas mencionadas tienen fundamento en la evaluacién de la
calidad de servicios aplicados a cualquier organizacion, con esto permitira
determinar mejoras en los procesos y el desarrollo de nuevas técnicas de

satisfaccion al cliente.
1.3.24 Relacion entre la Gestion Logistica y La Calidad de servicio

Reyes (2017). Afirma que la Gestion Logistica y la calidad de servicio se

complementan, por un lado, la logistica se encarga de planificar, implementar y
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controlar los recursos necesarios para la fabricacion de un producto; frente a la
calidad que se encarga de cumplir con los estdndares de pedido de un cliente el
cual incluye la recepcion de pedido, administracion de pago, empacado y envio

de este hacia el cliente final (p. 66).

Formulacion del problema
PROBLEMA GENERAL
¢Cuadl es la relacion que existe entre la gestion logistica y la calidad de servicio en

los colaboradores de la empresa Transa S.A. Ate 2018?
PROBLEMAS ESPECIFICOS
Problema especifico: 1

¢ Cudl es la relacion entre los costos de transporte y la calidad de servicio en los

colaboradores de la empresa Transa S.A. Ate 2018?
Problema especifico: 2

¢Cudl es la relacion entre la gestion del transporte y la calidad de servicio en los

colaboradores de la empresa Transa S.A. Ate 2018?
Problema especifico: 3

¢ Cudl es la relacion entre los modos del transporte y la calidad de servicio en los

colaboradores de la empresa Transa S.A. Ate 2018?
Problema especifico: 4

¢Cudl es la relacion entre la tecnologia de informacion para el transporte y la

calidad de servicio en los colaboradores de la empresa Transa S.A., Ate 2018?

Justificacion del estudio
Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014).
Teorica

Esta investigacion es importante de manera que, aportara al conocimiento por
medio del estudio del modelo de cargue de camiones de transporte terrestre y el
modelo Servqual, asimismo se busca establecer el vinculo de la gestion logistica y
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la calidad de servicio en los colaboradores de la empresa Transa S.A, lo cual sera
una fuente de informacién para las préximas investigaciones que se realicen.
Practica

Por medio de este proyecto se busca implementar en la empresa alternativas de
mejora continua en los procesos que permitan logar una calidad de servicios en
los colaboradores de la empresa Transa S.A, contribuyendo al desarrollo de una
buena eleccion de toma de decisiones.

Social

En algunas organizaciones dedicadas al mismo rubro brindan un servicio de
adecuado con la entrega de estos al tiempo establecido y a un precio segun el
mercado de manera que en este estudio sera importante identificar las necesidades
de los colaboradores para generar un servicio de alta calidad.

Metodoldgica

El proyecto brindara informacion confiable a través del instrumento que se
utilizara, el cual podria aportar para una estrategia metodoldgica en la gestion
logistica y la calidad de servicios en los colaboradores de la empresa Transa S.A.
(p. 190).

Hipotesis

HIPOTESIS GENERAL

Existe relacién entre la entre la gestion logistica y la calidad de servicio en los
colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018

HIPOTESIS ESPECIFICOS

Hipdtesis especifica: 1

Existe relacion entre los costos de transporte y la calidad de servicio en los

colaboradores de la empresa Transa S.A. Ate 2018

Hipdtesis especifica: 2
Existe relacidn entre la gestion del transporte y la calidad de servicio en los

colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018

Hipotesis especifica: 3
Existe relacién entre los modos del transporte y la calidad de servicio en los

colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018
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Hipotesis especifica: 4

Existe relacion entre la tecnologia de informacion para el transporte y la calidad
de servicio en los colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018

Objetivos

OBJETIVO GENERAL

Describir la relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio en los
colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Obijetivo especifico: 1

Identificar la relacion entre los costos de transporte y la calidad de servicio en los
colaboradores de la empresa Transa S.A. Ate 2018

Obijetivo especifico: 2

Identificar la relacion entre la gestion del transporte y la calidad de servicio en los
colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018

Obijetivo especifico: 3

Identificar la relacién entre los modos del transporte y la calidad de servicio en la
empresa Transa S.A, Ate 2018

Obijetivo especifico: 4

Identificar la relacion entre la tecnologia de informacion para el transporte y la

calidad de servicio en los colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018
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Il. METODO
2.1 Disefio de investigacion

Disefio no experimental

En este estudio solo se observan situaciones existentes, no producidas con
intencion de quien lo realiza es por ello que las variables no son posibles
manipularlas ni tampoco se tiene un control directo y finalmente no se puede
influir en ellas, porque es algo que ya sucedio y por ende ya tiene consecuencias
(Hernédndez., Fernandez y Baptista, 2014, p. 152).

Para esta investigacion no se ejecuta ninguna maniobra en las variables, lo cual
significa que sera analizado sin alterar el ambiente de desarrollo.

Investigacion transeccional o transversal

Su determinacion es detallar las variables y examinar, su efecto y correspondencia
en un solo instante. Es como “un retrato” de algo que se da en un tiempo Unico
(Hernandez., Fernandez y Baptista, 2014, p. 154).

Para la presente investigacion se describe dos variables que seran determinadas en
un solo momento.

Disefio transeccional correlacional

Se explica por la existencia de un vinculo de dos 0 mas variables en un instante
sefialado, siendo en terminacion de correlacion o en funcion del origen —
consecuencia. Las razones y las consecuencias ya sucedieron en la realidad
(estaban hechos y expresados) o se dan mientras el tratamiento del estudio y quien
indaga los examina y reporta (Hernandez., Fernandez y Baptista, 2014, p. 158).

Se busca precisar el nexo entre la gestion logistica y la calidad de servicios en la
empresa Transa S.A Ate 2018.

Tipo de investigacion

Segun Fernandez et al. (2014). El estudio tiene un enfoque de investigacion
cuantitativa, porgue se recolectara datos estadisticos, donde se sometera a prueba

la hipotesis.
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Diagrama N° 1
Disefio de Investigacion Correlacional

Ox (V.1)
M r

Oy (V.2)
Dénde:
M = Muesstra de la Investigacion.
Ox = Wariable 1 (Gestion logistica)
Oy = Wariable 2 (Calidad de servicio)
r = Relacion entre varigbles

2.2 Variables y Operacionalizacion

Variable 1: Gestion Logistica

La variable se medird por el modelo de cargue de camiones del transporte
terrestre, cuyo instrumento consta de 20 preguntas con dimensiones en cotos de
transporte, gestion, modos y tecnologia de informacion; con la finalidad de

determinar la relacién con la calidad de servicio.
Variable 2: Calidad de servicio

Esta variable serd medida por el modelo Servqual, cuestionario con 20 preguntas
con las dimensiones de elementos tangibles, fiabilidad, empatia, capacidad de
respuesta y seguridad; los cuales determinaran la relacion que existe con la

gestion logistica.



Tabla 1: Operacionalizacion de la Gestion logistica
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. DEFINICION DEFINICION . ; ESCALADE | TIFODE
- - - N ™ i . b -
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL  DIMENSIONES INDICADORES ITEM  \[EDICION | ESCALA
Distancia 1
Toneladas 2
Costos de " .
transporte Costo fijo 3 Ordinal
Sarache 'y  Cardona Costo variable 4
(2016). Consiste en La medicion de la Fl 5
planificar, operar, y variable fue realizada a ete
detectar oportunidades través de la aplicacion Documentos de transporte 6
para una mejora en el del cuestionario, en base Planificacion operativa 7 1. Totalmente
proceso del flujo de los a la escala de Likert Gestion del ) o o eﬁ desacuerdo .
productos,  servicios, (desde 1= Totalmente en transporte Diferenciacion en el servicio 8 5 En Ordinal
informacién y dinero, desacuerdo hasta 5= Carga en contenedores 9 désacuerdo
GESTION asimismo opera  como Totalm_ente de acuerdo),. Subcontratos 10 3. Ni de acuerdo
LOGISTICA un enlace entre la Este instrumento esta _ _ i en
distribucion, compuesto  por 20 Uso de infraestructura vial 11 desacuerdo
abastecimiento, cliente items). Se tomd como Tiempo de entrega 12 4 De acuerdo
final o la distribucion, referencia la escala Modos de ' .
asimismo su objetivo es desarrollado por transporte Carga completa 13 ge . CL‘:’;?(I)mente Ordinal
de satisfacer la Denison, Janovics vy Servicio directo 14
demanda, aprovechando Young (2006), en el que Sequridad 15
la oportunidad y calidad fue adaptado a realidad g —
al menor costo para la de la investigacion. Global Position System 16
organizacion (p. 7). Tecnologiae  |dentificador por radio de frecuencia 17
informacion para  Servicio de mensajes cortos 18 Ordinal
el transporte Intercambio de datos 19
Llamadas de voz 20

Fuente: Elaboracién propia
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- DEFINICION DEFINICION - ; ESCALADE | TIMODE
N N N N N N N
VARIABLES CONCEPTUAL OPEEACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEM MEDICTION ESCALA
Apariencia en los colaboradores 1
Elementos Apariencia de la infraestructura 2
tangibles i
Apariencia de equipos y materiales 3 Ordinal
La medicion de la Instalaciones atractivas 4
variable fue realizada a Desempefio fiable 5
Torres y Vasquez (2015). través de la aplicacion Servicio de manera segura 6
La calidad de servicio, se del cuestionario, en  La fiabilidad . . .
asocia al cliente y el base a la escala de Servicio a tiempo prometido 7
segundo relacionado a la Likert  (desde 1= Interés por resolver problemas 8 1. Totalmente  oqinal
evaluacion que éste hace, Totalmente en - en desacuerdo
de manera que se desacuerdo hasta 5= Normas enfocadas en los clientes 9 2. En
compara sus expectativas Totalmente de Servicio personalizado 10 desacuerdo
CALIDAD DE con las percepciones (I:ie gacuerdo). Estg La empatia Comprenden las necesidades de los 3. Ni _ de
SERVICIO como se realiza (cortesia, instrumento esta clientes 11 acuerdo ni en
oportunidad o rapidez en f:ompuesto por 20 Horario de trabajo enfocado en el desacuerdo
la  entrega, precios items). Se tomé como cliente 12 4. De acuerdo
justos), de esta manera el referencia la escala . . - 5. Totalmente  Ordinal
consumidor califica a la desarrollado por Disposicion para un servicio rapido 13 de acuerdo
organizaciép segun como Denison, Janovics Yy Capacidad de Comunicacién efectiva 14
haya_ satisfecho —sus Young (2006), en el respuesta Ayuda inmediata a los clientes 15
necesidades (p. 109). que fue adaptado a
realidad de la Atencidn a los reclamos 16
investigacion.
g Confianza de los colaboradores 17
_ Atencion de los colaboradores 18 Ordinal
Seguridad Conocimiento de los colaboradores 19
por el servicio
Colaboradores amables 20

Fuente: Elaboracién propia




2.3

41

Poblacién
Para Valderrama (2016). Es un conjunto de elementos o variables que tienen las
mismas caracteristicas y se pretende estudiar en una investigacion para obtener

conclusiones (p. 182).

2.3.1. Muestra

Segin Ramirez (1997) considera la muestra censal a aquello donde todos los
elementos de investigacion son considerados como muestra por ser unidades
manejables [...] (p. 28).

La poblacion de esta investigacion esta conformada por 60 colaboradores del area
administrativo, finanzas, marketing, gerencia, recursos humanos, operativo y

logistico de la empresa Transa S.A

2.3.2 Unidad de analisis

Se centra en la unidad representativa de estudio a quien se le aplica el instrumento
de medicion [...] (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 409).
Se considera como unidad a medir a cada colaborador de la empresa Transa S.A

ubicado en Ate.

2.3.3. Criterios de inclusion y exclusion

2.4

2.3.3.1. Inclusién

Para esta presente investigacion se tomard en consideracién a todos los
colaboradores de la empresa Transa S.A

2.3.3.2. Exclusion

En este estudio no se tomard en consideracion a los trabajadores quienes no
pertenecen a la empresa Transa S.A

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnica

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014). “La técnica a usar es la encuesta, por ser
eficaz en diversos campos de la investigacion asimismo es uno de los métodos
que nos permite obtener una amplia informacion” (p. 54).

En este estudio se recolectarad datos por medio de un cuestionario estructurado
dirigidos a los colaboradores de la empresa Transa s.a. ademas cada variable esta
estructurada por items de escala de medicién ordinal y procesada por la escala de
Likert.
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2.4.2 Instrumento
El presente instrumento recolectard datos por medio de un cuestionario de tipo
Likert con cinco escalas de medicidn, tanto para la gestion logistica con 20 items

y para la calidad de servicios con 20 items respectivos.

Tabla 3: Escala de medicion

1 2 3 4 5
i de
Totalmente En acuerdo De Totalments
=1 desacuerdo £ acuerdo de acuerdo
desacuerdo
desacuerdn

Fuente: Elaboracion propia

2.4.3. Validez
Segln Chiner (2004). En su investigacion establece a cuatro tipos de validez
como:
Validez de contenido
Grado de un instrumento basado en la definicion precisa que representa a un
concepto o variable.
Validez de criterio
Es una variable distinta al instrumento que se toma como referencia, pero se
entiende que es un indicador que pretende correlacionar.
Validez de constructo
Es el proceso mas importante y laborioso porque se formula el cuestionario en
base a la teoria recopilada de manera que, se disefia el instrumento para medir
todo aquello que tenga relacion con la gestion logistica y la calidad de servicios.
Validez total
La validez, la confiabilidad y la objetividad son instrumentos que no pueden ser
separados ante la falta de una de estas no seria til para el estudio (p. 7).
El instrumento de medicion sera realizado a prueba de un juicio de expertos, sera
sometido a evaluacién y analisis por 2 especialistas tematicos y por 1 especialista

en metodologia en investigacion (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p. 99).



Formula de coeficiente de validacion

R X

C
C+k

Doénde:

%

CV: Coeficiente de validacion
Xij: Valoracion del criterio “i”

C: N° de criterios

K: N° de expertos que validan

Tabla 4: Validacion de instrumento Gestion Logistica

, por el experto

(1352

Variable 1: Gestion Logistica

CRITERIOS EXP.01 EXP.02 EXP.03 TOTAL
CLARIDAD 90% 95% 85% 270%
OBJETIVIDAD 90% 95% 85% 270%
PERTENENCIA 90% 95% 85% 270%
ACTUALIDAD 90% 95% 85% 270%
ORGANIZACION 90% 95% 85% 270%
SUFICIENCIA 90% 95% 85% 270%
INTENCIONALIDAD  90% 95% 85% 270%
CONSISTENCIA 90% 95% 85% 270%
COHERENCIA 90% 95% 85% 270%
METODOLOGIA 90% 95% 85% 270%

Elaboracion propia TOTAL 2700%
CV 90%

43

La validez promedio del instrumento por juicio de expertos en la variable Gestion

logistica es de 90%, obteniendo una calificacion excelente (81% - 100%).
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Tabla 5: Validacién de instrumento Calidad de Servicio

Variable 2: Calidad de Servicio

CRITERIOS EXP.01 EXP.02 EXP.03 TOTAL
CLARIDAD 90% 95% 85% 270%
OBJETIVIDAD 90% 95% 85% 270%
PERTINENCIA 90% 95% 85% 270%
ACTUALIDAD 90% 95% 85% 270%
ORGANIZACION 90% 95% 85% 270%
SUFICIENCIA 90% 95% 85% 270%
INTENCIONALIDAD 90% 95% 85% 270%
CONSISTENCIA 90% 95% 85% 270%
COHERENCIA 90% 95% 85% 270%
METODOLOGIA 90% 95% 85% 270%
Fuente: Elaboracion propia TOTAL 2700%

CVv 90%

La validez promedio del instrumento por juicio de expertos en la variable
satisfaccion del cliente es de 90%, obteniendo una calificacion excelente (81% -
100%).

A continuacién, se presenta el grado y el nombre de los tres expertos que

participaron cordialmente en la validacion del instrumento.

Tabla 6: Nombre de expertos para ambas variables

Grado y Nombre

ExpertoN® 1 pr calla Véasquez, Kriss
Experto N°2  Mg. Cervantes Ramoén, Edgard Francisco

Experto N°3  Mg. Bricefio Doria, Gonzalo Alonso

Fuente: Elaboracion propia

2.4.4. Confiabilidad

Se refiere al resultado coherente y consistente de un instrumento que sera
determinado por diversas técnicas (Herndndez, Ferndndez y Baptista, 2014, p.
150).
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Se ejecutard un examen piloto con el objetivo de corroborar la confiabilidad de la
investigacion, asi también se trabajard un cuestionario de 40 preguntas formuladas por el
investigador en base a la escala tipo Likert.

Tabla 7: Alfa de Cronbach para la variable Gestién Logistica y calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach
basada en
Alfa de elementos N de
Cronbach estandarizados elementos
,983 ,984 40

Se detalla, el resultado obtenido por medio del uso de Alfa de Cronbach de 40 items
determinadas para las dos variables 0.983, determinando al estadistico como fiable de

consistencia alta.

Tabla 8: Alfa de Cronbach para la variable Gestion Logistica

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach basada

Alfa de en elementos N de
Cronbach estandarizados elementos
.962 .963 20

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que, el resultado obtenido mediante el Alfa de Cronbach de 20 items
analizados para la variable calidad de servicio es de 0.962, por lo que se determina

que el estadistico de fiabilidad es de consistencia alta.

Tabla 9: Alfa de Cronbach para la variable Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfade  Alfa de Cronbach basada en N de
Cronbach  elementos estandarizados  elementos

.969 973 20
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Fuente: Elaboracion propia

Se visualiza que, el resultado obtenido mediante el Alfa de Cronbach de 20 items
analizados para la variable calidad de servicio es de 0.969, por lo que se determina

que el estadistico de fiabilidad es de consistencia alta.

Tabla 10: Interpretacion del Alfa de Crombach

VALORES INTERPRETACIONES
0.90-1.00 Excelente o satisfactorio
0.80 - 0.89 Bueno o adecuado
0.80-0.79 Aceptable o moderado
0.60 - 0.69 Débil o considerable
0.50 - 0.69 Muy baja o pobre

0.00 - 0.49 No aceptable o no confiable

Fuente: Adaptado de Herndndez, Fernandez y Baptista (2010).
Tomando en cuenta los resultados del Alfa de Cronbach fue de 0.962, por lo tanto

se interpreta que el instrumento empleado es excelente.

Métodos de anélisis de datos

Se hara el uso del método estadistico procesados el informe en el sistema SPSS 23
Stadistics, se utilizara las tablas de frecuencias, gréaficos y cuadros tabulados con
porcentajes ademas se aplicard el estadistico de correlacion de Pearson para
verificar la correlacion entre la gestion logistica y la calidad de servicios y
finalmente se ejecutara el coeficiente Rho de Speaman.

Aspectos éticos

Segun Osorio (2015). Considera en cuatro los principios éticos de la
investigacion:

Autonomia

Cada uno de nosotros tenemos la autonomia de gobernarnos con capacidad de
direccionar nuestras vidas.

No maleficencia

La humanidad vela por la proteccion de la vida y la moralidad fisica de los
individuos.

Beneficencia
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Consiste en hacer el bien para las personas que participan de una investigacion
incrementando y promoviendo del bienestar de las personas.

Justicia

Es voluntad de dar a cada uno lo suyo en beneficio o de asumir las cargas a todo
actuar de la investigacion (p. 257).

Esta exploracion muestra informacion de datos reales, conseguido por medio de
trabajos certeros y claros, de procedimiento total, congruente, 16gico y secuencial
a través normas con el objetivo hallar resultados que apoyen en la gestion

logistica y la calidad de servicio en la empresa Transa S.A.



I11. RESULTADOS
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3.1 Analisis descriptivo de los resultados estadisticos
Tabla 11: Medidas descriptivas de las variables

Estadisticos

V1: GESTION V2: CALIDAD DE
LOGISTICA SERVICIO

N Valido 60 60

Perdidos 0 0
Media 3,38 3,40
Mediana 3,50 3,50
Moda 4 4
Desviacion estandar ,904 ,924
Varianza ,817 ,854
Rango 3 3
Minimo 2 2
Méximo 5 5
Suma 203 204

Interpretacion: Segun la tabla 10, la variable gestion logistica y la calidad de
servicio tras ser encuestado a los 60 colaboradores nos indica que la media es
diferente para ambos casos por lo tanto su desviacion estandar también es
diferente, lo cual significa que la distribucion entre las variables no es normal

para ello, se confirma con otras pruebas posteriores.



Tabla 12: Frecuencia de la variable Gestidn Logistica

V1: GESTION LOGISTICA

50

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 12 20,0 20,0 20,0
NI DE ACUERDO
NI EN 18 30,0 30,0 50,0
DESACUERDO
DE ACUERDO 25 41,7 41,7 91,7
TOTALMENTE DE
5 8,3 8,3 100,0
ACUERDO
Total 60 100,0 100,0
V1: GESTION LOGISTICA
507
40|
1]
L -
=
[}
o
g

T
EM DESACUERDOD

T
NI DE ACUERDO MIEN

T
DE ACUERDOD
DESACUERDO

V1: GESTION LOGISTICA

TOTALMENTE DE
ACUERDO

Interpretacion: Segun la tabla 11, correspondiente a la variable gestion

logistica encuestada a los 60 colaboradores se obtuvo el siguiente resultado:

El 41,7% de los encuestados representado por 25 colaboradores, respondieron

qgue se encuentran de acuerdo con la gestién logistica, siendo una ventaja
competitiva que tiene la empresa para diferenciarse de la competencia

permitiéndoles a ellos generar eficiencia en sus procesos. Asimismo el 20,0%

de los encuestados representados por 12 colaboradores se manifiestan en

desacuerdo con la gestion logistica el cual su procesos operativos no son

prescindibles para el logro de sus metas.
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Tabla 13: Frecuencia de la variable Calidad de Servicio

V2: CALIDAD DE SERVICIO

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 12 20,0 20,0 20,0
NI DE ACUERDO
NI EN 18 30,0 30,0 50,0
DESACUERDO
DE ACUERDO 24 40,0 40,0 90,0
TOTALMENTE DE
6 10,0 10,0 100,0
ACUERDO
Total 60 100,0 100,0
V2: CALIDAD DE SERVICIO
40
304
2
B
a
o
104
0 T T T
EN DESACUERDO MIDE ACUERDO NI EM DE ACUERDO TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACLERDO

V2: CALIDAD DE SERVICIO

Interpretacion: Segun la tabla 12 correspondiente a la variable calidad de
servicio encuestado a los 60 colaboradores se obtuvo el siguiente resultado:

El 40,0% de los encuestados representado por 24 colaboradores respondieron
gue se encuentran de acuerdo con la calidad de servicio brindado hacia los
clientes frente al requerimiento de un servicio, incrementando rentabilidad y su
participacion en el mercado. Asimismo el 20,0% de los encuestados
representado por 12 colaboradores manifiestan que los clientes califican de

poco fiable a la organizacion tras requerir un servicio.



Tabla 14: Frecuencia de Costos de Transporte

D1: COSTOS DE TRANSPORTE
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido EN DESACUERDO 12 20,0 20,0 20,0
NI DE ACUERDO
NI EN 6 10,0 10,0 30,0
DESACUERDO
DE ACUERDO 32 53,3 53,3 83,3
TOTALMENTE DE
10 16,7 16,7 100,0
ACUERDO
Total 60 100,0 100,0
D1: COSTOS DE TRANSPORTE
G0
50
40+
2
]
=
1]
e 30
&
207
"

I |
EM DESACUERDO MI DE ACUERDO MI EM
DESACUERDOD

D1: COSTOS DE TRANSPORTE

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 13 correspondiente a la dimension
costos de transporte encuestado a los 60 colaboradores se obtuvo el siguiente

resultado:

El 53,3% de los encuestados representado por 32 colaboradores respondieron
que se encuentran de acuerdo con los costos de acuerdo al mercado actual
aplicados en el servicio. Asimismo el 10,0% de los encuestados representado

por 6 colaboradores manifiestan indiferencia en temas de costos por el

I
DE ACUERDO

TOTALMENTE DE
ACUERDO

desconocimiento del contrato aplicado por cada cliente.




Tabla 15: Frecuencia de Gestion del transporte

D2: GESTION DEL TRANSPORTE

53

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 13 21,7 21,7 21,7
NI DE ACUERDO
NI EN 17 28,3 28,3 50,0
DESACUERDO
DE ACUERDO 23 38,3 38,3 88,3
TOTALMENTE DE
ACUERDO 7 11,7 11,7 100,0
Total 60 100,0 100,0

D2: GESTION DEL TRANSPORTE

Porcentaje

EN DESACUERDO

D2: GESTION DEL TRANSPORTE

MNIDE ACUERDO MIEN
ACLER

TOTALMENTE DE
ACUERDO

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 14 correspondiente a la dimensién

gestion del transporte encuestado a los 60 colaboradores se obtuvo el siguiente

resultado:

El 38,3% de los encuestados representado por 23 colaboradores respondieron

que se encuentran de acuerdo con el trabajo de los encargados para hacer

efectiva la planificacion operativa. Asimismo el 11,7% de los encuestados

representado por 7 colaboradores manifiestan que estan totalmente de acuerdo

respaldando el desempefio del equipo que se encarga en realizar la gestion.



Tabla 16: Frecuencia de Modos del Transporte

D3: MODOS DE TRANSPORTE
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Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 12 20,0 20,0 20,0
NI DE ACUERDO
NI EN 12 20,0 20,0 40,0
DESACUERDO
DE ACUERDO 36 60,0 60,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

D3: MODOS DE TRANSPORTE

G0

407

30

Porcentaje

2071

20,00% 20,00%
I I 1
EN DESACUERDO NI DE ACUERDO MI EN DE ACUERDO

DESACUERDO
D3: MODOS DE TRANSPORTE

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 15 correspondiente a la dimensién

modos de transporte encuestado a los 60 colaboradores se obtuvo el siguiente

resultado:

El 60,0% de los encuestados representado por 36 colaboradores respondieron

que se encuentran de acuerdo con las diferentes condiciones y disposiciones de

servicio que se brinda tomando en consideracion la seguridad en la carga.

Asimismo el 20,0% de los encuestados representado por 12 colaboradores

manifiestan en desacuerdo e indiferentes por la modalidad de servicio

efectuado.
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Tabla 17: Frecuencia de Tecnologia e informacion para el Transporte

D4: TECNOLOGIA E INFORMACION PARA EL TRANSPORTE

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido EN DESACUERDO 12 20,0 20,0 20,0
NI DE ACUERDO
NI EN 6 10,0 10,0 30,0
DESACUERDO
DE ACUERDO 24 40,0 40,0 70,0
TOTALMENTE DE
ACUERDO 18 30,0 30,0 100,0
Total 60 100,0 100,0

D4: TECNOLOGIA E INFORMACION PARA EL TRANSPORTE

40

30+

20+

Porcentaje

T
EMN DESACUERDO NI DE ACUERDO MIEM DE ACUERDO TOTALMENTE DE
DESACUERDD ACUERDO

D4: TECNOLOGIA E INFORMACION PARA EL TRANSPORTE

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 16 correspondiente a la dimensién
tecnologia e informacion para el transporte encuestado a los 60 colaboradores
se obtuvo el siguiente resultado:

El 40,0% de los encuestados representado por 24 colaboradores respondieron
que se encuentran de acuerdo con el conjunto de sistemas implementados en la
empresa y en las unidades de transporte permitiendo generar un reporte de
ubicacién mas exacta. Asimismo el 10,0% de los encuestados representado por
6 colaboradores manifiestan indiferencia sobre el uso de los sistemas
tecnoldgicos.



3.2 Tablas cruzadas

Tabla 18: Tabla cruzada gestion logistica y calidad de servicio

Tabla cruzada V1: GESTION LOGISTICA*V2: CALIDAD DE SERVICIO
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V2: CALIDAD DE SERVICIO

NI DE
ACUERDO NI
EN EN TOTALME
DESACUER DESACUERD DE NTE DE
DO (@) ACUERDO ACUERDO Total
EN Recuento 12 0 0 0 12
5 DESACUERDO % del total 20,0% 0,0% 0,0% 0,0% 20,0%
% NIDEACUERDO Recuento 0 18 0 0 18
Q
e} NI EN % del total
- 0,0% 30,0% 0,0% 0,0% 30,0%
% DESACUERDO
- DEACUERDO  Recuento 0 0 20 5 25
Ll
o % del total 0,0% 0,0% 33,3% 8,3% 41,7%
—
> TOTALMENTE Recuento 0 0 4 1 5
DE ACUERDO % del total 0,0% 0,0% 6,7% 1,7% 8,3%
Total Recuento 12 18 24 6 60
% del total 20,0% 30,0% 40,0% 10,0% 100,0%
Grafico de barras
| - V2: CALIDAD DE
20 SERVICIO
EM DESACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO
DE ACUERDO
TOTALMEMTE DE ACUERDO
15
=]
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: 5
& 107 33.33%
L] v
&
20,00%
]
5
833%

1 67

EN DESACUERDO MIDE ACUERDO NI
EN DESACUERDO

V1: GESTION LOGISTICA

DE ACUERDO

TOTALMENTE DE
ACUE
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Interpretacion: De acuerdo a la tabla 24, la gestion logistica y la calidad de

servicio posee una relacion 20.0% estdn en desacuerdo, 30.0% indiferente,

33.3% de acuerdo y

1.7% totalmente de acuerdo. Dado a estos resultados se

reafirma el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman 0.937 el cual se

corrobord que existe

una correlacion positiva alta entre ambas variables, dado

que el mayor porcentaje de relacion es de 33.3% en acuerdo.

Tabla 19: Tabla cruzada costos de transporte y calidad de servicio

Tabla cruzada D1: COSTOS DE TRANSPORTE*V2: CALIDAD DE SERVICIO

V2: CALIDAD DE SERVICIO

NI DE
ACUERDO NI
EN EN TOTALMEN
DESACUE DESACUERD DE TE DE
RDO 0 ACUERDO ACUERDO  Total
EN Recuento 12 0 0 0 12
DESACUERDO % del
w 20,0% 0,0% 0,0% 0,0% 20,0%
'E total
g NI DE ACUERDO Recuento 0 6 0 0 6
Z NIEN % del
x 0,0% 10,0% 0,0% 0,0% 10,0%
F DESACUERDO __total
O DE ACUERDO Recuento 0 12 14 6 32
o}
E % del
3 0,0% 20,0% 23,3% 10,0% 53,3%
O total
8  TOTALMENTE  Recuento 0 0 10 0 10
DE ACUERDO % del
0,0% 0,0% 16,7% 0,0% 16,7%
total
Total Recuento 12 18 24 6 60
% del 100,0
20,0% 30,0% 40,0% 10,0%

total %
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Grafico de barras

W2: CALIDAD DE
SERVICIO
EN DESACUERDOD
1254 NI DE ACUERDG NI EN
DESACUERDO
DE ACUERDO
TOTALMENTE DE ACUERDO
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20 un%
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EN DESACUERDO NI DE ACUERDC Ml DE ACUERDO  TOTALMENTE DE
M DESACLUERDO ACLERDO

D1: COSTOS DE TRANSPORTE

Recuento

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 25, los costos de transporte y la calidad
de servicio posee una relacion de 20.0% estan en desacuerdo, 10.0%
indiferente y el 23.3% en de acuerdo. Dado a estos resultados se corrobora con
el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman 0.744 el cual se contrasta que
existe una correlacion positiva alta entre ambas variables, dado que el mayor

porcentaje de relacion es de 23.3% en acuerdo.



Tabla 20: Tabla cruzada gestion del transporte y calidad de servicio

Tabla cruzada D2: GESTION DEL TRANSPORTE*V2: CALIDAD DE SERVICIO
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D2: GESTION DEL TRANSPORTE

Total

V2: CALIDAD DE SERVICIO

EN NI DE ACUERDO TOTALMEN
DESACUER NI EN DE TE DE
DO DESACUERDO ACUERDO ACUERDO Total
EN Recuento 7 6 0 0 13
DESACUERDO % del total 11,7% 10,0% 0,0% 0,0% 21,7%
NI DE Recuento 5 12 0 0 17
ACUERDO NI % del total
EN 8,3% 20,0% 0,0% 0,0% 28,3%
DESACUERDO
DE ACUERDO  Recuento 0 0 18 5 23
% del total 0,0% 0,0% 30,0% 8,3% 38,3%
TOTALMENTE  Recuento 0 0 6 1 7
DE ACUERDO % del total 0,0% 0,0% 10,0% 1,7% 11,7%
Recuento 12 18 24 6 60
% del total 20,0% 30,0% 40,0% 10,0%  100,0%
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Grafico de barras
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D2: GESTION DEL TRANSPORTE

Interpretacion: De acuerdo a la tabla 26, gestion de transporte y la calidad de
servicio posee una relacion de 11.7% estan en desacuerdo, 20.0% indiferente,
30.0% de acuerdo y 1% totalmente de acuerdo. Dado a estos resultados se
corrobora con el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman 0.848 el cual
se contrasta que existe una correlacion positiva alta entre ambas variables,

dado que el mayor porcentaje de relacion es de 23.3% en acuerdo.



Tabla 21: Tabla cruzada modos de transporte y calidad de servicio

Tabla cruzada D3: MODOS DE TRANSPORTE*V2: CALIDAD DE SERVICIO

61

D3: MODOS DE TRANSPORTE

Total

V2: CALIDAD DE SERVICIO

EN NI DE ACUERDO TOTALMEN
DESACUER NI EN DE TE DE
DO DESACUERDO ACUERDO ACUERDO Total
EN Recuento 12 0 0 0 12
DESACUERD % del total
o 20,0% 0,0% 0,0% 0,0% 20,0%
NI DE Recuento 0 12 0 0 12
ACUERDO NI % del total
EN
DESACUERD 0,0% 20,0% 0,0% 0,0% 20,0%
0
DE ACUERDO Recuento 0 6 24 6 36
% del total 0,0% 10,0% 40,0% 10,0% 60,0%
Recuento 12 18 24 6 60
% del total 20,0% 30,0% 40,0% 10,0% 100,0%
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Grafico de barras
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Interpretacion: De acuerdo a la tabla 27, modos de transporte y la calidad de
servicio posee una relacion de 20.0% estan en desacuerdo, 20.0% indiferente y
40.0% de acuerdo. Dado a estos resultados se corrobora con el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman 0.866 el cual se contrasta que existe una
correlacion positiva alta entre ambas variables, dado que el mayor porcentaje

de relacion es de 40.0% en acuerdo.
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Tabla 22: Tabla cruzada tecnologia e informacion para el transporte y calidad de
servicio

Tabla cruzada D4: TECNOLOGIA E INFORMACION PARA EL TRANSPORTE*V2: CALIDAD DE SERVICIO

V2: CALIDAD DE SERVICIO

EN NI DE ACUERDO TOTALMEN
DESACUER NI EN DE TE DE

DO DESACUERDO ACUERDO ACUERDO Total
% EN Recuento 12 0 0 0 12
S‘): " DESACUERDO % del total 20,0% 0,0% 0,0% 0,0% 20,0%
= £ NIDE Recuento 0 6 0 0 6
% % ACUERDO NI % del total
:I:J é EN 0,0% 10,0% 0,0% 0,0% 10,0%
‘g E DESACUERDO
3 < DE ACUERDO  Recuento 0 12 12 0 24
é g % del total 0,0% 20,0% 20,0% 0,0% 40,0%
i TOTALMENTE  Recuento 0 0 12 6 18
- DE ACUERDO % del total 0,0% 0,0% 20,0% 10,0% 30,0%

Total Recuento 12 18 24 6 60

% del total 20,0% 30,0% 40,0% 10,0% 100,0%
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Interpretacion: De acuerdo a la tabla 28, tecnologia e informacién para el
transporte y la calidad de servicio posee una relacion de 20.0% estan en
desacuerdo, 10.0% indiferente, 20.0% de acuerdo y 10.0% totalmente de
acuerdo. Segun estos resultados se confirma con el coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman 0.873 el cual se contrasta que existe una correlacion
positiva alta entre ambas variables, dado que el mayor porcentaje de relacion es

de 20.0% en acuerdo.

Prueba de Hipdtesis

Prueba de Normalidad

HO: La distribucion estadistica de la muestra es normal

H1: La distribucion estadistica de la muestra no es normal
Nivel de significancia = 5% (0.05)

Decision:

Si la prueba de normalidad el valor de e > 0.05 se acepta la HO
Si la prueba de normalidad el valor de e < 0.05 se rechaza la HO



65

Tabla 23: Prueba de Normalidad

3.3

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.  Estadistico gl Sig.
V1: GESTION
B ,253 60 ,000 ,863 60 ,000
LOGISTICA
V2: CALIDAD DE
,242 60 ,000 ,870 60 ,000
SERVICIO

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Interpretacion: En la tabla 17, se observa el resultado de la prueba de
normalidad tomando los resultados de Kolmogorov-Smirnov® ya que la muestra
representativa es superior a 50 personas. Asimismo los estadisticos son
diferentes para cada variable lo que indica que la prueba estadistica no fue
normal finalmente el nivel de significancia fue de 0,00 siendo menor a 0,05

motivo por la cual se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hip6tesis alterna.

Prueba de hipdtesis general

Hipotesis general

Existe relacion entre la entre la gestion logistica y la calidad de servicio en los
colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018

HO: No existe relacion entre la entre la gestion logistica y la calidad de servicio
en los colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018

H1: Existe relacion entre la entre la gestion logistica y la calidad de servicio en
los colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018

Considerando el valor de significancia: a =0.05 se determina los siguientes

criterios:

Significancia a < 0.05 = se rechaza HO

Significancia a > 0.05 = se acepta HO



Tabla 24: Prueba de hipdtesis general: Gestion logistica y Calidad de servicio

Correlaciones
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V1: GESTION V2: CALIDAD
LOGISTICA DE SERVICIO
Rho de V1: GESTION Coeficiente de i
. _ 1,000 937
Spearman LOGISTICA correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
V2: CALIDAD DE Coeficiente de il
) ,937 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

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

Interpretacion: En la tabla 18, se analiza el Rho de Spearman con valor de
significancia encontrado de 0.00 el cual nos permite poder tomar la decision de
rechazar o de aceptar la hipétesis expuesta. De acuerdo al resultado p valor de
0.00 siendo menor a 0.05 se rechazé la hipotesis nula y se acepto la hipdtesis
alterna. Asimismo se observa el resultado del coeficiente de correlacion 0.937
lo que nos indica que es una correlacion positiva alta. Existiendo una relacion
entre la gestion logistica y la calidad de servicio en los colaboradores de la
empresa Transa S.A, Ate 2018.

Tabla 25: Coeficiente de Correlacion por Rangos de Spearman

Valor del Coeficiente r (positivo o

negativo) Significado
-0.7a-0.99 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacion negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula

0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja

0.2a0.39 Correlacion positiva baja

0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.990 Correlacion positiva alta




Fuente: Adaptado de Herndndez, Fernandez y Baptista (2010) pég. 312

3.4 Prueba de hipdtesis especifica

Hipotesis especifica 1
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Existe relacion entre los costos de transporte y la calidad de servicio en los

colaboradores de la empresa Transa S.A. Ate 2018

HO: No existe relacién entre los costos de transporte y la calidad de servicio en

los colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018

H1: Existe relacién entre los costos de transporte y la calidad de servicio en los

colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018

Considerando el valor de significancia: a =0.05, Asi mismo los criterios, donde

p = es el valor de significancia.

Si el P valor < a, se rechaza la HO y se acepta la H1

Si el P valor > a, se rechaza la H1 y se acepta la HO

Tabla 26: Correlacion entre Costos de Transporte y la Calidad de Servicio

Correlaciones

D1: COSTOSDE V2: CALIDAD
TRANSPORTE DE SERVICIO
Rho de Spearman D1: COSTOS DE  Coeficiente de bl
1,000 144
TRANSPORTE correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
V2: CALIDAD DE Coeficiente de *x
) 744 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

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

Interpretacion: En la tabla 20, se observa que el valor de significancia fue de

0.00 lo cual es menor a 0.05 por lo tanto se rechazé la hipotesis nula y se

acepto la hipdtesis alterna. Asimismo el coeficiente de correlacién de Rho de
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Spearman fue de 0.744 indicando que es una correlacién positiva alta.
Existiendo relacion entre los costos de transporte y la calidad de servicio en los

colaboradores de la empresa Transa S.A. Ate 2018.
Hipotesis especifica 2
Existe relacion entre la gestion del transporte y la calidad de servicio en los

colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018

HO: No existe relacion entre la gestion del transporte y la calidad de servicio en

los colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018

H1: Existe relacion entre la gestion del transporte y la calidad de servicio en

los colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018

Considerando el valor de significancia: oo =0.05, Asi mismo los criterios, donde

p = es el valor de significancia.
Si el P valor < a, se rechaza la HO y se acepta la H1
Si el P valor > a, se rechaza la H1 y se acepta la HO

Tabla 27: Correlacion Gestion del Transporte y la Calidad de Servicios

Correlaciones

D2: GESTION
DEL V2: CALIDAD
TRANSPORTE DE SERVICIO
Rho de Spearman D2: GESTION DEL Coeficiente de *x
) 1,000 ,848
TRANSPORTE correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
V2: CALIDAD DE Coeficiente de >
) ,848 1,000
SERVICIO correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion: Segun la tabla 21, se observa que el valor de significancia fue
de 0.00 lo cual es menor a 0.05 por lo tanto se rechazo la hip6tesis nula y se
acepto la hipdtesis alterna. Asimismo el coeficiente de correlacién de Rho de
Spearman fue de 0.848 indicando que es una correlacién positiva alta.
Existiendo relacion entre la gestion del transporte y la calidad de servicio en
los colaboradores de la empresa Transa S.A. Ate 2018.

Hipotesis especifica 3

Existe relacion entre los modos del transporte y la calidad de servicio en los
colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018

HO: No existe relacion entre los modos del transporte y la calidad de servicio
en los colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018

H1: Existe relacion entre los modos del transporte y la calidad de servicio en

los colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018

Considerando el valor de significancia: o =0.05, Asi mismo los criterios, donde
p = es el valor de significancia.

Si el P valor < a, se rechaza la HO y se acepta la H1

Si el P valor > a, se rechaza la H1 y se acepta la HO

Tabla 28: Correlacion lo Modos de Transporte y la Calidad de Servicio

Correlaciones

D3: MODOSDE  V2: CALIDAD
TRANSPORTE DE SERVICIO

Rho de Spearman D3: MODOS DE Coeficiente de o
_ 1,000 866
TRANSPORTE correlacién
Sig. (bilateral) . ,000
N 60 60
V2: CALIDAD DE  Coeficiente de foad
,866 1,000
SERVICIO correlacién
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

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

Interpretacion: En la tabla 22, se observa que el valor de significancia fue de

0.00 lo cual es menor a 0.05 por lo tanto se rechazé la hipotesis nula y se
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aceptd la hipotesis alterna. Ademas el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman fue de 0.866 indicando que es una correlacién positiva alta.
Existiendo relacion entre los modos del transporte y la calidad de servicio en

los colaboradores de la empresa Transa S.A. Ate 2018.

Hipotesis especifica 4
Existe relacion entre la tecnologia de informacion para el transporte y la

calidad de servicio en los colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018

HO: No existe relacion entre la tecnologia de informacion para el transporte y

la calidad de servicio en los colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018

H1: Existe relacion entre la tecnologia de informacion para el transporte y la

calidad de servicio en los colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018

Considerando el valor de significancia: o =0.05, Asi mismo los criterios, donde

p = es el valor de significancia.
Si el P valor < a, se rechaza la HO y se acepta la H1
Si el P valor > a, se rechaza la H1 y se acepta la HO

Tabla 29: Correlacion Tecnologia e informacion para el Transporte

Correlaciones

D4.
TECNOLOGIAE
INFORMACION
PARA EL V2: CALIDAD
TRANSPORTE DE SERVICIO
Rho de Spearman  D4: TECNOLOGIA E Coeficiente de *x
| ) 1,000 ,873
INFORMACION correlacion
PARA EL Sig. (bilateral) . ,000
TRANSPORTE N 60 60
V2: CALIDAD DE Coeficiente de **
) 873 1,000
SERVICIO correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacion: Interpretacion: En la tabla 23, se observa que el valor de
significancia fue de 0.00 lo cual es menor a 0.05 por lo tanto se rechazo6 la
hipdtesis nula y se aceptd la hipotesis alterna. Asimismo el coeficiente de
correlacion de Rho de Spearman fue de 0.873 indicando que es una correlacion
positiva alta. Existiendo relacion entre la tecnologia de informacion para el
transporte y la calidad de servicio en los colaboradores de la empresa Transa S.A.

Ate 2018.



I\VV.DISCUSION
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Los resultados obtenidos en el estudio de la Gestién Logistica y la Calidad de
Servicio en los colaboradores de la empresa Transa Ate 2018, permite la
comparacion con los antecedentes citados por la presente investigacion considerando

los resultados mas relevantes:

Los hallazgos del presente estudio sobre la Gestion Logistica y la Calidad de
Servicio en los colaboradores de la empresa Transa Ate 2018, parten del software
SPSS 23 por medio del Rho de Spearman dando como resultado 0.937 siendo una
correlacion positiva alta con significancia de 0.00 donde se rechazo la hipotesis nula

y se acepto la hipdtesis alterna tal como se muestra en la tabla 18.

Segun Frisancho (2017). Titulada en su investigacion la gestion logistica y
Satisfaccion del cliente interno en el ministerio de desarrollo e inclusion social 2017
(p = 0.000 < 0.05, Rho de Spearman = 0,876 siendo correlacion positiva alta). Por lo
tanto, un apropiada Gestidn logistica genera adecuada, significacion de la tarea,
favoreciendo de esta manera la satisfaccion del cliente interno en el ministerio de

desarrollo e inclusién social.

En relacion a la primera hipétesis especifica, se obtuvo como resultado con valor de
significancia fue de 0.00 siendo menor a 0.05 asimismo, se rechazé la hip6tesis nula
y se aceptd la hipotesis alterna. No obstante el coeficiente de correlacion de Rho de
Spearman fue de 0.744 indicando que es una correlacion positiva alta. Demostrando
relacién entre los costos de transporte y la calidad de servicio en los colaboradores de

la empresa Transa S.A.

Para Chavez, Quesada y Tello (2017). Calidad en el Servicio en el Sector Transporte
Terrestre Interprovincial en el Perd, con una confiabilidad del Alfa de Cronbach
0.756 lo cual es valido finalmente el grado SERVQUAL tiene un impacto para la
evaluacion de las percepciones y percepciones de la calidad de servicio de transporte

terrestre interprovincial.

Para la segunda hipotesis especifica, se sostiene el valor de significancia de 0.00 lo
cual es menor a 0.05 por lo tanto se rechazd la hipotesis nula y se aceptd la hipotesis
alterna. Asimismo el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman fue de 8.48

indicando que es una correlacion positiva alta. Existiendo relacion entre la gestion
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del transporte y la calidad de servicio en los colaboradores de la empresa Transa S.A.
Ate 2018.

Cornejo (2017). La satisfaccion de los clientes internos en la gestion de la cadena
logistica de la polleria “tradicion’ en la cuidad de Tacna 2016, con la fiabilidad del
alba de Cronbach 0.812 de alto grado de confiabilidad, la gestion de la cadena
logistica logra ventajas competitivas siendo el camino de incentivo a la participacion

de los colaboradores.

En referencia a la tercera hipotesis especifica, se obtuvo el valor de significancia 0.00
inferior a 0.05 por lo tanto se rechazd la hipotesis nula y se acept6d la hipdétesis
alterna. No obstante, el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman fue de 8.66
indicando que es una correlacion positiva alta. Existiendo relacién entre los modos
del transporte y la calidad de servicio en los colaboradores de la empresa Transa S.A.
Ate 2018.

Segln Leodn (2016). Investigacion titulada control interno en la gestion del area de
logistica de la Empresa Avicola Avinka S.A del afio 2014, presenta resultado de
significancia 0.00, alpha de Cronbach 0.792 lo cual es aceptable, por tal motivo el

control interno tiene una influencia en la gestion transporte de la empresa.

En cuanto a la cuarta hipotesis especifica, se obtuvo el valor de significancia de 0.00
menor a 0,05 por lo tanto se rechazo la hipétesis nula y se aceptd la hipdtesis alterna.
Asimismo el coeficiente de correlacion de Rho de Spearman fue de 8.73 indicando
qgue es una correlacion positiva alta. Existiendo relacién entre la tecnologia de
informacién para el transporte y la calidad de servicio en los colaboradores de la
empresa Transa S.A. Ate 2018.

Valera (2017). Relacion de la gestion logistica con el nivel de satisfaccion de los
clientes de la empresa de productos lacteos La Marquesita, Cajamarca 2016, alfa
de Cronbach 0.905 determina que existe un alto grado de fiabilidad. la Marquesita
efectlla una correcta seleccion de sus principales proveedores, sostiene un orden en

las areas de produccion, mantiene ambientes 6ptimos..
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Se concluye en base a los objetivos plateados y a los resultados adquiridos durante el

desarrollo de los capitulos anteriores de la presente investigacion.

Primera. Como objetivo general, describir la relacion entre la gestion logistica y la
calidad de servicio en los colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018, los
resultados obtenidos en la presente investigacion, se concluye que existe una
correlacion positiva alta de 0.937, con un valor de significancia de 0.00 considerando
el aporte del marco teorico para ampliar los conocimientos sobre la gestion logistica
y la calidad de servicio presentando una ventaja competitiva para diferenciarse de la

competencia. (Tabla 18).

Segundo. En tanto el segundo objetivo especifico, identificar la relacion entre los
costos de transporte y la calidad de servicio en los colaboradores de la empresa
Transa S.A. Ate 2018, se encontraron que existe una correlacion positiva alta 0.744
con un nivel de significancia de 0.00, lo cual los costos estan de acuerdo al mercado
actual. (Tabla 20).

Tercero. Mientras el tercer objetivo especifico, identificar la relacion entre la gestidn
del transporte y la calidad de servicio en los colaboradores de la empresa Transa S.A,
Ate 2018, se obtuvo una correlacién positiva alta 0.848, con un nivel de significancia
de 0.00. Es importante el trabajo de jefes para hacer efectiva la planificacion

operativa. (Tabla 21).

Cuarto. En relacién al cuarto objetivo especifico, identificar la relacion entre los
modos del transporte y la calidad de servicio en la empresa Transa S.A, Ate 2018, se
identificd que existe una correlacion positiva alta 0.866 con un valor de significancia
de 0.00. Los colaboradores diferencian entre las condiciones y disposiciones de
servicio. (Tabla 22).

Quinto. Finalmente el quinto objetivo especifico, identificar la relacion entre la
tecnologia de informacion para el transporte y la calidad de servicio en los
colaboradores de la empresa Transa S.A, Ate 2018, se determin0 la existencia de una
correlacion positiva alta 0.873 con un valor de significancia de 0.00. Por ello los
sistemas implementados en la empresa y en las unidades permiten una ubicacion mas
exacta. (Tabla 23).
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Los resultados adquiridos del estudio, permite proponer las siguientes

recomendaciones.

Primera. Se recomienda a todos los jefes y encargados de la Gerencia alta seguir
aplicando las herramientas y estrategias sobre la ventaja competitiva para
diferenciarse de la competencia en cuanto a la infraestructura, servicio seguro, trato
especial por cliente, equipos tecnoldgicos y el compromiso de los colaboradores con

la organizacion.

Segundo. El jefe del area comercial y &rea de finanzas, deben de estar informado con
respecto a la variacion de precios en la competencia de manera que, minimizando los
costos fijos brindando un servicio de calidad se podréa obtener mayor rentabilidad y la

fidelidad de los usuarios.

Tercero. El jefe de operaciones debe de hacer el seguimiento a los servicios
programados antes, durante y después de hacerse efectivo para evitar cualquier tipo

de inconveniente.

Cuarto. Los jefes y el personal operativo, deben de seguir mejorando su
comunicacion en torno a los modos y medios de transporte con el objetivo de

trasladar con éxito las mercancias solicitadas.

Quinto. El jefe de seguridad, debe de brindar capacitaciones para el personal de
operaciones sobre el uso correcto de los radios y mensajes cortos, de igual manera se
debe hacer extensivo el constante seguimiento de las unidades por medio del GPS
durante todo el servicio brindado.
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TITULO: La gestion Logistica y la calidad de servicio en los colaboradores de la empresa Transa S.A Ate 2018
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La empatia Comprenden las
necesidades de los 11
clientes
Horario de trabajo
. 12
enfocado en el cliente
Disposicién para un 13
servicio rapido
Existe (elam_on entre I.a, . Comunicacion efectiva 14
tecnologia de informacion Capacidad de
para el transporte y la calidad respuesta Ayuda inmediata a los 15
de servicio en los clientes
colaboradores de la empresa L
Transa S.A, Ate 2018 Atencion a los reclamos 16
Confianza de los
17
colaboradores
Atencion de los
18
colaboradores
Seguridad Conocimiento de los
colaboradores por el 19
servicio
Colaboradores amables 20

5. Totalmente
acuerdo

88

de




Fuente: Elaboracion propia

ANEXO 02: Cuadro de operacionalizacion de la variable Gestion logistica

89

. < ESCALA
DEFINICION DEFINICION - ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEM VALORACION MEDDI(EZION
Distancia 1
Toneladas 2
Costos de . ,
transporte Costo fijo 3 Ordinal
Sarache y Cardona | . o0 ge Ia Costo variable 4
(ZIgr}i?‘?(.:ar Cogssrt:r en variable fue realizada a Flete 5
Eetectar 70 orgunid’adez través de la aplicacion Documentos de transporte 6
ara una n?e'ora en el del cuestionario, en P
proceso del ffu'o de los base a la escala de . Planificacion operativa 7
: d orvicios, Likert (desde 1= Gestion del Diferenciacion en el servicio 8 1. Totalmente  Qrginal
pr;) uctos, serdv_lmos, Totalmente en transporte en  desacuerdo
] :;;ﬂgﬁgo% glra Icn(fr;OO, desacuerdo hasta 5= Carga en contenedores 9 2. En desacuerdo
GESTION un enlace P entre  la Totalmente de acuerdo). Subcontratos 10 3. Ni de acuerdo
LOGISTICA distribucion, Este instrumento esta Uso de infraestructura vial 11 ni en desacuerdo
abastecimiento.  cliente compuesto  por 20 ) 4. De acuerdo
final o la distribucion. €M) Se tom6 como Modos de Tiempo de entrega 12 5. Totalmente de
L A ' referencia la escala acuerdo i
asimismo su objetivo es desarrollado por transporte Carg.a .corr?pleta 13 Ordinal
gzmandzat;sff;\%(:handls Denison,  Janovics  y SerV|c.|o directo 14
lao ortuhidpad calidad Young (2006), en el que Seguridad 15
P Y fue adaptado a realidad Global Position System 16
al menor costo para la de la investigacion Y!
organizacion (p. 7). ' Tecnologiae  Identificador por radio de frecuencia 17
informacion para  Servicio de mensajes cortos 18 Ordinal
el transporte Intercambio de datos 19
Llamadas de voz 20

Fuente: Elaboracién propia




ANEXO 03: Cuadro de operacionalizacion de la variable Calidad de servicio

90

< < ESCALA
DEFINICION DEFINICION . ESCALA DE
VARIABLES CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ITEM VALORACION DE
MEDICION
Apariencia en los colaboradores 1
Elementos Apariencia de la infraestructura 2
tangibles Apariencia de equipos y materiales 3 Ordinal
Instalaciones atractivas 4
Torres y  Vasquez La medicion de la Desempefio fiable 5
(2015). La calidad de variable fue realizada .
-9). . a través de la o Servicio de manera segura 6
servicio, se asocia al licacis de|  Lafiabilidad o )
cliente y el segundo 2PUcacion ¢ Servicio a tiempo prometido 7
relacionado a la cuestionario, en base a )
evaluacion que  éste la escala de Likert Interés por resolver problemas 8 Ordinal
hace, de manera que se (desde 1= Totalmente Normas enfocadas en los clientes 9 1. Totalmente
compara sus &N desacuerdo hasta en  desacuerdo
expe?:tativas con  las 5= Totalmente de Servicio personalizado 10 2. En desacuerdo
CALIDAD DE percepciones de cémo gacuerdo). ESt? La empatia Comprenden las necesidades de los 3: Nideacterda
SERVICIO . . instrumento esta - 11 ni en desacuerdo
se realiza (cortesia, clientes
. X compuesto por 20 . . 4. De acuerdo
oportunidad o rapidez . . Horario de trabajo enfocado en el
.~ ftems). Se tomd como . 12 5. Totalmente de
en la entrega, precios £ o | cliente .
justos), de esta manera referencia la escala - — — acuerdo Ordinal
" cons,umidor salifics. 2 desarrollado por Disposicion para un servicio rapido 13
la organizacion segun Denison, Janovics Y capacidadde  Comunicacién efectiva 14
como haya satisfecho O (2006). en el respuesta Ayuda inmediata a los clientes 15
sus  necesidades (p que fue adaptado a Y
100) ' _realidqd _ de la Atencién a los reclamos 16
Investigacion. Confianza de los colaboradores 17
_ Atencién de los colaboradores 18 Ordinal
Seguridad Conocimiento de los colaboradores 19
por el servicio
Colaboradores amables 20

Fuente: Elaboracion propia




ANEXO 04: Cuestionario de gestion logistica

LA GESTION LOGISTICA Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS
COLABORADORES DE LA EMPRESA TRANSA ATE - 2018

Estimado colaborador(a):

Le agradezco anticipadamente por su colaboracion para el presente trabajo de
investigacion titulado: "La gestion logistica y la calidad de servicio en los colaboradores de
la empresa Transa S.A Ate - 2018", el presente cuestionario es de caracter anénimo y

confidencial.

INSTRUCCIONES:

Cada item presenta cinco alternativas, priorice una de las respuestas y marque con una X

la respuesta que usted crea conveniente.

91

CUESTIONARIO 1: LA GESTION LOGISTICA

1123|415
Sosls8 o8
£ 58Eg 2 e
N° ITEMS 5% 3|23 |5¢
EZSIRE BIE 3
S% Sle7 o EF
o © © | O |o°
FlgE e "
COSTOS DE TRANSPORTE 112(3|4/|5
1 Considera usted que, los costos de transporte son en relacion a la
distancia
o |Usted cree que, es conveniente trabajar con los costos por
toneladas
3 [Es un costo fijo el seguro de responsabilidad civil
4 El costo variable para el mantenimiento de las unidades podrian
minimizarse
5 [Se efectua un costo diferencial en el flete por cada cliente
GESTION DEL TRANSPORTE 112(3|4/|5
6 [EIl contenido de las guias de transporte son los adecuados
7 Se cumple efectivamente la programacion de servicio por unidad
de transporte
8 [La empresa se diferencia por la eficiencia en el desempefio de sus
colaboradores
9 [Los clientes solicitan constantemente servicios de carga en
contenedores
10 | La organizacion de manera regular, deberia de subcontratar los
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servicios de transporte

MODOS DE TRANSPORTE

11

Las infraestructuras viales son optimas

12

El tréfico vehicular es un factor decisivo para la entrega oportuna

13

Es conveniente brindar un servicio de carga completa

14

Los reglamentos de servicio directo se aplican correctamente en
la organizacion

15

Es necesario contratar una empresa especializada en brindar
seguridad para la proteccion de la carga

TECNOLOGIA E INFORMACION PARA EL
TRANSPORTE

16

El sistema de GPS contribuye en el rendimiento operativo

17

Es una buena herramienta de comunicacion los equipos de radio
implementado en las unidades

18

Es necesario el uso de los mensajes cortos entre los colaboradores

19

Siente comodidad con el uso del correo corporativo

20

Es efectivo el uso de llamadas de voz




ANEXO 05: Cuestionario de calidad de servicio

LA GESTION LOGISTICA Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LOS
COLABORADORES DE LA EMPRESA TRANSA ATE - 2018

Estimado colaborador(a):

93

Le agradezco anticipadamente por su colaboracion para el presente trabajo de
investigacion titulado: "La gestion logistica y la calidad de servicio en los colaboradores de
la empresa Transa S.A Ate - 2018", el presente cuestionario es de caracter anénimo y
confidencial.

INST

RUCCIONES:

Cada item presenta cinco alternativas, priorice una de las respuestas y marque con una X
la respuesta que usted crea conveniente.

CUE

STIONARIO 2: CALIDAD DE SERVICIO

tiempo

1123|415
5 S8 .8
N® ITEMS 28 85 Eleg
cC o ©|o3 o |cP
S S(5g 3|2
E 9 © [© ¢ © S
= © © |8 B © |= o
SY b |lo7 o |8 c
© Dol © O | O (o
L
ELEMENTOS TANGIBLES 112(3[4]5
Se siente satisfecho con los uniformes proporcionados por |a
1 lempresa
La empresa cuenta con una infraestructura adecuada para brindar el
2 servicio
Es necesario adquirir equipos tecnolégicos con buena apariencia Y|
3 |de alta capacidad
Las oficinas centrales cuentan con instalaciones atractivas para
4 ltraer a nuevos clientes
LA FIABILIDAD 1123|415
c Brinda confianza en el servicio a los nuevos clientes
6 Brinda un servicio seguro al cliente
Gestiona los procesos correctamente para brindar un servicio 4
7
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La empresa tiene el interés en resolver los problemas del cliente

8
LA EMPATIA 4
9 El cliente se siente satisfecho con las normas que se les aplica
10 Ejecuta un trato especial por cada cliente
1 La empresa acostumbra comprender las necesidades del cliente
1 Se realiza horas extras con la finalidad de satisfacer al cliente
CAPACIDAD DE RESPUESTA 4
13 Brinda un servicio rapido
La capacidad de respuesta de los colaboradores hacia los clientes es
14 lefectiva
15 Responde inmediatamente al cliente ante alguna eventualidad
El libro de reclamos estd a disposicion ante cualquier acto de
16 |inconformidad
SEGURIDAD 4
17 Sus clientes confian en el desempefio de los colaboradores
18 Colabora en brindar un servicio de calidad
Una retroalimentacién ayuda a solventar las dudas del personal sobre
19 lel servicio que se ofrece
Se siente comprometido con la organizacion, brindado un servicio
20 lamable
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ANEXO 06: Validacién del instrumento
Experto Metodoldgico N° 1

ucCv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL

INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:

INSTRUMENTO DE

1.1. Apelidos y nombres del informante; Dr/Mg.. Dr. )é]""u‘ U“"’?W? J )C)"f"’

1.2. Cargo e Institucion donde lal
1.3. Especialidad del experto:

D o ey yn &Qajhwl-qwm

L.uoam\

OJozdumwu o .

1.4. Nombre del Instrumento odela eval
15. Autor del instrumento: %";,,M Zajljlﬁm e phonie -

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME: ~

)
INDICADORES CRITERIOS o Lo ool i g
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado D(
| Esta expresado de manera coherente y [
OBJETIVIDAD l6gica Q(
Responde a las necesidades internas y
PERTINENCIA externas de la investigacion
Esta adecuado para valorar aspectos y | p
ACTUALIDAD atratscis e iisodh . 4
ORGANIZAGION | Comprende b aspecks o calded y | X
Tiene coherencia entre indicadores f las
SUFICIENCIA a e, 7 X
INTENCIONALIDAD Estima las estrategias que responda al | )(
) propdsito de la investigacion )
Considera que los tems utiizados en este ‘
CONSISTENCIA instrumento son todos y cada uno propios | A O(
del campo que se estd investigando. { N
Considera b eshudwa bl presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a ;(
quienes se dirige el instrumento o
Considera que los items miden lo que }
METODOLOGIA k. l X
PROMEDIO 0 %> |
| VALORACION - ? e |
ITEVIS DE LA PRIMERA VARIABLE
MEDIANAMENTE
N’ SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
01 Ca -
02 < i
03 2
04 . =
05 Z
| 06 ~
07 -
08 o
09 A
10 <’ B
2 5 )

95
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12

13

14

15

16

17

18

19

20

AIRRR R [ [ XK=

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

Qéa:mtan’aqnnm,mammommbsmmmhmﬁgadh?

OPINION DE APLICACION:

[V _PROMEDIO DEVAL ORACION:

Of Ate,de /g

del 2018

%

7°




ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
L. DATOS GENERALES:
11. Apelidos y nombres delinformante, OrMg. J D7 - QM 0‘”9’“& //eﬂfsb
1.2. Cargo e Institucion donde labora: . J R o Jnuohgueicn
1.3. Especialidad del experto: Hebooslo giaer -
U J .
14. Nombvedellnstmment:?wodelaevaymonz g/w)"fﬂbw
15.Autordelinstumento: Z g (ounte , SAephumng .

IV. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

.
Deficiente | Regular | Bueno Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 020% | 2140% | 4160% | 6180% | 81400%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado
Esta expresado de manera coherente y il
OBJETIVIDAD légica ‘ [
| |
| |
Responde a las necesidades internas y " !
PERHINEICIA externas de la investigacion <
Esta adecuado para valorar aspectos y )<
ACTUALIDAD estrategias de mejora
ORGANIZACION | Comprende b5 aspecos & calidad X
Tiene ooherencia entre indicadores y las | 7
SUFICIENCIA | T i K
Estima las estrategias que responda al |
INTENCIONALIDAD
propdsito de la investigacion ! | X'
Considera que los items utiiizados en este | |
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios | | | X
del campo que se estd investigando. 1 | | ]
Considera b estuhra bl presente | [
COHERENCIA | instrumento adecuado al tipo de usuario a ’ X’
quienes se dirige el instrumento
Considera que los ftems miden lo que |
METODOLOGIA i ‘1 | X |
| f
PROMEDIO DE ] 91,
| VALORACION | |
ITEVISIZE LA SEGUNDA VARIABLE -
MEDIANAMENTE
[ N" SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
01 X
02 A | I
J 03 A el
04 | X
05 A |
06 A ‘
o7 % ]
{ 08 ot ?
109 <
10 24 _
11 *

97



12

13

14

15

16

17

18

19

IR R (= R[S AP

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

OPINION DE APLICACION:

Qémuﬂhmmmmosmmmmmdem?

IV _PROMEDIO DEVALORACION:

Of ate,de /0 del 2018

Qa

98



Experto Temético N° 1

a3 UCV

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

I. DATOS GENERALES:

11, Apelidos y nombres delinformante: orva CEX PANTES RAMOA, EV6AIZ)) £
12 Cargo e Institucién donde laboras_—P0cexie. UCV- Ale
1.3. Especialidad del experto: Fuve-tacim
P I —————— 6'0'2}7/“0/74'7'{‘
15 Autor delinstument:  S2UAIGA Cor/ea , STophaui@
Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME: !

INDICADORES CRITERIOS g €, oo gt e ol Gropeoecy
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado v
| Esta expresado de manera coherente y 7
OBJETIVIDAD I6gica
; |
Responde a las necesidades internas y |
R externas de la investigacion o o { - |
Esta adecuado para valorar aspectos y 1
ACTUALIDAD aderieos o s F
Comprende bs aspedos e calidad
ORGANIZACION | Somprer y P
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA di ines: v
INTENCIONALIDAD | EStima ks estrategias que responda al ,
propdsito de la investigacion 5 v
Considera que los tems utilizados en este |
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios | v
del campo que se estd investigando. | |
Considera b ethuda el presente ‘
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a [ v
quienes se dirige el instrumento
Considera que los items miden lo que |
METODOLOGIA ey 7
PROMEDIO DE °
VALORACION ‘ 15%
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE
ITEM MEDIANAMENTE
N° SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
01 v _ o
02 P . - e e
03 P I s S
04 Vo | -
05 v o
06 7
07 v
08 i R
09 P
10 7 |
11 7 |




\

100

12

13

15

17

18

19

20

NN RN Y

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspedns tendria que modificar, inaementar o suprimir en los instrumentos de investigadon?

" s

4

IV _PROMEDIO DEVALORACION:

Ate, de junio del 2018

zq/o«;/za/f

Firma de experto informante_

DNI ______ O6G1YIn___.



L

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION

1l DATOS GENERALES:

1.1. Apellidos y nombres del informante: jq
1.2. Cargo e Institucién donde labora: Oc
1.3. Especialidad del experto:

| CERUANTES LMo, E0690N F-

eule UCV, Ale

Tnveclizaam

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evaluacion: 7 Cyedl§1and

1.5. Autor del instrumento:

Buniga Coirea 2Stephan e

IV. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente
INDICADORES CRITERIOS 020% | 2140% | 4160% | 6180% | 81400%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado .
A |
Esta expresado de manera coherente y 7
OBJETIVIDAD
PERTINENCIA Responde a las necesidades internas y :'
externas de la investigacion L _':ﬁ
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD i 1 ey e
s & alidad |
ORGANIZACION | Somprende. b aspectos y R
Tiene coherencia entre indicadores y las |
SUFICIENCIA di . i i
INTENCIONALIDAD Estima las estrategias que responda al |
propdsito de la investigacion B L v
Considera que los ftems utilizados en este |
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propics | -
del campo que se estd investigando. |
Considera B estudwa el presente
COHERENCIA instrumento adecuado al tipo de usuario a 7
quienes se dirige el instrumento | |
Considera que los items miden lo que | |
METODOLOGIA e ] ; il
| |
| PROMEDIODE | | 957
| VALORACION | S ; i
ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE
ITEM MEDIANAMENTE
Ne SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
01 &
| 02 4 .
‘ 03 e
04 o B
05 v i {
06 o 1
07 & .
08 7" -
09 v
10 ¥ o]
11 v

101



102

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33

NASAARASANANAAN

V. OPINION DE APLICACION:

MWWmmmmm?
< o

IZ4

vV PROMEDIO DEVALORACION: g 5%

Ate, de junio del 2018

{o‘?/oo b 000 e



L

ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

W

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL

Experto Tematico N° 2

INVESTIGACION

|. DATOS GENERALES:

11. Apelicos y nombres del informante: DrMg. BMCO/@ "@Wﬁ

2. Cavgoe inslucion donde ebor - D] = = Uy dal”

1.3. Especialidad del experto: Adorawsleauonr

INSTRUMENTO DE

Gewpto [

Gty Uallipo

1.4. Nombre del Instrumento motivo de la evalyacion:

1.5. Autor del instrumento:

Cmuws o

Stephomie 2/]@0 Covug

Il. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

: Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelents
INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 2140% | 41.60% | 61-80% | 81400%
CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado 35"&3
Esta expresado de manera coherente y
OBJETVIDAD | légica 'X_S"Za
Responde a las necesidades internas y
PERTINENCIA T de e et 8s °[9
Esta adecuado para valorar aspectos y
ACTUALIDAD ot s sy 35(1/9
SRSl | Qrorende ks apeds @ calded 85°/,
Tiene coherencia entre indicadores y las
SUFICIENCIA | fiene conere 4 ’35%
INIECOMAERD | i b esrategs que repona 3 s,
R 754,
Considera que los items utilizados en este
CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 8500
del campo que se estd investigando.
Considera b efuhra  cbl presente
COHERENCIA | instrumento adecuado al tpo de usuario a 350/)
quienes se dirige el instrumento g
METODOLOGIA | Consider e o fams mden o que 3%
PROMEDIO DE S
e ’830/9
ITEMS DE LA PRIMERA VARIABLE
ITEM MEDIANAMENTE
N | SUFICIENTE SUMCENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES
01 N
02 3
03 Y
04 X
05 e
06 XK
07 4
08 4
09 ¥
10 X
11 X
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12

13

14

15

16

17

18

19

20

IRIK PR R PR

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

OPINION DE APLICACION:

¢Qué aspedins tendria que modificar, incrementar o suprimir en los instrumentos de investigaddon?

vV _PROMEDIO DEVALORACION:

27 Ate,de 0f

del 2018

DNI
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ucv

UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

e

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE

INVESTIGACION
e DATOS GENERALES: :
1.1. Apeliidos y nombres del informante: DrMg.. gmww @duq, Wﬁ'émw
12, Gargo e Instiucién donde labora: AL C— _ UmveSidel” Copar
1.3. Especialidad del experto: m ausnh

1.4. Nombre del Instrumento motivo : EMW
5. Autor delinstrumento: /.BZZW Zuee Osrvwa

IV. ASPECTOS DE VALIDACION E INFORME:

Deficiente | Regular | Bueno | Muybueno | Excelente

INDICADORES CRITERIOS 0-20% | 21.40% | 41.60% | 61-80% | 81-00%

CLARIDAD Esta formulado con lenguae apropiado | 9 sols
Esta expresado de manera coherente y

OBJETMDAD | lbgic 3S5%p
Responde a las necesidades intemas y

PERTINENCIA externas de la investigacion 8Sb°
Esta adecuado para valorar aspectos y

ACTUALIDAD st 85°L

ORGANIZACION Conw\detsapemsmddady 8509
T ooheremaememdors las ) i

SUFICIENCIA | Tene cohere Y 35%

INTENCIONALIDAD | E5tima s estrategias que responda a 3 °/
propdsito de la investigacion 5 O
Considera que los items utilizados en este

CONSISTENCIA | instrumento son todos y cada uno propios 850/
del campo que se estd investigando. ;
Considera b efuda bl presente

COHERENCIA | instrumento adecuado altipo de usuario a 35010
quienes se dirige el instrumento A
Considera que los items miden lo que

METODOLOGIA | 2EE e o B S<[n

PROMEDIO DE @50[

VALORACION 2

ITEMS DE LA SEGUNDA VARIABLE

ITEM MEDIANAMENTE

Ne SUFICIENTE SUFICIENTE INSUFICIENTE OBSERVACIONES

2
KK < KNPSO




.

12

13

14

15

16

17

18

19

20

ﬁxx%%**ﬁ*

21

22

23

26

27

28

29

31

32

33

OPINION DE APLICACION:

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

vV _PROMEDIO DEVALORACION:

27 Ate,de  OF del 2018

DNI

Firma de experto informante

L3001
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ANEXO 07: Matriz de datos

CALIDAD DE SERVICIO

GESTION LOGISTICA

Seguridad

Capacidad de
respuesta

La fiabilidad La empatia

Elementos
tangibles

Modos de transporte Tecnologia e informacion

Gestion del transporte

Costos de transporte

para el transporte
P1 P2 P3 P4 PS5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15 P16 P17 P18 P15 P20 P21 P22 P23 P24 P25 P26 P27 P28 P29 P30 P31 P32 P33 P34 P35 P36 P37 P38 P39 PAD
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