UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA ACADEMICO PROFESIONAL DE NEGOCIOS INTERNACIONALES

“Logistica Internacional y la Satisfaccion del cliente de la empresa de carga Everest
Cargo S.A.C., Callao - 2019~

TESIS PARA OBTENER EL TiTULO PROFESIONAL DE:

Licenciado en Negocios Internacionales

AUTOR:
Martinez Constantini Aldair Felix Antonio (ORCID: 0000-0001-5496-3740)

ASESOR:

Dr. Leon Espinoza Lessner Augusto (ORCID: 0000-0002-9983-8967)

LINEA DE INVESTIGACION:

Marketing y Comercial Internacional

CALLAO - PERU

2019



Dedicatoria

Le dedico el presente trabajo de
investigacion a mi madre Carola, ya que con
su esfuerzo me brindo todo su apoyo para
lograr mis metas y objetivos. Tu apoyo fue
incondicional durante  mi  formacion
universitaria, lo cual no hubiera podido
lograr sin ti, madre querida. A Antonio, mi
padre, quien gracias a su sacrificio y arduo
trabajo me brindo lo que hoy tengo.
Agradecerles a ambos, ya que por ellos estoy
en una etapa fundamental de mi formacion

universitaria.



Agradecimiento

Empezar agradeciendo a Dios, quien me
guia dia a dia. Agradezco a mi madre Carola,
por brindarme una educacion llena de
valores y moralidad, esforzandose todos los
dias por verme en un excelente profesional.
A mi padre Antonio, que con su esfuerzo me
impulso durante mi carrera. Por ultimo,
agradecer a la Universidad Cesar Vallejo y a
mi asesor por brindarme todo el apoyo para

realizar mi investigacion.



P&gina del jurado



Declaratoria de autenticidad

Yo, Martinez Constantini Aldair Félix Antonio con DNI N° 75203624 a efecto de
concluir con las pautas de evaluacion de la experiencia curricular de Desarrollo de Tesis.
Manifiesto bajo juramento que la totalidad de documentacion que afiado es veraz y
original.

Ademas, manifiesto bajo juramento que la totalidad de los datos e informacion que se

muestra en la reciente tesis son originales y veraces.

Es decir, acepto el compromiso que competa ante alguna falsedad, ocultamiento y
omision, tanto en los documentos como de informacién afiadida por lo cual me someto a

lo dispuesto en el reglamento académico de la Universidad César Vallejo.

Callao, 11 de diciembre 2019

ALDAIR FELIX ANTONIO MARTINEZ CONSTANTINI




indice

CArATULA ettt st ettt et st ettt b e et et se e e bbbt e b e ek e e st e beae b et s ee e eaee i
(D ]=To [0 1 do] oI TP PP U OO PPPPPPPPPTPROt i
ABFAdECIMIENTO o oeeeeeeeeee e iii
PAgINa del JUrado ..o iv
Declaratoria de autentiCidad........oooueiiiiiiiiiie e e e e e v
IIC 11ttt t ettt bbbttt bttt ettt a bbbt b s ae s sne vi
RS o= Re L= =0 L - OO vii
INAICE @ tADIAS ... vevvetctieieiiicte ettt ettt ettt ne viii
RESUIMEN ..ottt ettt ettt ettt e st e s st e e st ee s st et e e snreeeesaaneeeens ix
ABSTRACT .ttt ettt ettt et e sttt e s st e e st e e s st e e s s e e e st e e e s nr et e e e arae e e e anneeeeaans X
L INTRODUCCION. ......ovvvtceieiteete ettt ettt et s et s et s sttt s et et sess s st esesesesesnaeas 1
I METODO ...ttt 15

2.1. Disefiode INvestigacion .........ccceeee e 15

2.2.  Variables de OperacionalizaCion ...........ccccceeeeeiiii 16

2.3, Poblacion y MUESLIa .....ccoeeeeeeeeeee e 23

2.4.  Técnicas e Instrumentos de recoleccidn de datos, validez y confiabilidad................. 24

2.5, Métodos de Analisis de DAtOs ......ccoccueeeeiriieieiiiiieee et 27

P T Yo T=Yox ro LI oL Ao LTS 27
[ RESULTADOS ...ttt ettt ettt ettt ettt ettt e s sttt e e st e e st ee s sabe e e e s sanreeeesnnees 28
IV. DISCUSION ..ottt 41
V. CONCLUSIONES........eeeeeetieee ettt ettt e ettt e s sttt e e st e e s aabre e e e sabeeeesanneeeens 46
VI. RECOMENDACIONES. ......uetitieiiiete ettt ettt ettt ettt e ettt e e st e e s snbe e e e snbee e e s aabreeeesannes 47
REFERENCIAS ...ttt ettt ettt ettt ettt e sttt e e s ab et e e ettt e e s e abbeeeeeanbbeeesanneneeean 48
ANEXOS ..ottt e e e ettt eeeeeettabb e e e et ttbbaa e e eeeeeearannaas 54
Matriz e CONSISTENCIA. .. ueeieiiieiitie ettt ettt ettt sb e st e e sbt e e st e e s e e st e ebeenteeneeeas 54
Validacion de iNSTrUMENTOS. .. ..ciiiiiiieeee ettt et sttt se e st e e enaeente e 55
Acta de aprobacién de originalidad de TeSIS ........eeeiciiieeciiiie e e e 67
REPOIE TURNITIN. .. it s e s e e bbb e s s s eneneneaeeeeneas 68
Autorizacion de publicacidn de tesis al repoSitorio .......ceceeeeieeeeeieeceee e 69
Version final del trabajo de iNVeStiZaCion..........oevce e ceciecece ettt et et r v b et e e 70

Vi



Indice de figuras

Figura 01: Gréfica Estadistica - Cadena de Suministro
Figura 02: Gréfica Estadistica - Planificacion

Figura 03: Gréfica Estadistica - Control

Figura 04: Gréfica Estadistica - Toma de Decision
Figura 05: Gréfica Estadistica - Cliente

Figure 06: Gréfica Estadistica — Servicio

Pag.

39
40
41
31
32
33

vii


file:///C:/Users/PERSONAL/Downloads/TESIS%20LOGISTICA%20-%20ALDAIR%20(1).docx%23_Toc54693007
file:///C:/Users/PERSONAL/Downloads/TESIS%20LOGISTICA%20-%20ALDAIR%20(1).docx%23_Toc54693008
file:///C:/Users/PERSONAL/Downloads/TESIS%20LOGISTICA%20-%20ALDAIR%20(1).docx%23_Toc54693009
file:///C:/Users/PERSONAL/Downloads/TESIS%20LOGISTICA%20-%20ALDAIR%20(1).docx%23_Toc54693010
file:///C:/Users/PERSONAL/Downloads/TESIS%20LOGISTICA%20-%20ALDAIR%20(1).docx%23_Toc54693011
file:///C:/Users/PERSONAL/Downloads/TESIS%20LOGISTICA%20-%20ALDAIR%20(1).docx%23_Toc54693012

Tabla 01:
Tabla 02:
Tabla 03:
Tabla 04:
Tabla 05:
Tabla 06:
Tabla 07:
Tabla 08:
Tabla 09:
Tabla 10:
Tabla 11:
Tabla 12:
Tabla 13:
Tabla 14:
Tabla 15:
Tabla 16:
Tabla 17:
Tabla 18:
Tabla 19:

Indice de tablas

Matriz de Operacionalizacion: Variable 1

Matriz de Operacionalizacion: Variable 2
Muestra - Nivel de confiabilidad

Interpretacion del coeficiente de alfa de c.
VARIABLE 1 - LOG/STICA INTERNACIONAL
VARIABLE 2 - SATISFACCION DEL CLIENTE
VARIABLE 1Y 2

Dimension 1 (Agrupada) "'Cadena de Suministro™
Dimension 2 (Agrupada) ''Planificacién™
Dimension 3 (Agrupada) ""Control™

Dimension 4 (Agrupada) ""Tomada de Decisién"'
Dimension 5 (Agrupada) ""Toma de Decision"'
Dimension 6 (Agrupada) ""Servicio™

Prueba de Normalidad

Prueba de Normalidad Variable 1 - 2

Prueba de Correlacion - Logistica Internacional y Satisfaccion del Cliente
Correlacion Hipotesis 1

Correlacion Especifica 2

Correlacion Especifica 3

Péag.

21
22
24
25
26
26
27
28
40
30
31
32
33
34
35
36
37
38
50

viii



RESUMEN

Se realiz0 esta investigacion para encontrar y determinar la relacion entre la logistica
internacional y la satisfaccion del cliente, tomando como poblacion a 40 trabajadores de
la empresa de carga Everest Cargo S.A.C., teniendo en cuenta una muestra de 35
trabajadores, como base se tomaron teorias de algunos autores con respecto a las variables
propuestas, asi mismo se utilizaron investigaciones internacionales y nacionales como
apoyo, las cuales manejan un objetivo similar. En esta investigacion se emple6 el método
del cuestionario, y como técnica fue la encuesta, la cual estuvo compuesta por 20 items
en escala de Likert. Se utilizo fue la aplicada, teniendo en cuenta que se utilizaron teorias
y tesis. Este trabajo fue validado por nuestro asesor principal y adicionalmente por dos
expertos en el tema, para finalizar con la validacion se pudo realizar la encuesta en el
distrito del Callao, con los trabajadores de la empresa, obteniendo resultados mediante el
SPSS 23 con una medicion de 0.955 por Alfa de Cronbach, el cual nos dice que existe
confiabilidad, en pocas palabras, el instrumento es fiable y también las preguntas

propuestas tienen una muy alta confiabilidad y podra ser

Palabras clave: Logistica Internacional, Satisfaccion del cliente, Empresa de Carga.



ABSTRACT

This research was carried out to find and determine the relationship between international
logistics and customer satisfaction, taking as a population 40 workers from the Everest
Cargo SAC freight company, taking into account a sample of 35 workers, based on
theories of Some authors regarding the proposed variables, international and national
research were also used as support, which handle a similar objective. In this investigation
the questionnaire method was used, and as a technique it was the survey, which was
composed of 20 items on the Likert scale. The applied one was used, taking into account
that theories and theses were used. This work was validated by our main advisor and
additionally by two experts in the field, to finish the validation the survey was carried out
in the Callao district, with the workers of the company, obtaining results through SPSS
23 with a measurement of 0.955 by Cronbach's Alpha, which tells us that there is
reliability, in a nutshell, the instrument is reliable and also the proposed questions have a
very high reliability and can be applied to the sample in general.

Keywords: International Logistics, Customer Satisfaction, Cargo Company.



l. INTRODUCCION

1.1. Realidad Problemética

La logistica internacional ha llegado para colocarse en una gran inyeccién de los flujos
comerciales a nivel internacional mediante el aumento de las exportaciones e
importaciones, asi como otras formas mas avanzadas en la internacionalizacion
empresarial. En la actualidad la logistica internacional esté vinculada a muchas ramas del
comercio exterior, puesto que con el tiempo se va aumentando la contratacion y el uso de
los procesos logisticos, sobre todo en empresas de transporte que seran decisivas al

momento de hacerles mas competitivas o para lograr lo contrario.

Internacional: La empresa ECU Worldwide USA cuenta con un gran movimiento dentro

de todos los procesos logisticos, considerando que esto ayuda a muchos clientes con su
cadena, gracias al transporte internacional, ademas de buscar disminuir lo maximo
posible el nivel de costos y tiempos, lo que quiere decir que mantiene gran cantidad de
clientes satisfechos por el gran servicio logistico que brinda, y genera gque los clientes no

tengan ninguna molestia al trabajar sus despachos con ellos.

Nacional: La empresa MSL del Perd S.A.C., busco trabajar con forwarders quienes se
encargar de contactar a clientes directos, tanto exportadores como importadores a quienes
se les brinda todo el servicio logistico internacional. Sin embargo, esto puede ser un
problema debido a que los costos pueden variar si una empresa tan grande como MSL
ingresara al mercado con tarifas directas, lo cual generaria un gran cambio en los montos

de fletes aéreos y maritimos, que es de donde los forwarders generan una utilidad.

Sector: EI INEI (Instituto de Estadistica e Informaética) nos brindd detalles sobre el afio
2018, el sector de la logistica internacional, dentro del cual se encuentran el sector de
almacenaje, correo y mensajeria, transporte internacional, etc.; los cuales crecieron un
3.3%; gracias ademas al impulso por la actividad de transporte. Esto también se debe
gracias a la excelente logistica internacional que se estd empleando en el transporte, lo
que deja a los clientes satisfechos con respecto a tiempos y costos. La produccion del

sector transporte ha crecido 5.6% desde el 2017 y 2016, en los cuales se reportaron



también un crecimiento continuo, gracias a la gran demanda que existe para el transporte

aereo, maritimo y de agenciamiento de aduanas.

Empresa: La empresa Everest Cargo S.A.C. quien tiene socios estratégicos para poder
realizar el servicio logistico internacional, lo cual lo hace una debilidad ya que depende
mucho de otras empresas para poder efectuar su servicio, y hace que corran riesgos como
una elevacion en los costos de flete internacional, o de agenciamiento de aduanas. Tales
precios hacen que el mercado este muy disputado por el mismo producto, y la aplicacién
de alguna estrategia no suele funcionar en muchas ocasiones dado que existen muchos
conceptos que generan sobrecostos y dejan insatisfechos a muchos clientes. Everest
Cargo S.A.C. tiene como ventaja los costos por almacenaje y transporte local que hacen
que se ahorren costos y tiempos, pero también corre el riesgo de que sus equipos se dafien

y deban recurrir a terceros.

Contraste: La comparacion realizada entre las agencias de carga internacional ECU
Worldwide, MSL del Peru y Everest Cargo S.A.C., se puede identificar que ECU tiene
un factor importante dentro del rubro de logistica internacional generando una gran
satisfaccion al cliente por su excelente calidad de servicio, actualmente en la empresa no
se puede brindar un excelente servicio debido a temas de sobrecostos, por lo que tampoco
cuenta con la logistica adecuada para poder brindarles el servicio integral completo.
Actualmente esta creciendo el comercio en el Peru por lo que los forwards son quienes se
beneficiaran por toda la logistica internacional que se buscara realizar dentro del traslado

de la mercancia desde origen hasta destino, sin tener inconvenientes.

Por ello, debido al problema que existe en la calidad de los servicios ofrecidos se ha
decidido investigar ;Como se relaciona logistica internacional y la satisfaccion del cliente
en la empresa de carga Everest Cargo S.A.C. — Callao - 2019?; y lo importante que es

mantener un excelente sistema para evitar sobre costos y tiempo perdido para el cliente.



1.2. Trabajo Previos

Al desarrollar esta investigacion, se planted distintos temas o estudios que van

relacionados al tema principal propuesto, los cuales podremos ver a continuacion:

1.2.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Maximiliano (2016) en su investigacion titulada “Satisfaccion del cliente y Logistica
internacional en los sistemas de distribucion” para obtener el grado académico de
magister en administracion en la universidad Nacional del Sur, Argentina. Cuyo principal
objetivo fue abordar el marco de las tecnologias de informacion aplicadas para el
desarrollo y aplicacién de una herramienta de gestion que mejore la eficiencia de las
operaciones en la distribucion de mercaderias con respecto al transporte de cargas. De
tipo aplicada, enfoque descriptivo — correlacional y un disefio no experimental —
transversal. Con una poblacion de 105 personas y una muestra de 98 trabajadores.
Utilizando el instrumento del cuestionario mediante una encuesta. No obstante, debemos
mencionar que la relacion entre ambas variables fue relativamente significativa, puesto
que segun se muestra dentro de la correlacion de Pearson, la cual dio un valor de 0,852.
El autor concluye a) Realizar una revision de la gestion en la logistica internacional,
permitid establecer la importancia y complejidad que enfrentan estas. b) Se logro
identificar las relaciones entre ambas variables y sus procesos principales, dando un
marco posible de integracion. c) Se realizo una aplicacion del sistema dentro de una
empresa real para observar como funciona todo el sistema y que resultados dentro de la

calidad en las soluciones obtenidas.

Santamaria (2016) en su investigacion con el titulo “Analisis de la logistica internacional
y la satisfaccion de clientes de los concesionarios de la Industria Automotriz en
Colombia”. Para la obtencion el grado de Maestria en Admiracion en la Universidad de
Nacional de Colombia. Cuyo principal objetivo fue hallar como se encuentra relacionada
la relacion entre la logistica internacional y la satisfaccion del cliente de los
concesionarios automotrices e identificarlos con los distintos factores que afectan a la

satisfaccion del cliente. De tipo aplicada, enfoque descriptivo — correlacional y un disefio



no experimental — transversal. Contando con una poblacién de 139 personas y una
muestra de 125 clientes. Utilizandose el instrumento del cuestionario mediante una
encuesta. No obstante, se debe mencionar que la relacion entre ambas variables es
relativamente significativa, segun muestra el coeficiente de correlacién Pearson que da
como valor de 0,834. El autor concluye que la satisfaccion de cliente se ve influenciada
en todo lo que se hace, por lo cual se debe cumplir con sus expectativas para que tenga
una suma relevancia, ademas de mejorar la oportunidad de mantener un mercado

competitivo.

Gonzales (2016) en la revista Transporte y Territorio, investigo sobre Transporte y
Logistica Internacional. Su principal objetivo fue el desarrollo y aplicacion de nuevas
tecnologias en el campo de la logistica Internacional. La cual fue de tipo aplicada con un
nivel descriptivo — correlacional y un disefio no experimental. La poblacion consto de 50
personas. Los cuales fueron encuestados por el instrumento cuestionario. Entre los
resultados se tienen siguientes: a) Mejorar los resultados en la gestion empresarial, por lo
que es de gran importancia el proceso logistico de cualquier organizacion. B) Beneficios
tanto para empresas como a los consumidores con respecto a los sectores de seguridad en
el sector logistico el cual es un elemento significativo. C) Desarrollo rapido y amplio del
comercio, adaptandose a las nuevas tecnologias, mejorando la funcionalidad de la cadena

de suministro y optimizando los resultandos.

Alves (2016) en Revista Pensamento Contemporaneo em Administracdo, de Rio de
Janeiro, Brasil, investigo sobre A Percepcdo da Satisfacdo pelos clientes de Marcas
proprias. Su principal objetivo fue la de realizar un analisis con la satisfaccion de los
clientes sobre su experiencia, compromiso y confianza, favoreciendo la lealtad y, por
consiguiente, la aceptacion de la marca en los supermercados en el municipio de Campina
Grande, paraiba. La cual fue de tipo aplicada con un nivel descriptivo — correlacional y
un disefio no experimental. La poblacién estuvo constituida por 823 clientes. Los cuales
fueron encuestados por el instrumento cuestionario. Entre los resultados se tienen los
siguientes: a) EI 68% de los compradores clasificaron el valor de las marcas propias como
bueno o muy bueno. b) Se afirma que cuanto mayor sea la satisfaccion, mayor es la
confianza del consumidor en las marcas propias. El resultado de la dimension permite

evaluar la influencia que la satisfaccion del consumidor en comprar productos de marca



propia, ejerce sobre la confianza. Resulta que confianza del consumidor es una reaccion

a la satisfaccion, es decir, mientras mayor sea la confianza, mejor seria su reaccion.

Rubio (2014) en la revista cientifica “La satisfaccion del cliente y la logistica
internacional en los grandes supermercados del Ibagué: un analisis desde la escala
multidimensional (SERVQUAL)”; el cual tuvo como objetivo principal el conocer la
relacion entre la satisfaccion del cliente y la logistica internacional que se brinda por parte
de los distintos supermercados. Contando con una metodologia de tipo aplicada,
descriptiva y disefio no experimental, teniendo como poblacion a clientes que visitan
estos supermercados, mediante una muestra 167 mujeres y 213 hombres, utilizandose el
instrumento de cuestionario. Llegando a las conclusiones: a) El servicio de calidad y la
satisfaccion de los consumidores, es muy importante para poder lograr una toma de
decisiones mediante la informacion por la gerencia. b) Los clientes son muy importantes
para la calidad de productos y destacan el comportamiento de todo el personal, asi como
su excelente servicio y la agilidad con la que son atendidos. ¢) Es importante comentar
que existe una cantidad de variables, las cuales no se calificaron por parte de los clientes

y se tiene que observar por la empresa.

Fernandez (2014) en la Revista Cultura cientifica y tecnoldgica en “La logistica
internacional y su impacto en la eficiencia de la Cadena de Suministro en Maquilladores
de Ciudad Juarez” el cual tuvo como objetivo proponer un analisis descriptivo de las
dimensiones que afectan todo el tramite dentro de la cadena de suministros y las
relacionan con la Logistica internacional y el abastecimiento. Se llegd a las siguientes
conclusiones: a La cual cuenta con una metodologia de tipo aplicada, descriptiva y disefio
no experimental, la cual tuvo como poblacidn 40 clientes, utilizando el instrumento de
cuestionario impacto positivo. a) La empresa tuvo un gran impacto positivo con respecto
a la Logistica internacional dentro del abastecimiento de las materias primas. b) Gracias
a la eficiencia dentro de la cadena de suministro la empresa tuvo un gran impacto directo

con respecto a la satisfaccion de los clientes.

1.2.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Alvarado (2016) en su investigacion “Disefio de un Sistema de Asignacion y Control

para la Lavanderia “Sra. Washi” — 2016 el cual tuvo como objetivo principal la



asignacion y control que permita tomar medidas correctivas en el uso eficiente de los
recursos para generar ahorro en costos y establecer una metodologia para la fijacion de
precios que genere un incremento en el margen de contribucién total” .Con una
metodologia de tipo aplicada, nivel descriptiva — correlacional y un disefio no
experimental. Constituida por una poblacion de 120 personas y la muestra fue de 95
personas. Se utilizd el instrumento del cuestionario. Llegando a las siguientes
conclusiones a) Ya que no se cuenta con un adecuado control, con el punto de ganancia
reduciéndose cada vez, y lo que ocasiona que todos los beneficios dentro de la empresa
también se reduzcan. b) El control cuenta con un sistema mejor y adecuado, el cual se
viene ajustando para el modelo de negocio actual buscando de manera individual a cada
cliente segun sus especificaciones en cuanto a todo el tipo de recursos que necesita y
utilizara. c) Debe mejorarse la eficiencia en el uso de los materiales para, ademas,
conseguirlos a mejorarse costos y con esto ampliar el margen de contribucion calculado.
Segun el andlisis existe una relacion positiva entre el disefio de sistema de Asignacion y
el control, utilizando la estadistica de Spearman, cual proporciono un resultado de 0.8109,
y un nivel de significancia de 0.00, validando la hipotesis y confirmando la presencia de
relacion positiva entre las variables, es decir, se debe realizar un andlisis del disefio de

sistema de asignacion para que el control sea eficiente y no afecte a los clientes.

Aramayo (2015) en su investigacion “La relacion entre la Planificacion de importaciones
y manejo de inventarios con pérdidas en empresas de ventas de libros. El caso de las
pérdidas en librerias Crisol en el periodo 2014 —agosto 2015” La cual tuvo como principal
objetivo elaborar una cadena de suministro que se encuentre ligado al 100% con los
objetivos de la empresa. Con una metodologia de tipo aplicada, nivel descriptiva —
correlacional y un disefio no experimental. Constituida por una poblacion de 65 personas
y la muestra fue de 50 personas. Llegandose a las siguientes conclusiones a) Se maneja
un sistema el cual permita hallar las cantidades necesarias para cada recurso, lo cual se
buscard importar y asi mismo representara el 40% total de la mercedaria, segun la
experiencia de la gerencia con respecto a la planificacion de sus importaciones. b) El error
se concentra en todas las categorias en las que se brinda el andlisis que hallara todas las
caracteristicas con el fin de poder detallarlas y brindar una explicacién mas a detalle. c)
Existe Una gran influencia por parte de las editoriales, las cuales presionan y colocan
condiciones de compra minima en los lotes, lo que originan que todos busquen aprovechar

diferentes ofertas que aparecen dentro del mercado, generando que otros quieran adquirir



los productos y lotes que no fueron colocados. Segun el anélisis existe una relacién
positiva entre Planificacién de importaciones y el manejo de inventarios, utilizando la
estadistica de Spearman, cual proporciono un resultado de 0.8605, y un nivel de
significancia de 0.00, validando la hipdtesis y confirmando la presencia de relacion
positiva entre las variables, es decir, analizar la planificacion de las importaciones y el
manejo de inventarios para observar como afecta en las perdidas de la empresa Crisol, de

tal forma se podré manejar mediante los distintos planes y objetivos.

Carbonell (2018) en su investigacién para la obtencion del titulo profesional de
licenciada en Negocios Internacionales, Peru, sobre “Gestion de la Satisfaccion del
cliente y la Logistica Internacional de la empresa la Hanseética S.A. — San Isidro, 2018”
lo que tuvo como principal objetivo el determinar la relacién entre gestién de procesos y
el area de logistica Internacional de la empresa la Hanseéatica S.A., este trabajo fue de tipo
aplicada, bajo un nivel descriptivo y un disefio no experimental - transversal. La poblacion
se encontrd constituida por los trabajadores de la empresa y la muestra fue establecida
por 33 personas mediante el instrumento del cuestionario. Se llegdo a las siguientes
conclusiones: a) Demostrandose la correlacion existente entre la gestion de procesos y el
area logistica de la empresa de 91.3%, indicando que una correcta gestion mejorara el
area investigada. b) Demostrandose la correlacion entre las variables gestion de calidad y
area Logistica de la empresa de 90.9%, podemos indicar que se necesita de la correcta
documentacion con un manual de calidad para su cumplimiento. ¢) Se demostr6 una
relacion entre productividad y el area logistica de la empresa, hallandose una correlacién
del 88.4% entre las variables, teniendo en cuenta que la forma mas eficiente para generar
recursos es midiendo y teniendo una productividad acorde, para el manejo eficiente de
recursos. Segun el anélisis existe una relacion positiva entre satisfaccion del cliente y la
logistica internacional, utilizando la estadistica de Spearman, cual proporciono un
resultado de 0.8724, y un nivel de significancia de 0.00, validando la hipotesis y
confirmando la presencia de relacidn positiva entre las variables, es decir, la satisfaccion
del cliente tiene un gran impacto ante la logistica internacional, puesto que se busca

realizar con eficiencia los procesos de la misma para satisfacer al cliente.

Contreras (2018) en su, investigacion para optar por el grado académico de Maestro en
Gestion Publica, de Universidad Cesar Vallejo de Chiclayo, Peru, “La cadena de
suministros y su relacion con la eficiencia del Area logistica de la ONG Vida, Lima —

2018” la cual tuvo como objetivo principal conocer la relacidn existente entre la cadena



de suministros y la eficiencia del &rea de logistica de la ONG VIDA, Lima — 2018. La
cual cuenta con una metodologia de tipo aplicada, descriptiva y disefio no experimental,
la cual tuvo como poblacién 520 clientes de la ONG VIDA, con una muestra
probabilistica de 221 clientes, utilizando el instrumento de cuestionario. Se concluyé lo
siguiente a) Existe una relacion positiva dentro de lo que se considera la cadena de
suministros y la eficiencia dentro del area de logistica de la ONG VIDA. b) Para aumentar
la eficiencia del area logistica de la ONG VIDA, se debe mejorar ain mas la cadena de
suministros. ¢) El aumento de la eficiencia del area logistica brindara un buen estandar de
como se maneja la cadena de suministro en la ONG VIDA. Segun el anélisis existe una
relacion positiva entre La cadena de suministros y la eficiencia del area logistica de la
ONG VIDA, utilizando la estadistica de Spearman, cual proporciono un resultado de
0.8310, y un nivel de significancia de 0.00, validando la hipotesis y confirmando la
presencia de relacion positiva entre las variables, es decir, la cadena de suministros
mantiene una relacion con la eficiencia del area de logistica de la ONG VIDA puesto que

se busca realizar con eficiencia los procesos de la misma para satisfacer al cliente.

Herazo (2018) con su investigacion para obtener su Titulo Profesional de Licenciado en
Administracion, de universidad San Ignacio de Loyola, Pert, “Relacion de la Satisfaccion
del cliente y Logistica internacional de los clientes de Latam en vuelos nacionales el
20177, la cual tuvo como objetivo principal el determinar la relacion entre la calidad de
servicio, satisfaccion y lealtad de los clientes de Latam del Aeropuerto Jorge Chavez en
sus rutas nacionales en el 2017. De tipo aplicada con un nivel descriptivo — correlacional
y un disefio no experimenta — transversal. La poblacién consistio en pasajeros mayores
de 15 afios, y que habian volado desde Jorge Chavez hacia algln destino nacional durante
el 2017. La muestra fue de 385 personas quienes habian viajado por la linea Latam
mediante una encuesta por cuestionarios. Teniendo como resultados, que el 65% de los
clientes indican que estan satisfechos con el servicio obtenido gracias a la calidad de
servicio, por lo cual una relacion entre las variables. Llegandose a las siguientes
conclusiones: a) Un servicio de calidad cuenta con la potestad méas positiva de relacion
entre satisfaccion y lo que se considera la lealtad de la marca gracias a los clientes
fidelizados. b) Los clientes en la actualidad piensan que la aerolinea es una de las mejores
alternativas, pero no descartan una opcién de tomar los servicios de otra si lo hubiera.
Segun el analisis existe una relacion positiva entre la logistica internacional y la cadena

de suministro, utilizando la estadistica de Spearman, cual proporciono un resultado de



0.8753, y un nivel de significancia de 0.00, validando la hipoétesis y confirmando la
presencia de relacion positiva entre las variables, es decir, se debe realizar un andlisis de

la satisfaccion de los clientes para que la logistica internacional no afecte a los clientes.

Huertas (2018) en su investigacion “La relacion entre la logistica internacional y la
satisfaccion del cliente en Ancro S.R.L., Santa Anita —2018” la cual tuvo como principal
objetivo determinar la relacién entre logistica Internacional con la satisfaccion del cliente
en Ancro S.R.L., Santa Anita -2018. Mediante una investigacion de tipo aplicada con un
nivel descriptivo y un disefio no experimental. Con una poblacion de 60 colaboradores,
quienes se tomaron una muestra de 52 trabajadores, bajo encuestas con el instrumento del
cuestionario. Asi mismo el autor concluyo que se debe brindar un mejor servicio para
mantener al cliente satisfecho, mediante un control en el procesamiento de todos los
pedidos logistico Llegando a las siguientes conclusiones: a) Se infiere que hay una
correlacion con satisfaccion del cliente, afirmando que mientras mejor sea la gestion,
mayor sera la satisfaccion del cliente. Teniendo en cuenta el manejo del
aprovisionamiento, almacén, produccion y distribucion para contar con el producto o
servicio final en tiempo y lugar solicitado por el cliente. b) Se razona en que la dimension
del aprovisionamiento esta relacionada con la satisfaccion, es decir, un aprovisionamiento
oportuno repercute en lograr que el cliente este satisfecho. ¢) La produccion esta
relacionada con un cliente satisfecho, puesto que la organizacion involucra medios para
la fabricacion o produccion de servicios, lo que logra la satisfaccion del cliente. Segun el
andlisis existe una relacion positiva entre la logistica internacional y la cadena de
suministro, utilizando la estadistica de Spearman, cual proporciono un resultado de
0.9201, y un nivel de significancia de 0.00, validando la hipétesis y confirmando la
presencia de relacidn positiva entre las variables, es decir, se debe realizar un analisis
sobre la satisfaccidn de clientes para saber como afectara la logistica internacional a la

misma.

Mosquera (2017) investigo sobre “Relacion entre satisfaccion del cliente y logistica
internacional del Food Truck ubicado en el distrito de San Isidro” la cual tuvo como
objetivo principal determinar el factor de la logistica internacional estd mas relacionado
con la satisfaccion del cliente de Food Truck del distrito de San Isidro, Lima, 2017. Con
una metodologia de tipo aplicada, nivel descriptiva — correlacional y un disefio no
experimental. La poblacién total estaba constituida por clientes que consumian los

distintos servicios y productos de los Food Truck que se encuentran en el distrito de San



Isidro. El tamafio de la muestra, sera de 385 personas mediante el instrumento de
cuestionario. Se tuvo las siguientes conclusiones, a) Se demostrd que si hay una relacion
con ambas variables de la calidad de servicio. b) Demostrandose la existencia entre la
satisfaccion del cliente de manera positiva junto a la tangibilidad, gracias a los resultados
observados dentro de las encuestas realizadas. ¢) La seguridad es algo relacionado a la
variable satisfaccion obtenidos segln las encuestas realizadas a todos los clientes dentro
del food truck. Segln el analisis existe una relacién positiva entre la logistica
internacional y la cadena de suministro, utilizando la estadistica de Spearman, cual
proporciono un resultado de 0.8532, y un nivel de significancia de 0.00, validando la
hipotesis y confirmando la presencia de relacidn positiva entre las variables, es decir, por
lo cual se realizaré un estudio de la logistica internacional para verificar como afecta a la

satisfaccion del cliente.

Alvarez (2016) en la revista nacional Industrial Data, de la UNMSM, Peru, investigo
sobre “Incidencia de la infraestructura sobre la satisfaccion de los clientes y logistica
internacional en la Empresa Municipal Mercado de Productores Agricolas San Pedro de
Riobamba (EMMPA)” la cual tuvo como principal objetivo el proponer un plan de
mejoras mediante una mejor logistica internacional y la satisfaccion del cliente de la
infraestructura de la Empresa Municipal Mercado de Productores Agricolas San Pedro de
Riobamba (EMMPA), La investigacion es de tipo aplicada, de nivel descriptiva —
correlacional y un disefio no experimental — transversal, las herramientas instrumentos y
técnicas que se aplicaron en la recoleccion fue la de las encuestas. La poblacién que se
eligio fue a las personas que venden y compran en la empresa EMMPA y la muestra fue
de 120 personas. Llegando a las siguientes conclusiones: a) Se demuestra la existencia de
una relacion entre infraestructura y satisfaccion, esto se evidencia gracias a la prueba
KMO con lo cual los valores cercanos a y adecuados. b) Se demostrd que las variables
conforman una estructura que influyen en la satisfaccion. ¢) Las dimensiones de las
variables estan ajustadas al modelo utilizado. Segln el analisis existe una relacion
positiva entre la logistica internacional y la cadena de suministro, utilizando la estadistica
de Spearman, cual proporciono un resultado de 0.8906, y un nivel de significancia de
0.00, validando la hipotesis y confirmando la presencia de relacién positiva entre las
variables, es decir, analizar la logistica internacional y la satisfaccién del cliente para
observar como afecta al Mercado de productos agricolas, de tal forma se podra manejar

mediante los distintos planes de contingencia.
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1.2.Teorias relacionadas al tema

1.2.1. VARIABLE 1: LOGISTICA INTERNACIONAL

Detallaremos algunas definiciones de Logistica Internacional a continuacién:

Segiin Castellano (2015) “La logistica internacional es la parte de la cadena de
suministros que busca una planificacion, implementacién y control de toda actividad y
servicio, teniendo en cuenta desde el inicio hasta el final para que el cliente esta
satisfecho. Por lo cual esta se convierte en uno de los mas importantes factores que pueden

mnculcar al fracaso o éxito”

Para Medina (2014) “la logistica internacional es un lugar de la cadena de valor que busca
planificar, implementar y controlar el movimiento de los servicios, bienes y la
informacion desde un origen hasta el punto final quien es el consumidor [...] la
importancia de esta se encuentra en la capacidad que se tenga para solucionar todos los
problemas de la manera mas eficiente y veloz, en temas como el transporte, almacenaje

y embalaje, aumentando la competitividad de las empresas y del pais”

Segtin Pinheiro (2017) “la logistica internacional se considera como una administracion,
por lo que esta definicidn se encuentra incluida en los medios de transporte, el servicio al
cliente, seleccion del almacenaje, control y distribucion, asi como una organizacion la
cual debe ofrecer los servicios a todos los clientes posibles segin sean sus necesidades y

de la manera mas eficiente posible”

Segun los autores a través de las definiciones llegan a una conclusion sobre la logistica
internacional se da cuando una empresa tiene la necesidad de volverse mas competitiva
en todos los factores posibles, sobre todo en el comercio internacional, buscando reducir

los tiempos y los costos, de tal manera se obtenga un servicio de calidad.

La presente investigacion tomara como referencia el concepto de Castellano para
Logistica Internacional como herramienta de gestion empresarial. En donde a través de
su definicion, utilizaremos las dimensiones para darle el respaldo a esta variable, las

cuales son Cadena de suministro, planificacion y control.
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TEORIA:

La teoria que se eligid, para esta variable, es la de restricciones. Segun Uwe Techt (2016)
“es un instrumento que permita la toma de decisiones y asi buscar resultados a traves de
un mejoramiento logistico mediante las aplicaciones de esta en la productividad y asi

lograr una rentabilidad”

1.2.2. VARIABLE 2: SATISFACCION DE CLIENTES

Segiin Hernandez y Maurbet 2009; (Citado de Gutiérrez y Benites, 2015, p.34) “La
satisfaccion del cliente es la relacion para obtener una adquisicion del servicio, la cual
utiliza la toma de decision para realizar a la correcta evaluacion de los resultados. Lo que
quiere decir es que responda a como el cliente puede sentirse tras el servicio recibido y

poder comparar el resultado con una posible expectativa”

Carmelo (2014) “La satisfaccion es muy utilizada para la conversion de los términos de
la economia y asi muestren un impacto en la satisfaccion de todos los clientes en las

variables de la economia”

Por su parte Zayas (2015) “Plantea que la satisfaccion del cliente es el reflejo de las
caracteristicas de todos los medios del trabajo, asi como buscar los resultados de una

valoracion afectiva percibida”

Asi mismo Alvarez (2017) “Comenta que la satisfaccion del cliente, es mediante al
servicio obtenido de manera determinada, y su funcion fundamental es la toma de
decisiones para buscar un objetivo primordial, el cual es mejorar todos los aspectos que

determinen la satisfaccion”

La presente investigacion tomara como referencia el concepto de Hernandez y Maurbet
para la satisfaccion del cliente, donde elegiremos las dimensiones para darle el respaldo

a la variable, las cuales son toma de decisidn, resultados y clientes.
TEORIA:

La teoria que se eligié para esta variable, es la teoria del consumidor. Segun Carvalho
(2014) “Esta teoria se encuentra destinada a la evolucion mediante un andlisis, y al
perfeccionamiento de los tiempos para estimular a todos los grupos de clientes o
consumidores disponibles. Esto para que un cliente busque de manera momentanea el

servicio y asi quedar satisfecho.
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1.3.Formulacién del Problema

1.3.1. General

¢Como se relaciona la logistica internacional y la satisfaccion de clientes de la Empresa
de carga Everest Cargo S.A.C. — Callao, 2019?

1.3.2. Especificos
¢Como se relaciona la cadena de suministro y la satisfaccién de clientes de la Empresa de

carga Everest Cargo S.A.C. — Callao, 2019?

¢Como se relaciona la planificacion y la satisfaccion de clientes de la Empresa de carga
Everest Cargo S.A.C. — Callao, 2019?

¢Como se relaciona el control y la satisfaccion de clientes de la Empresa de carga Everest
Cargo S.A.C. — Callao, 2019?

1.4 Justificacion del estudio

Hernandez (2014), Menciona que el estudio de la investigacion siempre debe tener una
justificacion, puesto que esto lleva un objetivo ya establecido. Y la investigacion puede
hallar la solucion de algun problema o dar a conocer una nueva teoria, generando mayores

intensiones de investigacion (p.40)

Teorico: El motivo de la realizacion de este proyecto es el llegar a conocer la como estar
relacionado la logistica internacional y la satisfaccion de clientes, mediante estudios y
conocimientos de las dos variables, de tal forma que se encuentren resultados que puedan
explicar la presente investigacion. Estos resultados permitiran conocer la situacion en la

que se encuentra la empresa de carga Everest Cargo S.A.C.

Metodologico: Se realizaron estos objetivos ya seleccionados en la investigacion,
mediante el uso del instrumento de medicién por medio del cuestionario para la variable

“Logistica Internacional”, asi como la “Satisfaccion de clientes”

Préactico: La investigacion tiene como principal objetivo el aportar toda la informacion
atil a un agente de carga internacional del Perd, lo cual también le permitira a la empresa
Everest Cargo S.A.C. incrementar y mejorar sus servicios logisticos para obtener un

crecimiento econémico y desarrollo empresarial.
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Social: Tiene como fin brindar todos los conocimientos valiosos para que sean utilizados
en alguna futura investigacion sobre logistica internacional, y permita que se cree una
nueva busqueda de clientes, los cuales también busquen a la empresa; lo que generara un
crecimiento econdémico por la venta de sus servicios, llegando a una mayor cantidad de

clientes locales y generando mayor rentabilidad.

Conveniencia: El trabajo difundira la logistica internacional de un Agente de carga
Internacional, lo que hard mas conveniente en la sociedad peruana, puesto que cualquier
empresa o0 persona natural que desee obtener alguno de estos servicios o implementarlos,

podra conocer como se maneja la empresa Everest Cargo S.A.C y asi usar sus servicios.

1.5.Hipotesis

Hernandez (2014), sefiala que la hipotesis busca afirmar la relacion que existe entre todas
las variables, y ademas su forma de comportarse; lo cual permita que se entiendan las
relaciones que existen entre las variables. Es decir, se establece una causa y efecto en la
relacion (p.100).
1.5.1. General
La logistica Internacional se relaciona positivamente con la satisfaccion de clientes
de la empresa de carga Everest Cargo S.A.C. — Callao, 2019.
1.5.2. Especificas
e La cadena de suministros se relaciona con la satisfaccion de clientes de la
empresa de carga Everest Cargo S.A.C. — Callao, 20109.
e La planificacion se relaciona con la satisfaccion de clientes de la empresa de
carga Everest Cargo S.A.C. — Callao, 2019.
e El control se relaciona con la satisfaccion de clientes de la empresa de carga
Everest Cargo SA.C. — Callao, 2019.

1.6. Objetivo

1.6.1. General
Determinar como se relaciona la logistica internacional con la satisfaccién de clientes

de la empresa de carga Everest Cargo S.A.C. — Callao, 2019.
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1.6.2. Especificos
e Determinar como se relaciona la cadena de suministro y la satisfaccion de

clientes de la empresa de carga Everest Cargo S.A.C. — Callao, 2019.

e Determinar como se relaciona la planificacion y la satisfaccion de clientes de
la empresa de carga Everest Cargo S.A.C. — Callao, 20109.

e Determinar como se relaciona el control y la satisfaccion de clientes de la

empresa de carga Everest Cargo S.A.C. — Callao, 2019.

METODO

2.1. Disefio de Investigacion

2.1.1. Enfoque de Investigacion

Mediante un enfoque cuantitativo, Hernandez (2014), lo define como el recaudar
toda la informacion posible, de tal forma se pueda realizar una hipotesis, segun los
calculos estadisticos 0 numeros, y asi demostrar las teorias o formas del

comportamiento (p.4).

2.1.2. Método de Investigacion

La investigacion tiene un método hipotético — deductivo. Bernal (2016), manifesto
que las hipotesis, pueden ser refutadas o negadas, desde manifestaciones
determinadas, lo cual brinda las conclusiones que se deberan corroborar con los
hechos (p.60).

2.1.3. Disefo de Investigacion

La investigacion se planted bajo un disefio no experimental — transversal.

Segun Hernandez (2014), la investigacion no experimental se inicia sin realizar
alguna alteracion sobre las variables de estudio, esto con el propésito de conocer los
efectos que tienen ambas. Simplemente, se realiza una observacion y luego se hace

un analisis de lo observado (p. 149).

Segun Hernandez (2014), el disefio transversal es el utilizado para evaluar lo real en
un establecido periodo. Por lo cual se eligi6 este disefio de investigacion para obtener

en un solo periodo todos los resultados.
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2.1.4. Tipo de Investigacion

De tipo aplicada. Seguin Baena (2014), indica que esta logra determinar todos los
problemas con exactitud y buscar las soluciones de manera instantanea e igual que
los especificos. Su principal objetivo es el realizar un estudio a los problemas
propuestos, otorgando hechos para la obtencion de nueva informacion que puedan
ser utilizadas para la teoria (p. 11)

2.1.5. Nivel de Investigacion

El trabajo de investigacion tiene un nivel descriptivo — correlacional.

Segun Hernandez et. al (2014), El nivel correlacion tiene como objetivo principal el
buscar que se entienda cual es la conexidn que existe entre las variables dentro de un

contexto determinado (p. 115).

Esta investigacion busca describir hechos respaldandose por trabajadores de la
empresa Everest Cargo S.A.C., los cuales permitiran buscar los resultados vy

encontrarlos, teniendo en cuenta que estos se requieren para la investigacion.

Asi mismo Hernandez et. al (2014), nos aporta que la investigacion descriptiva, busca
determinar todas las propiedades y caracteristicas de los fendmenos sometidos al
analisis.
2.2. Variables de Operacionalizacion
La investigacion tiene dos variables, las que son “Logistica Internacional” y “Satisfaccion

del cliente”. Estas fueron definidas de forma conceptual.

2.2.1. Operacionalizacion de variables

Variable 1: Logistica Internacional
Segun Castellano (2015).

“La logistica internacional es la parte de la cadena de suministros que busca la
planificacion, implementacion y el control de las actividades y servicios, teniendo

en cuenta desde el inicio hasta el final de la informacion para la satisfaccion de los
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clientes. Por lo cual esta se convierte en uno de los més importantes factores que

pueden inculcar al fracaso o éxito”
e Dimension: Cadena de Suministro
Segun Mendoza (2014).

“El concepto de la cadena de suministro nace para brindar soluciones a todos los
problemas entre las etapas de la adquisicibn de materias primas hasta su

distribucién, ademas de la capacidad de respuesta de las empresas”

Indicadores:

v' Materias Primas
Segun Diaz, (2016).
“Son elementos que se someteran a distintos procesos de transformacion

para su cambio a futuro para tras esto, cumplir con todo lo propuesto”.

v" Distribucion
Segun Cirilloa (2017)
“La distribucion tiene como objetivo permitir el flujo sin interrupciones de

los productos desde su comienzo hasta el consumidor final”

e Dimension: Planificacion
Segun George Terry 2012, (Citado por Bernal, 2014, p.2)

“Planificacion es la seleccion de la informacion, la elaboracidn de suposiciones sobre

el futuro, de tal manera se creen actividades para los objetivos organizacionales”
Indicadores:

v" Informacion
Segun Oksana (2018)

“Tiene una importancia para el aumento de los conocimientos. Es decir,
tienen un significado en ciertos contextos, ademas de proporcionar un uso
inmediato y reducir los margenes de errores sobre nuestras decisiones

tomadas”
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v Objetivos Organizacionales
Segun Bisotoon (2017)

“Se consideran objetivos organizacionales a todas las metas, fines y
propositos que una organizacion debe lograr, ademéas de que estas deben

de ser definidas en el plan operacional”

e Dimension: Control
Segun Fayol 1949, (Citado por Pérez, 2015)
“Consiste en mantener verificado como se realiza toda la direccion propuesta,

bajo érdenes y principios utilizadas por la empresa”

Indicadores

v" Direccion
Segun Hong 2017

“La direccion se trata de hacer que funcione todo, consiste que todos los
jefes o supervisores quienes muestren y busquen obtener los mejores

resultados, teniendo ademas un interés por la empresa”
v' Empresa

Segun Da Silva 2017

“Son todas las organizaciones que estan formadas por distintos materiales
0 recursos, con un proposito de mantener un beneficio econdbmico —
comercial, asi mismo satisfacer a los clientes, utilizando todos los métodos

que tengan a la mano, como el trabajo, capital y tierra”

Variable 2: Satisfaccion del cliente
Definicidn conceptual:
Segun Hernandez y Maurbet 2009; (Citado de Gutiérrez y Benites, 2015, p.34)

“La satisfaccion del cliente es la relacion para obtener una adquisicion del servicio, la

cual utiliza la toma de decision para realizar la correcta evaluacion de los resultados.
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Lo que quiere decir es que responda a como el cliente puede sentirse tras el servicio

recibido y poder comparar el resultado con una posible expectativa”
e Dimension: Toma de decision
Segun Gonzales (2014)

“Es el recurso que permite gracias al uso de la tecnologia, observacion, colaboracion
y decisidn de la organizacién, que se ejecuten todas las acciones con una oportunidad

y buena calidad”
Indicadores
v" Recursos
Segun Adame, 2017

“Son todos los factores o activos en conjunto, los cuales tiene la empresa

para lograr sus estrategias”
v’ Calidad
Segun Yang, 2017

“Indica que la calidad son todas las caracteristicas que tienen una relacion
con los servicios, los cuales buscan siempre satisfacer a los clientes y

llegar a sus expectativas”
e Dimension: Cliente.
Segun Udep (2019)

“El cliente es todo aquel quien recibe los servicios. Normalmente esto bajo una
transaccion lo que genera un cambio de valor. Cabe mencionar que hay tipos, el

cliente interno y externo.
Indicadores:
v" Cliente Interno

Segun Rodenas, 2017
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“El cliente interno es todo aquel que presta un servicio a una organizacion.
Es decir, es el trabajador y quien puede ser merecedor de la fidelizacion

de parte de la empresa”
v Cliente Externo
Segun Mawson (2018)

“Es el propio cliente, quien consumo el producto o servicio del

establecimiento”
Dimensién: Servicio
Segun Udep (2019)

“Es toda accion que tenga que ver con la organizacion, la cual tiene como interés
el satisfacer todas las necesidades. Asi mismo se busca generar beneficios

generales para la empresa, los cuales son recibidos por los clientes” (p. 5)
Indicadores:
v" Organizacién

Segun Andrew, (2015)

“Una organizacion es la estructura donde las personas coordinan

actividades para lograr a cumplir todos los movimientos planeados”
v Beneficios
Segun Lopez, (2016)

“El beneficio es una relacidon que mantiene a los trabajadores junto a su
empresa, estos tienen que ver con todos los derechos que reciben y que

son de caracter obligatorio”
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2.2.2. Matriz de Operacionalizacién

Tabla 01: Matriz de Operacionalizacién: Variable 1

. DEFINICION .
VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES DEFINICION INDICADORES ESCALA
Segun Mendoza (2014).
“El concepto de la cadena . .
de suministro nace para Materias Primas
brindar soluciones a todos
los problemas entre las
CADENA DE etapas de la adquisicién de
SUMINISTROS materias primas hasta su
distribucion, ademas de la
capacidad de respuesta de Distribucién
las empresas”
Segun Castellano
”L(2I01'E’2c" Segun George Terry 2012,
a logistica : )
internacional es la (Citado porpie)rnal, 2014, Informacién
parte de la CADENA “planificacion es la seleccion Segln Hernandez,
DE SUMINISTRO ) de la informacién, la Fernandez y Baptista
que busca |,a La variable PLANIFICACION elaboracién de suposiciones (20%4)'
PLANIFICACION, "LOGISTICA sobre el futuro, de tal Ordinal
implementaciény el INTERNACIONAL” manera se creen actividades Tiene el orden de,
CONTBOL delas se mide por un ! para los objetivos o ma}yor a n,ﬁenor segln
LOGISTICA actividades y cuestionario que organizacionales” Objetivos jerarquia (p. 215)

INTERNACIONAL

servicios, teniendo
en cuenta desde el
inicio hasta el final
de la informacién
para la satisfaccion
de los clientes. Por
lo cual esta se
convierte en uno de
los mas importantes
factores que
pueden inculcar al
fracaso o éxito”

posee los diferentes
itemsy
considerando los
siguientes
indicadores.

organizacionales

CONTROL

Segun Fayol 1949, (Citado
por Pérez, 2015)
“Consiste en mantener
verificado como se realiza
toda la direccion propuesta,
bajo érdenes y principios
utilizadas por la empresa”
Indicadores

Direccién

Empresa

Intervalos
Son intervalos por el
cual las escalas son
usadas por algunos
investigadores, con lo
cual se acercan a este
nivel y se tratan tal
cual (p. 216)
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Tabla 02: Matriz de Operacionalizacidn: Variable 2

. DEFINICION
VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES DEFINICIONES INDICADORES ESCALA
Recursos
Segun Gonzales (2014)
“Es el recurso que
TOMA DE permite gracias al uso
DECISION de la tecnologia,
observacion,
colaboracién y decision
de la organizacion, que
Segun Hernandez y se ejecuten todas las .
Maurbet 2009; acciones con una Calidad . .
X ! . Seglin Hernandez,
(Clt.a,do de oportunidad y buena Fernandez y Baptista
Gutiérrez y calidad” (2014).
Benites, 2015, .
p.34) Seglin Udep (2019) _ Ordinal
“La satisfaccion del “El cliente es todo aquel Tiene el orden de’
cliente es la quien recibe los ) mayora menor segtn
relacién para La variable servicios. Normalmente |  Cliente Interno jerarquia (p. 215)
obteneruna | ¢ icEACCION DEL esto bajo una Intervalos
adquisicion del CLIENTE" se mide transaccion lo que Son intervalos por el
) servicio, la cual por un cuéstionario CLIENTE genera un cambio de cual las escalas son
SATISFACCION | utiliza la TOMA DE que posee los valor. Cabe mencionar usadas por algunos
DEL CLIENTE DECISION para diferentes ftems y que hay tipos, el cliente investigadores, con lo
realizar la correcta | o ndo los interno y externo. Cliente externo | cyal se acercan a este
ri\;illltj:;f: f:(;?jse siguientes nivel y se tratan tal
K . indicadores. cual (p. 216)
quiere decir es que
responda a como
el CLIENTE puede
sentirse tras el
SERVICIO recibido
y poder comparar Seglin Udep (2019) Organizacién
el resultado con “Es toda accién que
una posi.ble tenga que ver conla
expectativa” organizacién, la cual
tiene como interés el
SERVICIO satisfacer todas las

necesidades. Asi mismo
se busca generar
beneficios generales
para la empresa, los
cuales son recibidos por
los clientes” (p. 5)

Beneficio

22




2.3. Poblacion y Muestra
2.3.1. Poblacion

Bernal (2016), nos indica que es todo grupo conformado y que se encuentran perfectos
para realizar la investigacion, asi mismo es conocido como el total de las unidades para

el muestreo (p. 161).

De acuerdo a los objetivos propuesto de la investigacion, la poblacion estuvo
conformada por los trabajadores de la empresa Everest Cargo S.A.C., 50 personas que

laboran a diario en la agencia de carga.

2.3.2. Unidades de Muestreo

Dentro de la poblacion elegida, se escogieron a 40 elementos o unidades de muestreo
quienes rednen todas las caracteristicas para esta investigacion. Esta misma se
encuentra conformada tanto por hombres como mujeres de 18 a 40 afios de edad,
teniendo en cuenta que son quienes conforman la empresa y mantienen un mayor
conocimiento sobre cada uno de los servicios brindados por la empresa. Segun
Hernandez (2014), “los defino como a un pequefio grupo que forman parte del total
estructurado, a quienes llamamos poblacion, consideran a este pequefio grupo como

idénticos de la poblacion” (p. 175)

2.3.3. Muestra

La muestra es PROBABILISTICO ALEATORIO SIMPLE, asi como lo define

Hernandez (2014), “Los factores que conforman la poblacién tienen las mismas
probabilidades de ser elegidos para la muestra, con lo cual las unidades de muestreo

se obtienen de una manera aleatoria (p. 175).

Para el célculo de la muestra se emple6 la respectiva formula presentado a

continuacion:
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Tabla 03: Muestra - Nivel de confiabilidad

NIVEL DE | 95%
CONFIABILIDAD
N= Total, unidades de muestreo | 40
Z?% | Valor de distribucién 1.96
p= Proporcion de aceptacion 50%
g= Porcentaje de no aceptacion | 50%
d= Margen error 5%
N = Z%p
N pP*q

=d2>|<(N—1)+Z2p>s<q
Donde:

B (40)(1.96)%(0.5)(0.5)
™= 10.05)2(40 — 1) + (1.96)%(0.5)(0.5)

N =35
Se considero a 35 trabajadores de la empresa Everest Cargo S.A.C para la realizacion

de la formula de esta muestra total.

2.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1. Técnicas de recoleccion de datos
Considerando la técnica de la ENCUESTA, teniendo en cuenta las preguntas respecto

a logistica internacional y satisfaccion del cliente en la empresa Everest Cargo S.A.C.

Segtn Grande (2014) “se basa sobre recolectar todo dato por medio del cuestionario,
el cual se enfoca principalmente en todos los elementos estudiados, es decir, los

individuos seleccionados.

2.4.2. Instrumento
Para la recoleccién de todos los datos, se utilizd el instrumento del CUESTIONARIO,

la cual dara una idea con respecto a la investigacion.
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Bernal (2016) “Indica que el cuestionario esta compuesto por distintas preguntas, que
permiten obtener toda la informacion importante y asi lograr los objetivos propuestos

de la investigacion”

Este instrumento esta compuesto por 20 preguntas; de las cuales 10 para la “Logistica
Internacional” y otras 10 para “Satisfaccion del cliente”, el cuestionario se encontrd
direccionado a los trabajadores de Everest Cargo S.A.C., 20109.

2.4.3. Validez

Segun Hernandez (2014), la validez es el grado porcentual de la medicién de una

variable que se intenta medir (p. 200).

En esta investigacion, el instrumento se encontrdé sometido bajo el juicio de expertos,
segun la Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela Profesional de Negocios

Internacionales de la Universidad César Vallejo — Filial Callao, quienes fueron:

a) Dr. Lessner Leon Espinoza.

2.4.4. Confiabilidad

Segun Bernal (2016), esta nos refleja toda la confiabilidad que se obtuvo gracias a las

personas con las cuales se realizd la indagacion por medio de un instrumento o

cuestionario (p. 247).

La confiabilidad se realiz6 bajo el método de Alfa de Cronbach, usando los datos
recolectados por las encuestas en base al estadistico SPSS 23, con la muestro, que
coloca a los 35 trabajadores de la Empresa Everest Cargo S.A.C., con un total de 20

preguntas.

Tabla 04: Interpretacion del coeficiente de alfa de c.

0.00 a+/- 0.20 Muy Baja
-0.2a0.40 Baja o Ligera
0.40 a 0.60 Moderada
0.60 a0.80 Marcada
0.80a 1.00 Muy Alta
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Tabla 05: VARIABLE 1 - LOGISTICA INTERNACIONAL

Resumen de procesamiento de casos

Estadisticas de fiabilidad N %
Alfa de Casos  Valido 35 100,0
Cronbach N de elementos Excluido? 0 ,0

,916 10 Total 35 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

De acuerdo a la Tabla N°5, dentro de la variable 1, la confiabilidad se considera muy alta,

gracias a que la fiabilidad de la variable “Logistica Internacional” cuenta con un nivel de

0.916.

Tabla 06: VARIABLE 2 - SATISFACCION DEL CLIENTE

Estadisticas de fiabilidad Resumen de procesamiento de casos

N %
Alfa de Cronbach | N de elementos Casos valido 35 100,0
,925 10 Excluido? 0 ,0
Total 35 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

De acuerdo a la Tabla N°6, dentro de la variable 2, la confiabilidad se considera muy alta,

gracias a que la fiabilidad de la variable “Satisfaccion del cliente” cuenta con un nivel de

0.925.
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Tabla 07: VARIABLE 1Y 2

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Resumen de procesamiento de casos
Cronbach N de elementos N %
995 20 Casos  Valido 35 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 35 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en todas las

variables del procedimiento.

De Acuerdo a la Tabla N°7, dentro de las variables 1 y 2, se considera una confiabilidad
muy alta, gracias a que la fiabilidad de ambas variables “Logistica Internacional” y

“Satisfaccion del cliente” cuentan con un nivel de 0.955.

2.5. Métodos de Analisis de Datos

Se llevé a cabo con el método estadistico descriptivo, con el programa Estadistico SPSS
23, dicho programa que se utilizdé para llegar a conocer la fiabilidad de las variables
estudiadas y generando datos importantes para el estudio; asi mismo como principales
pruebas objetivas de la investigacion tenemos el juicio de expertos para el instrumento
del cuestionario generando su legitimidad y el Alfa de Cronbach para medir la

confiabilidad.

2.6. Aspectos Eticos
Mantiene aspectos y principios éticos con la finalidad de respetar los resultados sobre la
fiabilidad, asi mismo la informacion de todos los distintos autores y su propiedad

intelectual, correspondientes a sus fuentes y sin utilizar algun dato adicional de los

encuestados.
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I1l. RESULTADOS
3.1.ANALISIS DESCRIPTIVO

3.1.1. ANALISIS DE DIMENSIONES

VARIABLE 1 “LOGISTICA INTERNACIONAL”

Tabla 08: Dimension 1 (Agrupada) "Cadena de Suministro™

Cadena de Suministro

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido TOTALMENTE DE ACUERDO 21 60,0 60,0 60,0
DE ACUERDO 8 22,9 22,9 82,9
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 3 8,6 8,6 91,4
EN DESACUERDO 2 5,7 5,7 97,1
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 2,9 2,9 100,0

Total 35 100,0 100,0

Cadena de Suministro

60

40

Porcentaje

256%] |

T
TOTALMENTE DE
ACUERDO

Figura 01: Gréfica Estadistica - Cadena de Suministro

Interpretacion:

T T T
DE ACUERDO MI DE ACUERDO NI EM DESACUERDO

DESACUERDO

Cadena de Suministro

T
TOTALMEMTE EM
DESACUERDO

Observando todos los resultados dentro de la tabla N°8, podemos observar que la muestra

consta del 60%, la cual se encuentra conformada por los trabajadores de la empresa

Everest Cargo S.A.C., los cuales mostraron que se encuentran totalmente de acuerdo

sobre la dimension estudiada. Por lo mismo, observamos que el 22,86% esta de acuerdo,
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mientras que 8,57% no esta de acuerdo ni desacuerdo, el 5,71% indico estar en desacuerdo

y el 2,86% totalmente en desacuerdo.

Tabla 09: Dimension 2 (Agrupada) "Planificacion™

Planificacion

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vélido TOTALMENTE DE ACUERDO 21 60,0 60,0 60,0
DE ACUERDO 3 8,6 8,6 68,6
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 4 11,4 11,4 80,0
EN DESACUERDO 6 17,1 17,1 97,1
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 2.9 2.9 100,0
Total 35 100,0 100,0
Planificacion
B0
S0
40—
2,
[l
5
£ a0
[«
20—

o.57%

2ae%] |

T
TOTALMEMNTE DE
ACUERDOD

1 1 I
DE ACUERDO MI DE ACUERDO Ml EM DESACUERDO
DESACUERDC

Planificacion

Figura 02: Gréfica Estadistica - Planificacién

Interpretacion:

1
TOTALMENTE EM
DESACUERDO

Observando los porcentajes dentro de la tabla N°9, podemos observar que la muestra

consta del 60%, la cual se encuentra conformada por los trabajadores de la empresa

Everest Cargo S.A.C., los cuales manifestaron que estan totalmente de acuerdo sobre la

dimension estudiada. Por lo mismo, observamos que el 8,57% esta de acuerdo, mientras

que 11,43% no esta de acuerdo ni desacuerdo, el 17,14% indico estar en desacuerdo y el

2,86% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 10: Dimension 3 (Agrupada) "Control"

Control

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vaélido TOTALMENTE DE ACUERDO 19 54,3 54,3 54,3
DE ACUERDO 6 17,1 17,1 71,4
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 7 20,0 20,0 91,4
EN DESACUERDO 2 5,7 5,7 97,1
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 2,9 2,9 100,0

Total 35 100,0 100,0

Control

B0

5071

=
=}
1

Porcentaje
8
1

204

2,86% I

T
TOTALMENTE DE
ACUERDO

T
DE ACUERDO

Figura 03: Gréfica Estadistica - Control

Interpretacion:

T T T
MIDE ACUERDO NI EM DESACUERDO  TOTALMEMTE EM
DESACUERDO DESACUERDO

Control

Observando los porcentajes dentro de la tabla N° 10, podemos observar que la muestra

consta del 54,29%, la cual se encuentra conformada por los trabajadores de la empresa

Everest Cargo S.A.C., los cuales manifestaron que estan totalmente de acuerdo sobre la

dimension estudiada. Por lo mismo, observamos que el 17,14% esta de acuerdo, mientras

que 20% no esta de acuerdo ni desacuerdo, el 5,71% indico estar en desacuerdo y el 2,88%

totalmente en desacuerdo.

Interpretacion de la variable 1: “Logistica Internacional”

Considerando que la variable 1 “Logistica Internacional” tiene un alcance en la estadistica

descriptiva, observando los siguientes resultados, los cuales cuentan con un alto grado de

aceptacion correspondiente a las dimensiones propuestas en la investigacion.
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VARIABLE 2 “SATISFACCION DEL CLIENTE”

Tabla 11: Dimension 4 (Agrupada) "Tomada de Decision™

Toma de Decisién

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje acumulado
Vaélido TOTALMENTE DE ACUERDO 17 48,6 48,6 48,6
DE ACUERDO 9 25,7 25,7 74,3
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 5 14,3 14,3 88,6
EN DESACUERDO 3 8,6 8,6 97,1
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 2,9 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0
Toma de Decision
50
40
2 o
5
20
10—
2,86% |

Interpretacion:

T
TOTALMENTE DE
ACUERDO

T
DE ACUERDO

T T
MIDE ACUERDO NI EM DESACUERDO
DESACUERDO

Toma de Decision

Figura 04: Gréfica Estadistica - Toma de Decisién

TOTALI
DE:

T
MEMTE EM
SACUERDO

Observando los porcentajes dentro de la tabla N° 11, podemos observar que la muestra

consta del 48,57%, la cual se encuentra conformada por los trabajadores de la empresa

Everest Cargo S.A.C., los cuales manifestaron que estan totalmente de acuerdo sobre la

dimension estudiada. Por lo mismo, observamos que el 25,71% esta de acuerdo, mientras

que 14,29% no esta de acuerdo ni desacuerdo, el 6,57% indico estar en desacuerdo y el

2,86% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 12: Dimension 5 (Agrupada) "Toma de Decision™

Cliente
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Vélido TOTALMENTE DE ACUERDO 12 34,3 34,3 34,3
DE ACUERDO 10 28,6 28,6 62,9
NI DE ACUERDO NI
11 31,4 31,4 94,3
DESACUERDO
EN DESACUERDO 1 2,9 2,9 97,1
TOTALMENTE EN DESACUERDO 1 2,9 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0
Cliente
40+
30+
2
E
c
L
e 207
o
o
-28,5T%
104
| || |
° TOTALMIENTE DE DE ACIUERDO NI DE ACLIERDO Ml EN DESAICUEFDO TOTALMIENTE EM
ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO
Cliente

Figura 05: Grafica Estadistica - Cliente

Interpretacion:

Observando los porcentajes dentro de la tabla N° 12, podemos observar que la muestra

consta del 34,29%, la cual se encuentra conformada por los trabajadores de la empresa

Everest Cargo S.A.C., los cuales manifestaron que estan totalmente de acuerdo sobre la

dimension estudiada. Por lo mismo, observamos que el 28,57% esta de acuerdo, mientras

que 31,43% no esta de acuerdo ni desacuerdo, el 2,86% indico estar en desacuerdo Yy el

2,86% totalmente en desacuerdo.
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Tabla 13: Dimension 6 (Agrupada) "Servicio"

Servicio
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido TOTALMENTE DE ACUERDO 20 57,1 57,1 57,1
DE ACUERDO 10 28,6 28,6 85,7
NI DE ACUERDO NI DESACUERDO 2 57 5,7 91,4
EN DESACUERDO 2 57 5,7 97,1
TOTALMENTE EN DESACUERDO
1 2,9 2,9 100,0
Total 35 100,0 100,0
Servicio
60—
50
40
2
5
c
b
5%
o
20
107
TOTALMENTE DE DE ACUERDO MIDE ACUERDO NI EN DESACUERDO  TOTALMENTE EM
ACUERDO DESACUERDO DESACUERDO
Servicio

Figure 6: Gréfica Estadistica - Servicio

Interpretacion:

Observando los porcentajes dentro de la tabla N° 13, podemos observar que la muestra
consta del 57,14%, la cual se encuentra conformada por los trabajadores de la empresa
Everest Cargo S.A.C., los cuales manifestaron que estan totalmente de acuerdo sobre la
dimension estudiada. Por lo mismo, observamos que el 28,57% esta de acuerdo, mientras
que 5,71% no esta de acuerdo ni desacuerdo, el 5,71% indico estar en desacuerdo y el

2,86% totalmente en desacuerdo.
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Interpretacion de la variable 2: “Satisfaccion del cliente”

Considerando que la variable 2 “Satisfaccion del cliente” tiene un alcance en la estadistica
descriptiva, observando los siguientes resultados, los cuales cuentan con un alto grado de

aceptacion correspondiente a las dimensiones propuestas en la investigacion.

3.2 Anélisis de la Prueba de Normalidad
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 305).

Tabla 14: Prueba de Normalidad

Coeficiente Tipo de correlacion
-1.00 Correlacién negativa perfecta.
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
-0.75 Correlacion negativa considerable.
-0.50 Correlacion negativa media.

-0.25 Correlacion negativa debil.

-0.10 Correlacion negativa muy debil.

0.00 No existe correlacion alguna entre variables.
+0.10 Correlacion positiva muy débil.

+0.25 Correlacion positiva debil.

+0.50 Correlacion positiva media.

+0.75 Correlacion positiva considerable.

+0.90 Correlacion positiva muy fuerte.

+1.00 Correlacion positiva perfecta.

Prueba de Normalidad

HO: La distribucién de la muestra es normal

H1: La distribucién de la muestra no es normal

Considerando:

Sig. < 0.05 se rechaza la hipétesis nula

Sig. > 0.05 se acepta la hipotesis nula
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Tabla 15: Prueba de Normalidad Variable 1 - 2

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Logistica Internacional ,325 35 ,000 J71 35 ,000
Satisfaccion del Cliente ,364 35 ,000 ,731 35 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Segun lo indicado dentro del cuadro, podemos verificar que el nimero de muestra es <
50 por lo tanto se utilizara Shapiro — Wilk con un valor de 0.771 de la primera variable
y de 0.731 de la segunda.

e Comparacion del valor P
Valor p =0.000 < a=0.05
e Decision.
Gracias a los resultados obtenidos podemos indicar que se rechaza la HO y se acepta la

H1, debido a que la significancia es menor a 0.05, lo cual demuestra que las puntuaciones
difieren de la distribucién normal y por aplicaremos la PRUEBA RHO DE SPEARMAN.

Contrastacion y correlacion de hipétesis

La contrastacion de hipdtesis llego gracias a la prueba de normalidad, en la cual se aplico
el Rho de Spearman para poder llegar a conocer el grado de correlacion existente entre
las dos variables. Con lo que se prosiguio a realizar el Rho de Spearman para la

comprobacion de la hipotesis nula o la hipétesis de investigacion.
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3.3. Prueba de Correlacion
3.3.1 Hipdtesis General

Tabla 16: Prueba de Correlacion - Logistica Internacional y Satisfaccion del Cliente

Logistica Internacional y Satisfaccion del cliente

Correlaciones

Logistica Satisfaccion del
Internacional cliente
Rho de Spearman  Logistica Internacional Coeficiente de correlacion 1,000 ,910™
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35
Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion ,910" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

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

Considerando que:
v Sig. <0.05, se rechaza la H,.

v Sig. > 0.05, no se rechaza la H,.

Interpretacion:

Segun lo hallado dentro de la significancia con un valor de 0.000, siendo menor a la
fijada dentro del trabajo de investigacion de 0.05, con la cual se rechazd la hipotesis
nula y aceptandose la hipétesis de investigacion, indicandose que la logistica
internacional si se relaciona significativamente con la satisfaccion del cliente en la
Empresa Everest Cargo S.A.C., Callao — 2019. Debido a que en las variables existi6 una
correlacién de 91%, lo cual indico que la correlacion es positiva media, segun
Hernandez et al. (2014, p. 305).
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HIPOTESIS GENERAL:

La Logistica Internacional se relaciona positivamente con la Satisfaccion del cliente en la
Empresa Everest Cargo 2019.

Hipdtesis Nula (HO):

La Logistica Internacional no se relaciona positivamente con Satisfaccion del cliente en
la Empresa Everest Cargo 2019.

Hipdtesis de Investigacion (H1):
La logistica Internacional si se relaciona positivamente con Satisfaccion del cliente en la

Empresa Everest Cargo 2019.
Correlacion de variables de Hipdtesis Especificas
Cadena de Suministro y Satisfaccion del cliente

Tabla 17: Correlacion Hipotesis 1

Correlaciones

Cadena de Satisfaccion del

Suministro cliente
Rho de Spearman Cadena de Suministro  Coeficiente de correlacion 1,000 ,914"
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35
Satisfaccion del cliente  Coeficiente de correlacion ,914" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

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

Considerando que:

v Sig. < 0.05, se rechaza la H,,.

v Sig. > 0.05, no se rechaza la H,.
Interpretacion:
Segun lo hallado dentro de la significancia con un valor de 0.000, siendo menor a la fijada
dentro del trabajo de investigacion de 0.05, con la cual se rechazé la hipdtesis nula y
aceptandose la hipdtesis de investigacion, indicandose que la cadena de suministro se
relaciona significativamente con la satisfaccidn del cliente en la Empresa Everest Cargo
S.A.C., Callao — 2019. Debido a que en las variables existié una correlacion de 91.4%, lo

cual indico que la correlacion es positiva media, segun Hernandez et al. (2014, p. 305).
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HIPOTESIS GENERAL:

La cadena de Suministro se relaciona positivamente con la Satisfaccion del cliente en la
empresa Everest Cargo S.A.C ,2019

Hipdtesis Nula (HO):

La cadena de suministro no se relaciona positivamente con la Satisfaccion del cliente en
la empresa Everest Cargo S.A.C ,2019

Hipdtesis de Investigacion (H1):

La cadena de suministro si se relaciona positivamente con la Satisfaccion del cliente en
la empresa Everest Cargo S.A.C ,2019.

Correlacion de variables de Hipdtesis Especificas
Planificacion y Satisfaccion del cliente

Tabla 18: Correlacion Especifica 2

Correlaciones

Satisfaccion del

Planificacion cliente
Rho de Spearman Planificacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,915™
Sig. (bilateral) . ,000
N 35 35
Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion ,915™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

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

Considerando que:

v Sig. <0.05, se rechaza la H,.

v Sig. > 0.05, no se rechaza la H,.
Interpretacion:
Segun lo hallado dentro de la significancia con un valor de 0.000, siendo menor a la fijada
dentro del trabajo de investigacion de 0.05, con la cual se rechazé la hipdtesis nula y
aceptandose la hipdtesis de investigacion, indicandose que la planificacion se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente en la Empresa Everest Cargo S.A.C.,
Callao — 2019. Debido a que en las variables existio una correlacion de 91.5%, lo cual
indico que la correlacion es positiva media, segin Hernandez et al. (2014, p. 305).
HIPOTESIS GENERAL:
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La planificacion se relaciona positivamente con la Satisfaccion del cliente en la empresa

Everest Cargo S.A.C., 20109.

Hipdtesis Nula (HO):

La planificacion no se relaciona positivamente con la Satisfaccion del cliente en la

empresa Everest Cargo S.A.C. ,2019
Hipotesis de Investigacion (H1):

La planificacion si se relaciona positivamente con la Satisfaccion de clientes en

empresa Everest Cargo S.A.C ,2019.

Correlacion de variables de Hipotesis Especificas
Control y Satisfaccion del cliente

Tabla 19: Correlacion Especifica 3

Correlaciones

la

Satisfaccion del

Control cliente
Rho de Spearman Control Coeficiente de correlacion 1,000 ,923"
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35
Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion ,923™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 35 35

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

v Sig. <0.05, se rechaza la H,.
v Sig. > 0.05, no se rechaza la H,.

Interpretacion:

Segun lo hallado dentro de la significancia con un valor de 0.000, siendo menor a la fijada
dentro del trabajo de investigacion de 0.05, con la cual se rechazé la hipdtesis nula y
aceptandose la hipdtesis de investigacion, indicandose que el control se relaciona
significativamente con la satisfaccion del cliente en la Empresa Everest Cargo S.A.C.,
Callao — 2019. Debido a que en las variables existio una correlacion de 91.4%, lo cual

indico que la correlacion es positiva media, segin Hernandez et al. (2014, p. 305).
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HIPOTESIS GENERAL:

El control se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en la empresa Everest
Cargo S.A.C,, 2019.

Hipdtesis Nula (HO):

El control no se relaciona positivamente con la Importacion Definitiva en la empresa
Arauco Pert S.A ,2019

Hipdtesis de Investigacion (H1):

El control si se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente en la empresa
Everest Cargo S.A.C., 2019.
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(\V2 DISCUSION

4.1 Discusion — Hipotesis General: Logistica Internacional y Satisfaccion del cliente

Observandose los resultados obtenidos dentro de la investigacion, se planteé como
objetivo general el determinar la relacidén que existe entre La Logistica Internacional y la
satisfaccion del cliente de la empresa Everest Cargo S.A.C. — Callao 2019. Aplicandose
el analisis no paramétrico Spearman, con lo cual se pudo obtener un resultado de una
correlacion positiva muy alta de 91% entre las variables de estudio, asimismo, la
significancia que se hallo fue de 0.000, la cual es menor a la significancia fijada dentro
del trabajo de 0.05, implicando que se rechaza la hip6tesis nula ho y se acepta la hipotesis
alterna h: de investigacion, y por lo cual se llega a afirmar que la Logistica Internacional
y la satisfaccion del cliente en la empresa Everest Cargo S.A.C. — Callao 2019 se relaciona

positivamente.

De acuerdo a la investigacion Huertas (2018) en su investigacion “La relacion
entre la Logistica internacional y la satisfaccion del cliente en Ancro S.R.L., Santa Anita
—2018” se contrasta los resultados obtenidos mediante la estadistica de Spearman, el cual
brindo un resultado de 0.9201, y un nivel de significancia de 0.00, con lo cual se pudo
validar la hipotesis y confirmarse la presencia de relacion positiva entre las variables. Por
otro lado, el investigador concluyo que existe una correlacién con satisfaccion del cliente,
afirmando que mientras mejor sea la logistica internacional, mayor sera la satisfaccion
del cliente. Por lo que ahora se tendra en cuenta que el manejo del aprovisionamiento,
almacén, produccion y distribucidn para contar con el producto o servicio final en tiempo

y lugar solicitado por el cliente.

Observandose, la existencia de la concordancia positiva entre ambas
investigaciones dados los resultados estadisticos mencionados, por otro lado, el
investigador llega a la conclusion de que existe una correlacién entre logistica
internacional con satisfaccion del cliente, afirmando de tal forma que mientras mejor sea
la gestion, mayor serd la satisfaccion del cliente. Teniendo en cuenta el manejo del

aprovisionamiento, almacén y lugar solicitado por el cliente del distrito de Santa Anita.

Relacionando esta investigacion y los resultados obtenidos gracias a la encuesta
realizada a los trabajadores de la empresa Everest Cargo S.A.C. Callao — 2019, como se

puede ver en la teoria de restricciones Uwe Techt (2016) indica que es un instrumento
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que permitird mejorar la toma de decisiones y de tal manera buscar resultados a través de
un mejoramiento logistico mediante las aplicaciones de esta en la productividad y asi

lograr una rentabilidad a la empresa.
Aporte

La logistica internacional se tendria que optar por cumplir con todo el proceso
correctamente y buscar capacitarse constantemente puesto que para nuestro pais es un
punto que crea mucho crecimiento econémico, dando incluso mayor oportunidad de
trabajo, ademas de permitir que muchas empresas crezcan y se introduzcan a otros
mercados, lo cual permitird que estas sigan compitiendo para buscar ser las mejores de su

rubro.

4.2 Discusion — Hipotesis 1: Cadena de Suministros

Se plante6 como primer objetivo especifico el determinar la relacion que existe
entre la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente. Con el cual se pudo determinar
que si existe una correlacion positiva muy fuerte de un 91.4% entre la dimension de la
variable 1 Logistica Internacional y la variable 2 satisfaccion del cliente. Asimismo, se
hallé una significancia de 0.000, la cual es menor a la significancia fijada de 0.05
implicando que se rechaza la hipotesis nula hy y se acepta la hipotesis alterna hy,
procediendo a indicarse que la cadena de suministro si se relaciona positivamente con la

satisfaccion del cliente de la Empresa Everest Cargo S.A.C. — Callao 2019.

De acuerdo con la investigacion realizada por Contreras (2018) titulada, “La
cadena de suministros y su relacion con la eficiencia del Area logistica de la ONG Vida,
Lima —2018”, se contrasta los resultados obtenidos mediante la estadistica inferencial de
Spearman que dieron un valor de 0,9140 y un nivel de significancia de 0.000, con los
valores obtenidos en esta tesis que fue de un 0.8310. Se analiz6 que existe una
concordancia entre La cadena de suministros y la eficiencia en el Area logistica, segin

ambos estudios dado los valores estadisticos.

Observandose, la existencia de la concordancia positiva el trabajo de investigacion
y la investigacidn elegida del autor gracias a los resultados ya mencionados anteriormente
de manera estadistica, por otro lado, el investigador concluye que el aumento de la
eficiencia dentro del area logistica brindara un mayor estandar de como se podria manejar

la cadena de suministro en la empresa ONG VIDA.
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Relacionando esta investigacion y los resultados obtenidos gracias a la encuesta
realizada a los trabajadores de la empresa Everest Cargo S.A.C. Callao — 2019, como se
puede ver en la definicion que nos brinda Mendoza (2014) indica que la cadena de
suministro nace para brindar soluciones a todos los problemas entre las etapas de la

adquisicion de materias primas hasta su distribucion.
Aporte

La Cadena de suministro se deberia realizar de manera mas constante y
ordenadamente, ya que esto permitira a que muchas empresas ingresen al rubro del sector
comercial y logistico, para ingresar a mercados extranjeros, asi como solicitar
mercaderias a proveedores del exterior, aumentando ademas sus utilidades afio tras afio,

y sin tener fallas en sus tiempos y costos.

4.3 Discusion — Hipotesis 2: Planificacion

De acuerdo con la investigacion de Aramayo (2015) en su investigacion “La
relacion entre la Planificacion de importaciones y manejo de inventarios con pérdidas en
empresas de ventas de libros. El caso de las pérdidas en librerias Crisol en el periodo 2014
— agosto 2015” se contrasta los resultados obtenidos utilizando la estadistica de
Spearman, la cual proporciono un resultado de 0.8605, y un nivel de significancia de 0.00,
con los valores obtenidos de la tesis que fue de un 0,9150 se analizd que existe una
concordancia entre la Planificacion y la Satisfaccion del cliente, por lo que se demuestra

en ambos estudios estadisticos.

En las que podemos observar que la investigacion tiene concordancia a la
investigacion del autor, gracias a los resultados ya mencionados de manera estadistica,
por otro lado, el investigador llega a la conclusion de que el sistema utilizado actualmente
para determinar las cantidades de material propio, el cual es importado y que representa
un 40% de la mercaderia, esta basado en la opinidn experta de la gerencia con respecto a

la planificacidn de sus importaciones.

En relacién a esta investigacion y los resultados obtenidos por parte de los
trabajadores de la empresa Everest Cargo S.A.C. Callao — 2019, tal como podemos ver
en la definicion de George Terry 2012, (Citado por Bernal, 2014, p.2) la planificacion es
la seleccion de la informacién, la elaboracion de suposiciones sobre el futuro, de tal

manera se creen actividades para los objetivos organizacionales.
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Aporte

La planificacion es una funcidn que permitira analizar las diferentes situaciones y
establecer objetivos mediante el cual busquen alcanzar estos mismo y desarrollar distintos
planes de accion que lleguen a implementar dentro de las estrategias de cada una de las
empresas que opten por aplicarla y que estas emprendan en linea recta hacia un gran

crecimiento a nivel nacional e internacional.

4.4 Discusion — Hipétesis 3: Control

Se planted como tercer objetivo especifico el determinar la relacién que existe
entre el Control y la Satisfaccion del cliente, de igual manera, se determind que existe una
correlacion positiva muy fuerte de un 92.3% entre la dimensién de la variablel Logistica
Internacional y la variable2 Satisfaccion del cliente. Asimismo, la significancia hallada
de 0.000 es menor que la significancia de trabajo fijada de 0.05 lo que implica que se
rechaza la hipotesis nula hy y se acepta la hipdtesis alterna hy, y por consiguiente el
Control si se relaciona positivamente con la Satisfaccion del cliente de la Empresa Everest
Cargo S.A.C. — Callao 2019.

De acuerdo a la Investigacion de Alvarado (2016) “Disefio de un Sistema de
Asignacion y Control para la Lavanderia “Sra. Washi” —2016” Se contraste los resultados
mediante la estadistica de Spearman que dieron un valor de 0.8109, y un nivel de
significancia de 0.00, con los valores que se obtuvieron de esta tesis que fue de 0,9230.
Se pudo analizar que existe una relacion entre el Control y la Satisfaccion del cliente,

segun los estudios estadisticos de ambas investigaciones.

En las que podemos observar una excelente relacion por parte de ambas
investigaciones gracias a los ya mencionados resultados estadisticos, por otro lado, el
investigador llega a la conclusion de que el sistema de control, que se ajusta de la mejor
forma y de manera méas adecuada dentro de los modelos de negocios, son las que se
manejan de forma personal e individual dependiendo el tipo de cliente y sobre la cantidad

de recursos para utilizar.

En relacién a esta investigacion y los resultados obtenidos por parte de los
trabajadores de la empresa Everest Cargo S.A.C. Callao — 2019, tal como podemos ver

en la definicion de Fayol 1949, (Citado por Pérez, 2015) quien nos comenta que el control
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consiste en mantener verificado como se realiza toda la direccion propuesta, bajo 6rdenes

y principios utilizadas por la empresa.
Aporte

El control es un sistema que permitira a toda empresa u organizacion en el Perd,
obtener un control sobre todos sus procesos, objetivos, inventarios, etc. Elevando el nivel
de calidad del servicio al cliente, y reduciendo perdidas por falta de mercancia, ademas
ayudara a gran parte de las empresas nacionales a generar una mayor lealtad hacia ellos
y que a su vez permitira gestionar todo el proceso para evaluar el grado de cumplimiento
de cada uno de los procesos brindados por las organizaciones.
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V. CONCLUSIONES

1. Primera: Se logro el cumplimiento del objetivo general en el que se demuestra que, Si
existe una relacion entre las variables “LOGISTICA INTERNACIONAL Y
SATISFACCION DE CLIENTE” de la empresa Everest Cargo S.A.C. de 91%,
concluyendo que la logistica internacional es importante, ya que permite lograr la
satisfaccion del cliente, mediante distintos procesos y el perfecto manejo de estos, de tal
manera se puedan obtener los mejores tiempo y costos en el traslado de materiales y/o

servicios.

2. Segunda: Se logré el cumplimiento del 1er Objetivo Especifico en el cual se demuestra
que existe una relacion entre la cadena de suministro y la satisfaccion del cliente de
Everest Cargo S.A.C. de 91.4%. Por lo cual se concluye que la cadena de suministro es
realmente importante dentro de la satisfaccion del cliente, puesto a que se busca
perfeccionar todos los procesos logisticos y eliminarle perdidas de tiempos o sobrecostos
de manera que puedan generar mayor utilidad.

3. Tercera: Se logro el cumplimiento del 2do Objetivo Especifico en la cual se demuestra
que existe una relacion entre la planificacion y la satisfaccion del cliente de la empresa
Everest Cargo S.A.C. de 91.5%. Asimismo, se concluye que los resultados que se
obtengan de la planificacidn correcta por parte de una empresa logistico, permitiran que
se logre cumplir con lo propuesto, lo que se generara una satisfaccion al cliente, ya que
se ejecutara todo lo propuesto en los tiempos correctos y el orden apropiado, evitando y

cumpliendo con todos los objetivos propuestos.

4. Cuarta: Se logré el cumplimiento del 3er objetivo especifico en la cual se demuestra
la existencia de la relacién sobre el control y la satisfaccion del cliente de 92%. Por lo
tanto, concluimos que los resultados que se obtengan de parte del control por la empresa
tienen una relacion significativa con respecto a la satisfaccion del cliente debido al control

del proceso logistico para evitar errores que conlleven a malestar en los clientes.
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VI. RECOMENDACIONES

Ya realizado el analisis de los resultados obtenidos de manera total dentro de la
investigacion realizada, podemos formular recomendaciones para “Empresas” que

brindan el mismo tipo de servicios como agenciamiento de carga internacional.

1. Primera: Considerando los resultados de la Logistica Internacional y la satisfaccion
del cliente se pudo determinar que al mejorar los servicios logisticos brindados se podra
atender las principales necesidades del cliente, a fin que el usuario ahorre tiempo y costos
en el transporte internacional de su mercaderia y le cree eficiencia en toda la cadena de
suministros. Asimismo, impulse el desarrollo a una mejor cadena por parte de la empresa
Everest Cargo S.A.C.

2. Segunda: Se recomienda que las entidades que brinden el servicio logistico de
Agenciamiento de carga, realicen mayor publicidad para los clientes, es decir
importadores y exportadores, a través de redes sociales, a fin de poder contactar con
mayor cantidad de clientes y/o ciudadanos que deseen realizar este tipo de actividades
por primera vez y de forma regular. Asimismo, que se brinde capacitaciones para los
mismos importadores y exportadores, dandoles a conocer todas las ventajas y beneficios
que tendrian al realizar estos procedimientos mediante un lenguaje préactico y sencillo que

logre hacer que se entienda para ellos.

3. Tercera: Se recomienda que la empresa al realizar un servicio logistico mediante la
contratacion de otra empresa, deba tener conocimiento de este mercado y rubro para que
se respeten todos los procedimientos de manera sencilla, y puedan brindarse todo lo
necesario en cada uno de los procesos a seguir para que no exista ninguna falta o sancién

para esta misma.

4. Cuarta: Finalmente, se recomienda que, a través del uso de este tipo de servicios, la
empresa puede obtener utilidades, siempre y cuando se les brinde un excelente servicio
que les permita ahorrar tiempo y costo. De tal manera que puedan realizar estos pedidos
de manera regular y maximizando sus utilidades de manera constante generando la

fidelidad y satisfaccion del cliente final.
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ANEXOS

ANEXO N° 01: Matriz de Consistencia
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Fuente: Elaboracion Propia.
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ANEXO N° 02: Instrumento — Cuestionario

CUESTIONARIO

INTRODUCCION

Estimado trabajador de la empresa Everest Cargo S.A.C.

La presente encuesta forma parte del trabajo de investigacion llamada: “La
Logistica Internacional y la Satisfaccion del cliente de la empresa de
carga Everest Cargo S.A.C., Callao — 2019”.

Por tal razon, se les pide toda la colaboracion para que puedan responder las
preguntas de una forma sinceray objetiva. La informacion es totalmente
confidencial, puesto que los resultados se manejaran solo para la
investigacion.

Le agradezco por su colaboracion y tiempo.

Instrucciones:

- Sefalar con un X la respuesta que usted crea correcta segun los valores
mostrados en la siguiente tabla:

Tabla 2: Escala de Likert

Datos Especificos

1 Muy en
desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Indiferente

4 De acuerdo

5 Muy de acuerdo

55



Instrumento
CUESTIONARIO

El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacion titulado “La Logistica

internacional y la Satisfaccion del cliente de la empresa de carga Everest Cargo S.A.C.,

Callao - 20197, el cual sera respondida por los trabajadores de la empresa.

INSTRUCCIONES: Marque con una “X” en la casilla que usted considere

correspondiente. (VARIABLE 1)

iTEMS

MUY DE
ACUERDO

DE
ACUERDO

INDIFERENTE

EN
DESACUERDO

MUY EN
DESACUERDO

1)

éConsidera usted que la empresa cumple con los servicios que ofrecen?

2)

éConsidera usted que la empresa cumple con el flujo de entrega del producto?

3)

éConsidera usted que la informacién que brinda la empresa proporciona un
mejor entendimiento?

4)

éConsidera usted que la empresa cumple con sus objetivos organizacionales?

5)

éConsidera usted que la empresa ha incrementado sus metas?

6)

éCree usted que la empresa se estd direccionando para obtener mejores
resultados?

7)

¢Considera usted que la empresa motiva a los supervisores de cada area?

8)

¢Considera usted que la empresa hace buen uso de los recursos humanos que
la conforman?

9)

¢Cree usted que la empresa cuenta con un objetivo para su crecimiento?

10) ¢Considera usted que la empresa utiliza todos sus recursos disponibles?
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Instrumento
CUESTIONARIO

El presente cuestionario es parte de un proyecto de investigacion titulado “La Logistica

internacional y la Satisfaccion del cliente de la empresa de carga Everest Cargo S.A.C.,

Callao - 20197, el cual sera respondida por los trabajadores de la empresa.

INSTRUCCIONES: Marque con una “X” en la casilla que usted considere

correspondiente. (VARIABLE 2)

iTEMS

MUY DE
ACUERDO

DE
ACUERDO

INDIFERENTE

EN
DESACUERDO

MUY EN
DESACUERDO

11) ¢Considera usted que la empresa tiene una estrategia para el uso de sus
recursos?

12) ¢Considera usted que la empresa cumple con su estrategia propuesta?

13) ¢Considera usted que la empresa cuenta con un servicio de calidad?

14) ¢Cree usted que la empresa brinda satisfaccidn a los clientes?

15) ¢Considera usted que la empresa fideliza a sus trabajadores?

16) ¢Cree usted que la empresa busca mejorar su servicio?

17) ¢Considera usted que la empresa cuenta con una estructura organizacional
adecuada?

18) ¢Considera usted que la empresa necesita planear mas sus actividades?

19) iCree usted que los trabajadores son una pieza importante para la
organizaciéon?

20) ¢Cree usted que al aumentar los beneficios a los trabajadores se mejorara el
desempefio laboral?
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de vista de datos SPSS

llustracion

ANEXO N° 04
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ANEXO NF° 05: llustracion de vista de variables SPSS

ﬁ TESIS ALDAIR RESULTADO V1V2ALL.SPSS sav [ConjuntoDates1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - x
Archivo  Editar  Ver Datos  Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda
SESMe~BLAP A BY B0 109 9
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ANEXO NF° 06: Carta de Autorizacién
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pora vl proye i de investigad iGn Loma condicones contrsctuabes, el estudante we ohlga all)no
dreulgar i usar para lines personales s inlormacidn (docsmentos, escitos, expedentes, articulos,
contrates, sstadeos de cuenta y demmds misteriales | que, con abjeto de la relacion de frabago e fue
surministradas, [Z) o proprriunat a Tereeias persunas, verhalmente o por ewxrite, ditecta ©
ndirectarmente, mlotmanon algunia de ey activdades gfo procesas de coalquine clase que fuese
obwnrvartas =0 la empress durante k duracidn del proyecto y {3} na utiizar completa o parcisl
ninguny de lon produetos (documentos, metodologia, procesos y demas| relacionados con el
proyecto.  estudiante asume que toda la informacién y el resuitade del prayecto sefédn de uso
extlusivarnente acadérma o

Elmatersal surniostrado por e ermnpresa sera la base para le constiuccion de un estudo de caso. La
informacion ¢ resultado que es abtenga del mimo podrdn @ llegar a convertirse en una
netramenta delactics que apoye Lo informacion de los estudiantes de la Escuela de Negocios,

tncase de algunals) de las condiciones anteriares wealn) indongida(s), el estudiante gueda sujeto a

la responsabilidad civil por dafios y peruicios que cause a la empresa EVEREST CARGO S.AC., asl
tome 4 las sanciones de catacter penal o legal que es hiclere acreedor

Atentamentie
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