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RESUMEN

La presente investigacion se orientd a establecer la relacién entre la gestidn logistica y la calidad
del servicio de transporte maritimo contenerizado en un operador logistico, correspondiente al
afo 2024. La presente investigacion se fundamentd en una metodologia de enfoque cuantitativo,
de tipo bdsico, con alcance relacional y disefio no experimental de corte transversal. La poblacion
estuvo conformada por los importadores que requirieron el servicio de transporte maritimo de
carga contenerizada durante el periodo comprendido entre los meses de julio y diciembre de
2024, alcanzando un total de 55 unidades de estudio. Se aplicd un muestreo no probabilistico por
conveniencia, conformado por 41 unidades de andlisis. La técnica utilizada para la recopilacién de
la informacién fue la encuesta, mientras que como instrumento se emplearon dos escalas de
medicion tipo Likert, validadas mediante juicio de expertos y evaluadas a través de la prueba de
consistencia interna Alfa de Cronbach, garantizando asi su confiabilidad. Los resultados obtenidos
mediante la aplicacidn de la prueba estadistica Rho de Spearman evidenciaron un p-valor de 0.001
y un coeficiente de correlacién de 0.784, lo que demuestra una relacién significativa entre la
gestion logistica y la calidad del servicio de transporte maritimo contenerizado. Los resultados
permitieron concluir que la gestion logistica mantiene una relacién directa y estadisticamente
significativa con la calidad del servicio en el transporte maritimo de carga contenerizada,
correspondiente al afio 2024.

Palabras clave: Gestidn, logistica, calidad, servicio, transporte, carga, maritima, contenerizada,

operador, logistico.

ABSTRACT

This research aimed to establish the relationship between logistics management and the
quality of containerized maritime transport services for a logistics operator,
corresponding to the year 2024. This research was based on a basic quantitative approach

methodology, with a relational scope and a non-experimental cross-sectional design. The
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population consisted of importers who required containerized cargo maritime transport
services during the period between July and December 2024, reaching a total of 55 study
units. Non-probability convenience sampling was applied, consisting of 41 analysis units.
The technique used to collect the information was a survey, while two Likert-type
measurement scales were used as instruments, validated by expert judgment and
evaluated through Cronbach's alpha internal consistency test, thus guaranteeing their
reliability. The results obtained by applying Spearman's Rho statistical test showed a p-
value of 0.001 and a correlation coefficient of 0.784, demonstrating a significant
relationship between logistics management and the quality of containerized maritime
transport services. The results led to the conclusion that logistics management maintains
a direct and statistically significant relationship with the quality of service in containerized
maritime transport, corresponding to the year 2024.

Keywords: Management, logistics, quality, service, transportation, cargo, maritime,

containerized, operator, logistics.
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INTRODUCCION

El presente estudio versa sobre el servicio de transporte de carga maritima
contenerizada ofertado por un operador logistico que desempena el rol de freight
forwarder o agente de carga, en el cual se identificaron diversos inconvenientes
relacionados con la gestién logistica y la calidad del servicio ofrecido a los importadores
que habitualmente contratan la empresa.

Uno de los principales problemas reportados por los clientes esta vinculado con la
falta de informacion sobre la trazabilidad de la carga, lo que les impide realizar una
planificacion ordenada de sus procesos logisticos, comerciales y administrativos, situacion
gue genera incertidumbre en la gestion de sus operaciones y condiciona la construccién
mental de la calidad del servicio recibido.

En contraste, es preciso considerar que, los colaboradores del operador logistico
manifestaron que enfrentan limitaciones de personal para atender las consultas
frecuentes de los importadores, ademas de una insuficiente implementacion tecnoldgica
en el seguimiento de las operaciones, lo cual repercute directamente en la eficiencia y
oportunidad del servicio prestado, deficiencias que evidencian la necesidad de mejorar
los procesos internos de gestidn logistica y adoptar estrategias administrativas que
optimicen el uso de los recursos.

La gestion logistica puede conceptualizarse como un sistema integral de procesos
destinados a la formulacion de estrategias, gestion coordinada de recursos,
implementacion y supervision de los recursos organizacionales. Su finalidad reside en la
optimizacidn de las operaciones empresariales para la consecucién holistica de las metas
organizacionales y la garantia de la cobertura efectiva hacia el agente demandante,

constituye una variable determinante frente a la problematica observada.
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Ademas, la calidad del servicio de transporte de carga maritima contenerizada
representa la percepcidn del importador sobre la eficiencia, fiabilidad y seguridad con la
gue se ejecuta dicho servicio. Por ello, analizar la relacidn entre ambas variables resulta
fundamental para comprender los determinantes que condicionan el grado de bienestar
percibido en la experiencia del cliente y en la competitividad del operador logistico.

Desde una perspectiva cientifica, la investigacidn plantea como hipdtesis general
la constatacidn de una asociacidn relevante y notable entre la gestidn logistica y la calidad
del servicio de transporte de carga maritima contenerizada en el operador logistico objeto
de estudio. El propdsito central es generar un conocimiento empirico que permita, en el
futuro, formular nuevas investigaciones aplicadas, desarrollar estrategias de mejora
continua y fortalecer la toma de decisiones orientadas a la excelencia operativa.

Para la medicion de las variables, se disefiaron dos instrumentos de recoleccién de
datos en forma de escalas tipo Likert, avalados con suficiencia por especialistas de alta
cualificacion y analizados bajo una evaluacidn de rendimiento de la consistencia interna
(Alfa de Cronbach); las encuestas se aplicaron a importadores que utilizaron el servicio
del operador logistico durante el segundo semestre del aiio 2024, seleccionados bajo el
criterio de haber mantenido una relacién comercial con la empresa durante cinco afios o
mas, lo cual garantiza una evaluacidn sustentada en la experiencia y conocimiento del
servicio.

Uno de los obstaculos fundamentales enfrentados durante el desarrollo del
estudio fue la escasez de investigaciones previas que abordaran las variables “gestiéon
logistica” y “calidad del servicio de transporte de carga maritima contenerizada” en el

contexto de empresas de freight forwarder en el Perd. Ademas, se presentaron
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dificultades logisticas asociadas a la disponibilidad de los importadores para responder
las encuestas, lo que obligd a implementar modalidades de aplicacién virtual y asincrénica
para garantizar la obtencion de datos suficientes.

En el dmbito académico, esta investigacion contribuye al fortalecimiento del
conocimiento cientifico sobre dos variables de alta relevancia para la administraciéon
moderna, pero poco exploradas en el sector logistico-portuario peruano; en el plano
profesional, promueve la reflexion sobre la relevancia conceptual de la gestion logistica
como factor esencial para la optimizacién de la calidad del servicio, potencia la fidelizacidn
de los agentes demandantes e incrementar la rentabilidad en las operaciones de
transporte maritimo contenerizado.

En consecuencia, la presente investigacién se orientd a establecer la correlacién
existente entre la gestidn logistica y la calidad del servicio de transporte de carga maritima
contenerizada en un operador logistico durante el afio 2024. El presente trabajo de grado
se encuentra articulado bajo la siguiente configuracién estructural:

-CAPITULO |: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA: Se presenta la descripciéon y

formulacion del problema, los objetivos generales y especificos, la justificacidon

tedrica, metodoldgica y practica, la delimitacidn, limitaciones y viabilidad de la
investigacion.

-CAPITULO Il: MARCO TEORICO: Incluye los antecedentes internacionales y

nacionales, las bases tedricas de ambas variables, la empresa, definiciones

conceptuales que sustentan el estudio y las hipétesis.

-CAPITULO 1Il: DISENO METODOLOGICO: Se describe el tipo y disefio de

investigacion, la poblacién y muestra, la operacionalizacidon de las variables, las
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técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos, los procedimientos de andlisis
estadistico y los aspectos éticos del estudio.

-CAPITULO IV: RESULTADOS: Presenta el analisis estadistico descriptivo e
inferencial, incluyendo tablas de frecuencias, graficos y las pruebas de correlacion
aplicadas para contrastar las hipdtesis.

-CAPITULO V: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES: Contiene la
interpretacién de los resultados, la discusidn en relacién con estudios previos, las
conclusiones obtenidas y las recomendaciones orientadas a la mejora del servicio
logistico y a futuras lineas de investigacién.

Finalmente, se incorporan las referencias bibliograficas en formato APA 7ma

edicién y los anexos correspondientes.

I. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

La calidad del servicio de transporte de carga maritima contenerizada se refiere
a un indicador que evalua el nivel de excelencia ofrecido por un operador logistico. Este,
en su rol de agente de carga, facilita el traslado de mercancias a importadores que
requieren el uso de buques conteneros (Miranda et al., 2021; Saravia & Sifuentes, 2020).

Segun Bermudez (2021) la gestion logistica abarca la planificacidn y coordinacion
de diversas actividades dentro de una empresa, con el propdsito de optimizar el uso de
los activos existentes. Su finalidad es alcanzar los objetivos establecidos sin
comprometer la calidad de los productos o servicios ofrecidos.

A escala global, las empresas operan en entornos cada vez mas interconectados,
lo que les exige mejorar sus niveles de eficiencia y competitividad para satisfacer las

demandas de los clientes. Dentro de este marco referencial, la calidad del servicio se

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

erige como un elemento de relevancia clave que proporciona ventajas competitivas
frente a otras compaiiias (Silva et al., 2021).

En este contexto, la calidad del servicio depende de procesos dindmicos en los
gue la empresa debe enfocarse en encontrar diversas estrategias para alcanzar la
excelencia y garantizar la satisfacciéon de sus clientes. Para ello, la gestion logistica
deviene en un aspecto condicionante, ya que debe equilibrar a la optimizacion del
servicio con el uso eficiente de los recursos, permitiendo asi mejorar su rentabilidad y

fortalecer su competitividad en el mercado.

A nivel Latinoamérica, las empresas vienen innovando en el servicio de los
clientes, sin embargo, carecen de investigaciones profundas de la conducta y
necesidades de los consumidores en el mercado, donde no se enfoca en la calidad de la
atencidn, que representa ser uno de los relevantes para la lealtad y fidelizacién que en
consecuencia genera un beneficio econédmico para las organizaciones (Teran et al.,
2021).

La innovacion en las empresas dedicada a la operacion logistica demandada
estrategias sofisticadas, especialmente en el transporte de carga maritima
contenerizada. Esto se debe a su dependencia de socios estratégicos, con quienes es
crucial establecer una coordinacidon eficiente para agilizar los procesos y, en
consecuencia, cumplir con las expectativas de los clientes que utilizan el servicio.

En el Perd, el movimiento carga contenerizada alcanzo cerca de 3 millones de
TEUs en el 2021, de los cuales, mas de 1 milléon correspondieron a importaciones. En
comparacion en el 2020, esto refleja un aumento que indica una recuperacion y una

tendencia de crecimiento tras la emergencia sanitaria provocada por el COVID-19. Esta
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situacién sugiere que, en el futuro, habrd una mayor oferta de servicios logisticos
vinculados a la carga contenerizada (Autoridad Portuaria Nacional [APN], 2022).

El operador logistico analizado, con el objetivo de aprovechar las oportunidades
futuras, necesita mejorar la calidad del servicio de transporte de carga maritima en
contenerizadas. No obstante, hasta el momento, no ha implementado procesos de
retroalimentacidn para aplicar mejoras, lo que ha llevado a un aumento en las quejas y
reclamos por parte de los importadores. Estas inconformidades estan relacionadas
principalmente con la falta de informacion disponible y el incumplimiento de los plazos
acordados en el servicio de freight forwarder.

El origen del problema podria deberse a ala elevada rotacidon del personar ya la
insuficiencia de colaboradores en el area de servicio al cliente para atender
adecuadamente las demandas y necesidades de los importadores. Ademas, la falta de
recursos tecnolégicos, como sistemas de seguimiento digital o plataforma web, limita la
capacidad de proporcionar informacién en linea a los clientes sobre el estado de la carga.
Como resultado, los importadores podrian elegir los servicios de otros
operadores logisticos que, en su rol de agentes de carga, ofrezcan una mayor eficiencia.
Esto podria generar un impacto negativo en la empresa, afectando tanto su
productividad como su rentabilidad en el mercado local.

En este contexto, el presente estudio tiene como objetivo evaluar la gestion
logistica y la calidad del servicio en el transporte maritimo contenerizada. A tales
efectos, se implementd la estrategia de analizar las percepciones de los importadores
gue trabajan de manera recurrente con el operador logistico, con el propdsito de

identificar posibles relaciones probabilisticas entre los constructos. Estos hallazgos
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serviran como base para implementar intervenciones y generar una retroalimentacién
gue contribuya a mejorar las condiciones frente a la problematica planteada.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema general

¢Cual es la relacidon que existe entre la gestion logistica y la calidad del servicio
de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 20247
1.2.2. Problemas especificos

éCudl es la relacién que existe entre la planificacién y la calidad del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024?

¢Cudl es la relacién que existe entre la organizaciéon y la calidad del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024?

éCudl es la relacién que existe entre la ejecucién y la calidad del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024?

éCual es la relacion que existe entre el control y la calidad del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024?

1.3. Justificacion de la investigacion

1.3.1. Justificacion tedrica
La indagacidn sistematica aporta un conjunto organizado y sistematico de
conocimientos que incluye definiciones y enfoque tedricos derivados del andlisis de la
literatura sobre las variables “gestién logistica” y “calidad del servicio de transporte de
carga maritima contenerizada”. Todo esto se desarrolla considerando el contexto
adecuado de una empresa que opera como proveedor de servicios logisticos.
En ese sentido, la informacion organizada como parte del marco tedrico, puede

contribuir para posteriores investigadores quienes intenten direccionar estudios
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tomando en cuenta la problematica establecida en un contexto empresarial con
caracteristicas similares.

Ademads, los resultados sirven para formular discusiones con otras
investigaciones llevadas a cabo problematizando ambos variables en operadores
logisticos, de manera que se pueda comprender el comportamiento de ambos
constructos, afianzando teorias cientificas que permitan realizar nuevas
investigaciones con miras a proveer soluciones a las dificultades evidenciadas.

1.3.2. Justificacion metodoldgica

La investigacion aporta un conjunto organizado vy sistematico de
conocimientos, en el que se presentan definiciones y enfoques tedricos basados en la
sintesis del estado del arte relativa a las variables “gestidon logistica” y “calidad del
servicio de transporte de carga maritima contenerizada”. Todo ello se desarrolla
considerando la contextualizacién adecuada en relacidn con una empresa que opera
como un operador logistico.

Por otra parte, el cuadro de operacionalizacion de variable, proporciona
aquellas variables empiricas (indicadores) que sirven de referencia para realizar
estudios que permitan obtener conocimiento sobre problemas puntuales que ocurren
en empresas que se desempeiian como un operador logistico, los cuales han sido
consideradas dentro de cada una de las variables analiticas que se corresponden con
los temas centrales del presente estudio de investigacion.

1.3.3. Justificacion practica

Los hallazgos de este estudio permiten que el operador logistico analizado

toma decisiones estratégicas, ya sea implementado cambios tras una evaluacién previa

o profundizando en nuevos estudios para fortalecer una base de informacién que guie
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la mejora en la calidad del servicio de transporte de carga maritima contenerizada.
Esto contribuird a optimizar la gestion logistica dentro del servicio de freight forwarder
Para ello, es fundamental considerar los resultados del analisis de correlacidn
estadistica, de modo que se identifiquen las variables con mayor relacién y se
determinen que actividades deben priorizarse para implementar mejoras a corto,
mediano y largo plazo.

Ademas, las recomendaciones establecidas a partir de los resultados, son
sugerencias que deberia evaluar el operador logistico, con la finalidad de aumentar el
servicio de transporte de carga maritima contenerizada a partir de un mejor
aprovechamiento de los recursos para lo cual, debe realizar retroalimentaciones en
actividades vinculantes con la gestion logistica (planificacidn, organizacion, ejecucion
y control, condiciones que probabilisticamente mejoraria la calidad del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada, produciendo un efecto dual que beneficia
directamente a la empresa y los importadores (clientes).

1.4. Limitaciones de la investigacion

1.4.1. Limitacion temporal

El proceso investigativo se desarrolld la fase entre abril de 2024 y enero de
2025, con la aplicacién de encuestas durante la ultima semana de diciembre de 2024.
Esta situacion representa una limitacién temporal, ya que cualquier decision basada
en los resultados debe considerar el periodo en el que se realizé el andlisis,
especialmente dado el entorno dindmico en el que opera la empresa.
1.4.2. Limitacion bibliogrdfica

En el desarrollo de la investigacion, no se ubicaron antecedentes que

problematicen de manera puntual sobre la variable “calidad del servicio de transporte
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de carga maritima contenerizada”, por lo que, aplicando criterios metodoldgicos y
tedricos, se eligieron estudios de caracter secundario, pero que aporte con una linea
de discusion en aras de fortalecer el analisis del estudio.

Por otra parte, la falta de bibliografia que aporten con informacion sobre
“gestidn logistica” y “calidad del servicio del transporte de carga contenerizada” en
operadores logisticos, representd otra limitacion que determind que se aplicara una
actitud constructivista en el desarrollo de los sustentos epistemoldgicos.

1.4.3. Limitacion de extension

Los hallazgos del ejercicio investigativo estdn relacionados con la “gestion
logistica” y la “calidad de servicio de transporte de carga maritima contenerizada” en
una empresa operadora logistica que actla como agente de carga. Los datos
recopilados reflejan las percepciones y actitudes de los importadores que, a nivel local,
suelen contratar este tipo de servicio. Por ello, los resultados tienen validez interna y
son aplicables unicamente al contexto organizacional analizado.

Sin embargo, los estudios que puedan desarrollarse considerando
problematicas similares en empresas afines, pueden basarse en la teoria, resultados y
conclusiones establecidas en el presente informe de tesis, para generar discusiones
que incrementen el rigor cientifico en base a las teorizaciones que permitan el
entendimiento de las dificultades del servicio analizado y proveer de soluciones
practicas a través del desarrollo de estudios aplicativos.

1.4.4. Limitacion de cobertura

En lo que atafie a la variable “gestion logista”, se considera diversas

dimensiones, entre ellas la planificacién, organizacion, ejecucién y control. Por otro

lado, la variable “calidad del servicio de transporte de carga maritima contenerizada
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se evalla a través de aspectos como la capacidad de respuestas, seguridad, elementos
tangibles, fiabilidad y empatia.

1.5. Viabilidad de la investigacion

La investigacion realizada demostro factibilidad gracias a la participacion de
importadores que han trabajado durante afios con el operador logistico. Estos
importadores colaboraron en las escalas de, mediciones utilizadas en el proceso de
recoleccidn de datos, lo que permitié cumplir con el objetivo del estudio.

El personal requerido, junto con los recursos tecnoldgicos y financieros
proporcionados por las autoras de este estudio, hicieron posible identificar las
condiciones necesarias para su realizacién, garantizando una respuesta coherente al

problema planteado.
Il. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

2.1.1. Antecedentes internacionales

Diaz et al. (2022) se realizé un estudio formal y sistemdtico con el objetivo de
analizar las actividades de los usuarios de la empresa portuaria de Puerto Montt
(Empormontt) en relacion con la calidad del servicio ofrecido. La presente
implementacion metodoldgica se estructurd con base en un enfoque cuantitativo, de tipo
basico, con un nivel descriptivo y un disefio metodolégico no experimental de corte
transversal. La poblacion del estudio fue constituida por usuarios navieros que transitan
por la Patagonia Chilena, y de ella se extrajo una porciéon muestral de 403 sujetos, la
cual fue obtenida sin sesgo. La obtencidn de los datos se ejecutd por medio de la técnica de
encuesta, utilizando un cuestionario estructurado basado en una escala tipo Likert, validado

por especialistas y sometido a pruebas de confiabilidad interna. Los hallazgos revelaron que
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la poblacién usuaria percibe una calidad de servicio de nivel medio-alto, destacando
aspectos como la experiencia de servicio efectivamente recibida, percepcidon temporal,
seguridad, cortesia, internalizacién colectiva, amabilidad, satisfaccion general e
imagen de la empresa. Se concluyé que evaluar la calidad del servicio resulta
fundamental, ya que permite identificar areas clave que requieren atencién, con el fin
de atender de manera mas efectiva y permita satisfacer los requerimientos e intereses de

los usuarios y clientes.

Ariza y Rodriguez (2022) Se implementéd un proceso de investigacion
estructurado con el propdsito de evaluar criticamente cdmo influyen las plataformas
de funcionamiento unificado en la gestion logistica del sector industrial en Bogota. La
metodologia fue de caracter basico, con un enfoque cualitativo de tipo exploratorio y
un disefio fenomenolégico. Aunque el estudio se centrd en aspectos cuantitativos, la
muestra se seleccioné a partir de fuentes documentales relacionadas con el tema. Para
recolectar referentes conceptuales, se procedid a la aplicacién la técnica de revision
documental, apoyada en el uso de fichas de investigacidn como instrumento principal.
Los hallazgos permitieron establecer teorias sobre el impacto de las plataformas de
interconexidn operativa en la logistica, ademas de exponer casos de éxito y fracaso en
empresas industriales de Bogotd que han adoptado estos sistemas. Asimismo, se
identificaron los elementos presentes en los procesos logisticos y se clasificaron los
vinculos en correspondencia con su influencia en la gestidn logistica. En conclusion, se
determiné que los cambios sociales actuales exigen que las empresas se adapten y
evolucionen, impulsadas por el progreso del conocimiento humano, la tecnologia, la

ciencia, y por transformaciones en el entorno econémico y social.
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Bermudez (2021) se realizd un estudio sistematico orientado a de describir
como se lleva a cabo la gestidn logistica en las esferas de competencia regulatoria
dentro de los organismos de ensefnanza superior adscritos al Estado situadas en la
costa oriental del lago. El estudio fue de naturaleza basica, con un enfoque
cuantitativo, de nivel descriptivo y con un disefio no experimental de tipo transversal.
La poblacién estuvo compuesta por 12 unidades de estudio, que a su vez constituyeron
la muestra, seleccionada mediante un muestreo censal no probabilistico. Para
recopilar los insumos cognitivos, se utilizé la técnica de la encuesta, aplicando un
cuestionario estructurado con una escala de tipo Likert. Este instrumento fue validado
mediante el juicio de evaluadores especializados, en conjunciéon con un mecanismo de
comprobacién de consistencia interna. Los hallazgos revelaron que la dimension de
planificacion presenta un bajo nivel de ejecucién, la dimensidn de organizacidén alcanza
un nivel intermedio y la dimensién de control evidencia un cumplimiento moderado.
En sintesis, se concluyd que la gestion logistica en los organismos de caracter formal
evaluados se lleva a cabo con una métrica de observancia de los pardmetros
moderado.

Madriz (2018) Se realizé un andlisis concebido para la materializaciéon de
plantear estrategias de gestion logistica orientadas a optimizar la productividad y
enriquecer la experiencia de calidad asistencial en hoteles y posadas. La investigacion
se centré en establecimientos situados en el municipio San Cristébal, en el estado
Tachira, Venezuela. Se adoptd una metodologia de tipo basico, mediante un abordaje
cuantitativo, alcance descriptivo y disefio no experimental de tipo transversal. La
poblacién objeto de la indagacidn metddica incluyd tanto a administradores como a

clientes, selecciondndose una muestra compuesta por 40 administradores y 120
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clientes mediante un muestreo estratificado. Para recolectar la informacién se utilizé
la técnica de encuesta, a través de un cuestionario con escala tipo Likert, sometido a
verificacion de constructo mediante juicio de expertos y prueba de consistencia
interna. Los hallazgos evidenciaron deficiencias en los procesos logisticos,
especialmente en las areas de abastecimiento, distribucién y entrega. En respuesta, se
propusieron estrategias enfocadas en fortalecer las capacidades logisticas del talento
humano, mejorar la infraestructura y modernizar los sistemas de informacion logistica.
Finalmente, se concluyd que estas estrategias podrian favorecer el desarrollo y
fortalecimiento del sector, reconociendo la gestion logistica elemento nuclear dentro
de la gestidn organizacional
2.1.2. Antecedentes nacionales
Suarez (2022) Se condujo un trabajo de investigacion estructurado con la
finalidad de constatar la interdependencia entre la gestidn logistica y la complacencia
experimentada del cliente en una empresa operadora especializada en la exportacién
de productos marinos congelados. El estudio empled una metodologia de tipo bésico,
con un enfoque cuantitativo, de nivel relacional y disefio no experimental de corte
transversal. La poblacion se estructurd con base en los destinatarios del servicio del
operador logistico, representados por 53 empresas, de las cuales se selecciond una
muestra de 47 unidades de analisis empleando métodos estocasticos. En la fase de
obtencién de evidencia empirica, se procedié a la aplicacién de la técnica de
encuesta, mediante un cuestionario con escala de tipo Likert, validado bajo criterios
metodoldgicos y estadisticos adecuados. La validacién estadistica revelé un p-valor
inferior al nivel de significancia establecido, de acuerdo con el estadistico de

correlacién aplicado. En consecuencia, se concluyd que la gestion logistica ejerce un
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efecto causal determinante en la satisfaccion del cliente, lo que sugiere que el
operador logistico estaria realizando una labor efectiva en cuanto a la prestacion de
Sus servicios.

De la Cruz (2022) Se implementd una investigacién concebida para examinar
los nexos de asociacién entre la gestion logistica y la calidad en agentes del sector
comercial que participan en el proceso de adquisicidon externa de maquinaria en Lima
Metropolitana durante el afio 2022. El estudio empled una metodologia de tipo
basico, con un enfoque cuantitativo, un nivel relacional y un disefio no experimental
de corte transversal. La poblacién estuvo compuesta por 30 miembros del staff del
area logistica perteneciente a la entidad funcional Import Tools, y se utilizé un
muestreo censal, considerando a la plena composicidn de los agentes participantes
de dicha poblacion. Para recolectar la informacién, se aplic6 una encuesta
estructurada con un cuestionario que contenia dos escalas tipo Likert, cuya validez
fue verificada mediante juicio de expertos y una prueba de consistencia interna. Los
insumos informativos fueron analizados con el coeficiente de correlaciéon de
Spearman, arrojando un p-valor por debajo del nivel de significancia establecido y un
coeficiente de 0.756. En resumen, los resultados permitieron inferir a manifestacién
de un factor de correlacion positiva y significativa entre la gestion logistica y la calidad
en estas empresas importadoras durante el periodo analizado.

Zelada (2021) se realizdé un estudio cuya misidn especifica se orienté a valorar
la forma en que la gestion logistica incide en la configuracion de calidad de la gestidn
de las interacciones cliente-organizacién en una entidad del rubro alimentario
ubicada en Lima, durante el afio 2021. La exploracién metddica adopto a través de

un prisma analitico cuantitativo, de tipo basico, con un nivel relacional y un disefio
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no experimental de tipo transversal. La poblacién incluyé a 400 colaboradores de la
organizacién, de los cuales se seleccionaron 197 mediante un muestreo censal no
probabilistico. A los efectos de congregar los datos, se aplicO una encuesta
estructurada con un cuestionario que contenia dos escalas tipo Likert, validado por
expertos y evaluado por medio de una prueba de consistencia interna. Los analisis
estadisticos revelaron un p-valor inferior al nivel de significancia y un coeficiente de
correlacién de 0.309, calculado mediante el recurso de comprobacién Rho de
Spearman. Estos logros documentados permitieron concluir que se verifica una
interdependencia favorable y con rigor estadistico relevante entre la gestion logistica
y la atencidn al cliente en la organizacién evaluada.

Gonzales (2021) se realizé un estudio con el objetivo principal de proponer
mejoras en la gestidn logistica que aseguraran un adecuado nivel de servicio por parte
de un operador logistico. El estudio adopté una perspectiva de andlisis basada en un
paradigma cualitativo y de caracter basico, con un nivel exploratorio y un disefio
basado en la metodologia de investigacidn-accién. La muestra analizada
correspondié a pedidos gestionados por la empresa durante el aino 2019, tomando
como base diversos documentos relacionados con ingresos y egresos de mercancias,
asi como la participacién de distintos actores: transportistas, operarios, jefes,
supervisores, gerentes y clientes. Para la recoleccién de informacién se emplearon
técnicas documentales y entrevistas, utilizando fichas de investigacién y una guia de
entrevista como instrumentos. Los resultados constatados brindaron la base para
elaborar una serie de recomendaciones orientadas a optimizar los procesos logisticos
de entrada, internos y de salida, con el fin de elevar el nivel de servicio. En conclusion,

la aplicacién de estas mejoras contribuyé significativamente a alcanzar elevados
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estdndares de servicio al cliente, reflejados en indicadores como un 98.5 % de
pedidos perfectos, 99.1 % de pedidos completos, 99.4 % sin dafos y un 100 % de
entregas puntuales.

El analisis de los antecedentes internacionales muestra un patrén comun: la
gestion logistica se percibe como un factor clave para alcanzar niveles éptimos de
servicio al cliente. En el estudio de Diaz et al. (2022), se destaca como la calidad del
servicio portuario influye directamente en la percepcién de los individuos que
interactuan con el sistema, incluso en regiones complejas como la Patagonia Chilena.
Esta situacion resulta comparable con las operaciones maritimas en zonas como el
litoral peruano, donde las condiciones geograficas también plantean desafios
logisticos particulares.

El trabajo de Arizay Rodriguez (2022) resalta la importancia de las plataformas
de componentes interdependientes en la gestion logistica, lo cual tiene una
aplicacion directa en el sector maritimo, donde la integracidn tecnolégica entre
agentes portuarios, navieras y operadores logisticos es vital. Las plataformas de
planificacion digital, los TMS (Transport Management Systems) y los WMS
(Warehouse Management Systems) permiten un flujo eficiente de informacion
actualizada de manera continua, permitiendo una fundamentacién oportuna para la
definicion de cursos de accidn estratégicos.

Por su parte, Bermudez (2021) aporta una perspectiva relevante desde el
sector publico, sefialando que las debilidades en la planificacién y control logistico
pueden impactar directamente en el desempeno organizacional. Aunque su estudio

se centro en instituciones educativas, las conclusiones son extrapolables al ambito
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portuario, donde los procesos logisticos mal gestionados pueden generar cuellos de
botella y pérdida de competitividad.

El estudio de Madriz (2018) introduce una mirada estratégica, destacando
como la formulacidon de propuestas concretas de mejora puede transformar la
gestion logistica en sectores como el turismo. Esta légica es igualmente aplicable al
transporte maritimo, donde el disefio de estrategias centradas en eficiencia
operativa, infraestructura adecuada y fortalecimiento del talento humano permite
una optimizacidn del servicio logistico integral.

En los antecedentes nacionales, se evidencia una creciente preocupacién por
vincular la gestidn logistica con resultados tangibles como el nivel de complacencia
del usuario, la excelencia en la prestacion del servicio y la mejora del desempefio
organizacional. Suarez (2022) demuestra empiricamente cdmo una gestion logistica
adecuada puede generar una incidencia estructural en la percepcion de los clientes,
lo cual cobra especial relevancia en el transporte maritimo de productos perecederos
como los marinos congelados.

Asimismo, la investigacién de De la Cruz (2022) pone de manifiesto que se ha
constatado una correlacidon directamente proporcional entre gestion logistica y
calidad en empresas importadoras, evidenciando que una adecuada planificacién,
organizacién y control de los flujos logisticos mejora el desempefio operativo. Este
hallazgo resulta fundamental para empresas del sector maritimo que manejan
equipos y maquinaria de alto valor y requieren una logistica precisa para evitar
retrasos y sobrecostos.

Zelada (2021) se enfoca en la atencion al cliente como variable dependiente,

un aspecto muchas veces subestimado en el transporte maritimo. Su estudio refleja
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como la percepcién del servicio logistico incide en el nivel de complacencia del
usuario final, lo cual debe ser tomado en cuenta por los operadores logisticos del
rubro portuario, especialmente en mercados cada vez mas exigentes y competitivos.

Gonzales (2021) incorpora la metodologia de investigacién-accién, lo que
representa una aproximacion practica y orientada a la mejora continua. Sus hallazgos

sobre los indicadores de desempefio logistico, como la puntualidad y la ausencia de
errores en los pedidos, ofrecen un marco referencial valioso para su aplicacion en
terminales portuarios que manejan miles de contenedores al dia.

En todos los antecedentes revisados, tanto internacionales como nacionales,
se observa una preocupacién compartida por la eficiencia, calidad y trazabilidad en
los procesos logisticos. Estas dimensiones, cuando se trasladan al entorno del
transporte maritimo de carga contenerizada, adquieren una escala ain mayor debido
a la necesidad de sincronizacion entre actores multinacionales.

Uno de los elementos que resalta en los estudios internacionales es el uso de
herramientas tecnoldgicas avanzadas para el seguimiento y control logistico. Este
aspecto aun representa un desafio para muchos puertos en paises en vias de
desarrollo, donde la digitalizacién logistica avanza a ritmos dispares. Integrar
sistemas como blockchain, sensores loT y soluciones de inteligencia artificial puede
marcar la diferencia en la competitividad portuaria.

La problematica de los tiempos de espera, mencionada por Diaz et al. (2022),
esta intrinsecamente vinculado con la gestidn de trafico maritimo y la asignacién de
slots portuarios. Una mala programacion puede generar congestion y altos costos

logisticos, afectando la percepcion del servicio por parte de los clientes. Esto pone en
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evidencia la necesidad de contar con herramientas de planificacion predictiva
basadas en datos histéricos y modelos de simulacion.

En el contexto de la investigacién nacional, el estudio de Suarez (2022) valida
estadisticamente la relaciéon entre gestion logistica y satisfaccién del cliente, un
enfoque cuantitativo que permite medir de forma objetiva el impacto de las acciones
logisticas en el servicio percibido. Este enfoque es particularmente util para
operadores logisticos maritimos que buscan justificar inversiones en procesos o
tecnologias frente a sus stakeholders.

El trabajo de Gonzales (2021) aporta una dimensidn cualitativa valiosa, al
recoger la percepcion de multiples actores en la cadena logistica. Este enfoque
permite entender la gestion logistica desde una perspectiva holistica, considerando
no solo los indicadores de eficiencia, sino también factores humanos,
organizacionales y estratégicos que inciden en el rendimiento global del sistema.

En el estudio de Madriz (2018), se destaca la necesidad de capacitacion del
personal logistico, un aspecto que cobra especial relevancia en los puertos, donde la
operacion de gruas, equipos de carga, y sistemas de seguridad exige una formacion
especializada. Ademas, en el transporte maritimo, el error humano puede derivar en
pérdidas econémicas significativas y en problemas de seguridad.

La comparacién entre los antecedentes revela una evolucién en la forma de
abordar la gestidn logistica. Mientras que estudios anteriores se centraban en la
descripcién de procesos, los mds recientes incorporan analisis relacionales,
propuestas de mejora y una vision estratégica orientada al cliente. Esta evolucién es

coherente con las tendencias globales del sector logistico y maritimo.
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Ademads, la evidencia recopilada sugiere que la gestion logistica no puede
verse como una estructura sistémica de elementos aislados de procesos operativos,
sino como un sistema integrado que influye en todos los niveles de la organizacion.
Esta visidn sistémica debe guiar la formulacion de politicas logisticas en terminales
portuarios, navieras y operadores multimodales.

Un aspecto fundamental del proceso sistematico de indagacion cientifica
corresponde a la vinculacién existente entre la gestidn logistica y la calidad del
servicio. Tanto De la Cruz (2022) como Zelada (2021) coinciden en que una logistica
bien estructurada se traduce en una mejora sustancial del servicio. En el transporte
maritimo, esto se refleja en la reduccién de demoras, disminucidn de dafios en la
carga y cumplimiento de los cronogramas establecidos.

Los antecedentes también ponen en evidencia que, pese a los avances
tecnolégicos y metodoldgicos, persisten brechas significativas en la implementacién
de buenas practicas logisticas, especialmente en contextos con limitaciones de
infraestructura o escasa inversidn. Esta situacidon es un llamado a fortalecer las
politicas publicas y privadas que promuevan una logistica moderna, eficiente y
sostenible.

Finalmente, los antecedentes respaldan el interés por estudiar la gestidon
logistica en contextos especificos como el transporte maritimo de carga
contenerizada, ya que permiten identificar factores criticos de éxito, buenas practicas
y oportunidades de mejora que contribuyen a elevar la competitividad del sistema
logistico-portuario.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Gestion logistica
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Para Bermudez (2021) es la planificacién y coordinacion de todas las acciones
de una organizacién para la consecucién de los umbrales de servicio y calidad
preestablecidos, bajo la premisa de la economia de recursos, mediante la organizacion
estratégica de los recursos con el propdsito de cumplir metas y responder
adecuadamente a las necesidades de los clientes (Bermudez, 2021).

Pefia et al. (2022) definen como la capacidad de la organizacidn para poder
llevar a cabo diferentes actividades que dirijan hacia un mismo propdsito, mediante la
conduccidn de recursos, esfuerzos y tareas, buscando la solucidn de los problemas o
inconvenientes que se pueda suscitar en el transcurso del alcance de los objetivos.

Segln Quiroa (2020), expresa que es la agrupacién de labores y tareas que se
realizan de forma coordinada utilizando los recursos de manera 6ptima, dado asi poder
concretar las metas propuestas de diferentes entidades y obtener resultados
satisfactorios.

En el marco de la gestidon logistica, se alude al departamento de una
organizacién encargado de utilizar los recursos de manera eficaz, con el objetivo de
asegurar una produccidon continua, incrementar las ganancias y optimizar la
rentabilidad, favoreciendo asi la robustez institucional frente a contingencias y la
expansion sostenible del negocio. (Corposuite, 2022).

Segun lo planteado por los autores, la gestidn logistica abarca una serie de
acciones interrelacionadas dirigidas a la materializacion de las aspiraciones
organizacionales mediante el uso eficiente de los recursos, con el fin de asegurar una
oferta abundante y una elevada calidad en la prestacidn del servicio proporcionado por

la entidad.
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La organizacion debe valerse de diversas técnicas y herramientas para
gestionar eficazmente sus recursos materiales, humanos vy financieros,
administrandolos de manera coordinada y eficiente, siempre alineados con los
objetivos establecidos por la entidad. (Quiroa, 2020).

Ademas, dichas herramientas tienen que funcionar acorde a los procesos de
produccién de la organizacién, donde garanticen un acrecimiento de la productividad
y de indole cabal, para que los medios en la cual brinda al publico en general sean los
adecuados a las demandas exigidas.

Igualmente, la organizacién permite controlar y coordinar las actividades y las
funciones que desarrollan los colaboradores, dando solucidn a los inconvenientes de
forma anticipada y enfocandose en los medios y procesos para cumplir con los
objetivos trazados (Etecé, 2023).

Derivado de lo anterior, la gestion logistica es la instrumentacién de la
ejecucidn de las tareas en el ambito de la administracién de las estructuras organicas,
que se encuentran abarcadas por los diferentes recursos y procesos que se deben
llevar a cabo a través de diferentes fases y de una manera secuencial, para no alterar
las diferentes funciones que presenta cada procedimiento.

La gestion logistica de la organizacidn, se caracteriza por ser universal, cuando
desarrolla diferentes actividades para cumplir con un mismo objetivo; especifica,
abarca caracteristicas particulares que la diferencia de las demas ciencias; temporal,
se ejecutan de manera ldgica y secuencial, sin evadir el tiempo; jerdrquica, toma en
cuenta el rango que se encuentra constituido la entidad para la toma de decisiones.

Ademas, de ser instrumental, que se enfoca en objetivos para cumplir con el

fin de la organizacién; amplia, porgue se puede ejecutar en distintos esparcimientos
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de la empresa; interdisciplinada, por la influencia de las diferentes ciencias
relacionadas a la organizacion; flexibilidad, las actividades tienden a adaptarse de
acuerdo a los rubros de la empresa (Correa, 2021).

Asi mismo, Soledispa et al. (2022), indican que la gestidn logistica también tiene
caracteristicas sistematicas, debido a que se encuentra direccionada a cumplir con los
objetivos de manera cohesionada a través de quien corresponda la labor en la parte
administrativa, asimismo, priorizando cada area a ejecutar su labor respectiva.

Poder tener una adecuada gestion logistica de la organizacién, permite
incrementar las ganancias de la compaiiia, ya que se tiene un control financiero de los
ingresos y egresos; evita duplicidades, se encuentra enfocado en la informacién
relevante; y se mantiene clientes y colaboradores satisfechos, ya que los procesos son
mas eficientes resaltando la calidad y optimizacién de los tiempos, cumpliendo con las
necesidades de los clientes (Pefia, 2022).

En adicion a lo mencionado, este sistema adecuado beneficia el ascenso de
produccién, donde la ejecucién de los procesos es mas sencilla y simple; enfocandose
en lograr los objetivos, de acuerdo al alto de grado de gestidn que se va ejecutando; y
maximiza el empleo de los recursos, donde teniendo en cuenta los objetivos vy
estrategias se ejecuta una utilizacién dptima del potencial humano, los fondos
disponibles y los bienes fisicos (Quiroa, 2020).

Es fundamental marcar la importancia de la gestidn logistica dentro del ambito
organizacional, ya que es esencial para que genere una incidencia directa entre
satisfaccion y eficiencia con el cliente, asimismo, la rentabilidad propia. Entre las

principales razones destacan las que se mencionan a continuacion:
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-Eficiencia operativa: La gestidn logistica se enfoca en mejorar el procedimiento
respecto al manejo operativo y comercial, respecto a la obtenciéon de los
requerimientos para abastecer a la productividad hasta la distribucion al usuario
final. Una eficaz labor operacional ayuda a reducir los tiempos de ciclo, mermar
los costos operativos y acrecentar la productividad.

-Satisfaccion del cliente: Una logistica bien gestionada contribuye directamente al
cliente por la eficacia como se opera el proceso de sus productos claras y precisas.
El poder contribuir con el cliente genera muchas expectativas, seguir paso a paso
en cada operacion conlleva a tener un margen de error minimo referente a los
pedidos y ademas el ofrecer un servicio logistico confiable son aspectos
fundamentales para sostener a los clientes satisfechos.

-Reduccidn de costos: La gestion logistica busca eliminar desperdicios y optimizar
los recursos, lo que conduce a una reduccion de costos en términos de
almacenamiento, transporte y manejo de inventario. La eficiencia en la cadena de
suministro puede traducirse en ahorros significativos.

-Competitividad: Las organizaciones que implementan practicas logisticas
eficientes pueden ganar ventajas competitivas. La habilidad de proporcionar la
variedad de servicios que ofrece de manera mas rapida, confiable y rentable
puede marcar la diferencia frente a la competencia.

-Flexibilidad y adaptabilidad: La gestidn logistica también implica la capacidad de
adaptarse a las fluctuaciones de la demanda del mercado, interrupciones en el
rango de productividad y otras variables externas. La viabilidad en la gestién
logistica permite a las empresas ajustarse rapidamente a las condiciones

cambiantes.
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-Toma de decisiones informada: La gestion logistica implica la recaudacion vy el
estudio de archivos vinculados con la cadena de suministro. Estos datos
proporcionan informacién valiosa que puede utilizarse para tomar decisiones
informadas sobre inventario, rutas de transporte, proveedores, y otros aspectos
clave de la logistica.

-Sostenibilidad: La gestidn logistica también cumple una funcién determinante en
la sostenibilidad ambiental al reducir las rutas de transporte, mermar el diéxido
de carbono y aminorar el desperdicio de recursos. Las practicas logisticas
sostenibles son cada vez mds importantes en un mundo centrado en la
responsabilidad social corporativa.

De acuerdo a lo mencionado lineas arriba, la gestién logistica es primordial para
contribuir con el buen manejo rumbo al éxito operativo y competitivo de cada entidad
respectiva, lo cual directamente busca propiciar con el cliente de manera eficaz, la
estructura de gastos y la competencia dindmica para responder a las fluctuaciones del
contexto mercantil.

En ese sentido, la gestidn logistica del servicio de transporte de carga maritima
contenerizada del operador logistico en estudio, debe gestionar administrativamente
las actividades que realizan, en funcion de ofrecer un servicio de freight forwader de
calidad, optimizando los recursos que poseen.

Para ello, tiene que emplear diferentes técnicas y herramientas para hacer
eficiente los recursos y ejecutarlos de acuerdo al proceso administrativo establecido,
para que los clientes puedan percibir de manera integrado y sistematico al operador
logistico, demostrando servicios Optimos y de una alta gestion referente a los

requerimientos del cliente.
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Figura 1l

Gestion logistica

Nota. Para poder ofrecer servicios de calidad en medio del mercado
competitivo, la organizacién debe ejecutar eficientemente cada proceso de
la gestion logistica, brindado una experiencia mas que satisfactoria a los

clientes.

a. Planificacion

Chiavenato (2019) lo define como la funcién gerencial que determina de
manera anticipada las metas que debe lograr una organizacién, asi como las acciones
requeridas para alcanzarlas, definiendo estrategias, directrices operativas y los
recursos que se deben empelar para el cumplimiento debido.

Segun Gonzalez et al (2020), Es la funcién administrativa inicial que se ocupa
de trazar metas, delimitar objetivos, asignar recursos, y determinar las tareas y
actividades a realizar dentro de un periodo especifico, utilizando distintas
herramientas que guian el desarrollo de los procesos posteriores en la gestion
organizacional.

Westreicher (2020), indica que la planificacidn es la estructura de un conjunto

de actividades o acciones que se proyecta para poder alcanzar las metas, propositos,
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objetivos de una determina organizacién, donde se anticipa los eventos y se reduce
los impactos negativos.

Segun lo expuesto, la planificacion constituye una funcion clave de la gestion
administrativa, encargada de organizar actividades y tareas mediante diversos
métodos y estrategias, procurando la materializacion de las aspiraciones estratégicas
de la organizacién, considerando tanto la coyuntura actual y las variables endégenas
y exdgenas con potencial de incidencia. (Veritisquo, 2020).

Asi también De Azkue (2023), indica que la planificacidn en la organizacién se
basa en crear un plan o modelo que sirve como guia para poder ejecutar objetivos y
proyectos, donde en base a la lista de los procesos, herramientas, recursos y tiempo,
ayudan a cumplir de manera rdpida los propdsitos de la empresa.

Para poder llevar a cabo la planificacién primero se tiene que comprender la
situacidn o estado actual, identificando los posibles problemas, donde luego se define
los objetivos para desarrollar las acciones concretas, detallando los recursos
necesarios a emplear, y finalmente ejecutar el plan, tomando el control y evaluacion
del plan avanzado (De Azkue, 2023; Westreicher, 2020).

Por esta razdén, la planeacién se clasifica en distintas categorias segun su
alcance y propdsito. La planeacién estratégica corresponde a los planes de largo plazo
disefiados por la alta direccidn, y establece las directrices generales de la organizaciéon
a nivel global. La planeacién téctica, en cambio, se desarrolla en cada departamento
con un enfoque de mediano plazo, y traduce las estrategias generales en acciones
concretas. Por su parte, la planeacidn operativa también conocida como
programacién se enfoca en el corto plazo, detallando las actividades rutinarias que

deben ejecutar los distintos departamentos para hacer un uso eficiente de los
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recursos. Finalmente, la planeacién normativa abarca horizontes tanto medianos
como largos, y esta orientado al disefio de las disposiciones reglamentarias que
regulan el funcionamiento interno de la entidad. (Sampaolessi, 2021).

Por lo que, es fundamental en las organizaciones, poder planificar los
objetivos, donde ayuda a sostener un equilibrio entre las actividades asignadas a los
colaboradores y los inconvenientes que pueda suscitarse, ya que mediante la
planificacion se anticipa a través de las herramientas y estrategias el control y
solucion de los mismos.

Asi también, ofrece la posibilidad de comprender la situacién actual de los
procesos, capacidades disponibles, clientes y las acciones desplegadas en el
entramado corporativo, con el propdsito de detectar tanto sus fortalezas como sus
debilidades. Esto facilita la planificacion de mejoras en la gestion logistica y permite
tomar decisiones bien fundamentadas que impulsen el desarrollo y el crecimiento de
los componentes que conforman la empresa.

Correa et al. (2021), cita a Ena y Delgado, donde indican que la planificacion,
es la primera accién que la organizacion debe realizar, donde se estructura primero
la visién y misidon de la entidad, especificando y definiendo los horizontes generales y
las precisiones especificas que desean alcanzar, indicando también, la manera en la
gue se debe llevar a cabo para optimizar los recursos y tiempo.

Asi también, la planificacion se encuentra establecida en la gestién logistica,
donde permite moldear y planear los diferentes proyectos que se va ejecutar a lo
largo del proceso de la organizacién, donde de acuerdo al enfoque y los objetivos se

va estructurando las guias a seguir.
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En ese sentido, la gestién logistica del operador encargado del transporte
maritimo de carga contenerizada objeto de estudio, requiere de una planificacién
adecuada de sus actividades y procesos, con el fin de establecer con claridad los
objetivos y metas a alcanzar, en funcidén del contexto actual en el que se desenvuelve.
En tal sentido, para poder medir la planificacién del operador logistico en
investigacion, se han delimitado 3 indicadores: Misidn, vision y valores
organizacionales, las cuales se detallan a continuacion:
-Misién. Terreros (2023) se trata de un enfoque estratégico que determina el
propésito principal de la organizacidén dentro del ambito comercial. A través de este
método, se delinean tanto el plan de negocios como las estrategias operativas,
ofreciendo una visién general de las funciones clave y los objetivos que guian su
actuacién en el mercado.
Para Bizneo (2023), explica que la misién es la descripcion de lo que realiza una
organizacidén para el publico general y que forma parte de la planificacion estratégica,
ya que se plantean objetivos por un periodo determinado largo de tiempo.
Segln Velayos (2020), la misién de una organizacidon representa el propdsito
fundamental por el cual fue creada. En ella se describen las actividades y acciones
que lleva a cabo para alcanzar al cliente, reflejando su identidad distintiva y la
autenticidad que la caracteriza, todo ello expresado con claridad en su declaracion
de misién.
De lo mencionado lineas arriba la misidon son frases o parrafos que suscribe una
organizacién referida a las acciones que realiza como tal, para poder llegar al publico,
donde de acuerdo al rubro al que se dedique, debe marcar la diferencia y esencia del

resto.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

A través de la mision, la empresa busca transmitir la identidad por un largo periodo
de tiempo donde no se vea afectada por los factores internos o externos del mercado
comercial competitivo, donde muestra la razén de ser de la entidad y de qué manera
ayuda a los clientes, personas, pais en la que se desarrollan (Corrales, 2019).
Santander (2022), explica que la misién de una organizacidn tiene que ser objetiva,
breve y facil de comprender para el publico en general. La misidn, debe estar
enmarcado por el objetivo y propdsito de la empresa a la sociedad, permitiendo
cimentar las bases para los planes de negocios y edificar estrategias de mercado.
Ademas, la misidn debe estar comprendida por frases o palabras que puedan inspirar
tanto al colaborador como al cliente en poder confiar en la organizacién, ya que
sintetiza en pocas palabras los propdsitos, identidad y actividades de la empresa, asi
como los valores y metas que lo caracteriza (Salinas, 2022).

En consecuencia, la empresa logistica encargada del transporte maritimo de carga en
contenedores debe reflejar de manera coherente su misidon ante los clientes,
utilizando para ello tanto sus oficinas como los medios de comunicacidn disponibles
al publico.

Ademas, la misién de dicho operador logistico, debe ser conciso, breve y motivador,
donde también se encuentren evidenciadas las necesidades de los clientes, para que
tenga coherencia con la realidad del mercado, y mantener satisfechas las exigencias
del cliente.

La misién de una organizacién es el corazén de su identidad y propdsito. Actia como
una brdjula que guia todas las decisiones y acciones dentro de la empresa. En un
entorno comercial en constante cambio, tener una mision clara y bien definida se

convierte en un activo invaluable, ya que proporciona un sentido de direccién y
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cohesion para todos los miembros de la organizacién. La misién no solo debe ser un
enunciado inspirador, sino que también debe reflejar la realidad operativa de la
empresa y su compromiso con los clientes.

-Visién. Segun Terreros (2023) es la ruta a seguir para efectuar con las metas a largo
plazo, donde se aspira y proyecta los logros de una organizacién, basada en la
motivacion e inspiracién, generando expectativas favorables para los colaboradores
y clientes.

Para Corrales (2019), establece que la visidn es la proyeccién de la organizacién con
lo que desea llegar a ser o cumplir en el futuro, donde establecen plazos de larga
duracion y se encuentran descritos de forma objetiva y precisa de acuerdo a los
principios de la organizacion.

Personio (2023), alude a la imagen o idea que los individuos construyen sobre la
organizacién a lo largo del tiempo, la cual esta orientada hacia los objetivos que se
aspiran lograr. Esta percepcidn representa un elemento que genera motivacion e
impulsa el compromiso tanto de los colaboradores como de los clientes de la entidad.
En base a lo mencionado, la visiéon de la empresa se encuentra resaltada por las
acciones que desea realizar en el futuro, por lo que se establece plazos de larga
duracién, donde deben encontrarse de forma concisa y clara para que inspire a los
colaboradores y clientes a seguir con la organizacion.

Martins (2022), indica que la vision es la guia para poder encaminarse a cumplir con
la misidn de la organizacién, asi también es la ruta que se toma para el futuro, donde
debe responder a las preguntas de donde y como, que tiene como finalidad enfocar

a los colaboradores a cumplir con los objetivos propuestos.
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La misidn es la expectativa ideal que desea lograr la organizacidn, estableciendo
criterios para cumplir con los mismos, donde es fundamental para los directivos y
colaboradores de la entidad. La misidn se debe establecer en base a metas exigentes
aungue factibles, tener en cuenta el personal y los clientes que lo integran, debe ser
un texto sintetizado, entendible y que se encuentre abierto a futuros cambios
(Personio, 2023).

Poder contar con visiones claras, permite entender a los clientes y colaboradores de
las aspiraciones que tiene la organizacidén, y de qué manera pretende llegar a
concretarlas, ademas sintetiza los aspectos mas relevantes que posee como empresa
y que la hace distinta de las demds y permite tomar mejores decisiones en favor del
crecimiento de la organizacion.

En ese sentido, el operador logistico en estudio, que presta la asistencia de transporte
de carga maritima contenerizada, debe demostrar mediante acciones a los clientes,
la vision que se encuentra establecida en los diferentes canales de transmisién del
presente operador.

Ademas, la vision debe incentivar a los colaboradores a poder desempeiiarse
adecuadamente, donde las estrategias que utilizan se encuentren acorde a los
objetivos, generando satisfaccién a los clientes en los servicios que contratan en el
operador logistico.

-Valores organizacionales. Para Da Silva (2022), se trata de los valores éticos y
morales que la organizacion adopta como guia, los cuales expresan su identidad,
filosofia y cultura distintiva. Estos principios la diferencian de sus competidores y
buscan manifestarse a través de conductas coherentes con sus propodsitos

establecidos.
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Segun Lisboa (2019) establece que, son las convicciones de cardcter ético y
profesional la cual son cimientos de las acciones que realiza la organizacién,
evidenciando la identidad y el espiritu que lo arraiga de las demds compaiiias,
volviéndolo sélido y confiable en el mercado y ante las percepciones de los clientes.
Lépez (2021), explica que los valores organizacionales son el agrupamiento de
creencias, principios, patrones de conducta y comportamiento que identifican a una
organizacién, donde se basan en la honestidad, compromiso, eficiencia, calidad y
todo aquello que demuestre la organizaciéon con los clientes.

Los valores organizacionales representan los principios éticos, morales vy
profesionales que una empresa refleja a través de sus colaboradores. Estos principios
se manifiestan en sus comportamientos, demostrando compromiso, honestidad,
responsabilidad, transparencia y otros aspectos que los distinguen y definen como
parte de la identidad de la organizacidn.

Asi también, los valores organizacionales se encuentran definidos por las cualidades,
virtudes y principios que forman parte de los colaboradores para poder mantener un
ambiente laboral éptimo y se pueda ejecutar actividades productivas y en beneficio,
tanto para los empleados como para los clientes de la organizacion.

Los valores organizacionales no son de cumplimiento obligatorio, pero resultan
esenciales para mantener relaciones sélidas tanto con el equipo como con los
clientes. Estos valores abarcan cualidades como el compromiso, la responsabilidad y
el respeto, entre otras. Su eleccion recae en los propios equipos, y estdn
estrechamente asociados sinérgicamente con la mision y vision de la estructura

organica (Editorial Grudemi, 2019).
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Los administradores o jefes de la gestidn logistica, deben promover e incentivar al
cumplimiento de las labores diarias en base a los valores organizacionales a los
colaboradores, con la finalidad de que los comportamientos sean coherentes con lo
gue se ha propuesto, generando satisfaccién para el empleo y cliente.

En este contexto, y en relacién con el operador logistico encargado del transporte
maritimo de carga contenerizada objeto de estudio, es fundamental que los
colaboradores reflejen, a través de sus acciones, el compromiso con los valores
organizacionales, evidenciando que estos se priorizan como base para ofrecer un
servicio de calidad.

Ademas, el operador logistico debe evidenciar que la misién, visidn junto con los
valores organizacionales se encuentran en relacién y son acorde a los procesos que
cumple como prestador del servicio de freight forwarder, asi como la incentivacién y
promocién para el éxito de la organizacion.

Figura 2

Planificacion

Nota. Planificar, es el trabajo en equipo para poder analizar, diagnosticar y
definir las estrategias que utilizara la empresa para cumplir los objetivos y

hacer la diferencia de la competencia.
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b. Organizacién

Para Banguero et al. (2018) la gestion implica un conjunto de acciones
orientadas a coordinar e integrar los recursos humanos, financieros, materiales y
tecnolégicos de la organizacién, con el propdsito de ejecutar los planes previstos y
alcanzar los objetivos establecidos mediante la articulacion de personas,
herramientas y procesos.

Cruz & lJiménez (2021), se le considera la segunda fase del proceso
administrativo, enfocada en reconocer, categorizar, organizar y delegar tareas a los
miembros del equipo, con el propdsito de que cada uno entienda claramente sus
responsabilidades y asi contribuir a la realizacién de las aspiraciones fundamentales
de la organizacién.

Para Lema et al. (2020), establece que es una herramienta estratégica que
permite aglomerar, estructurar, ordenar los diferentes elementos y recursos para
poder llevar a cabo los objetivos que tiene que cumplir con la organizacién, donde
deben estar sujetas a normas, reglas y en armonia con todas las partes que lo
componen.

Por consiguiente, la organizacién constituye la segunda fase del proceso de
gestién administrativa. Antes de poner en marcha cualquier actividad, es
imprescindible llevar a cabo una planificacion y una adecuada organizacion. Esta
etapa implica estructurar, definir e implementar la forma en que se desarrollaran las
actividades, se asignaran los recursos y se coordinardn los distintos elementos
necesarios para alcanzar los objetivos de la entidad.

Por esta razdn, la organizacion dentro del ambito de la gestién se interpreta

como la serie coordinada de métodos, estrategias y procedimientos destinados a
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estructurar, controlar y guiar adecuadamente una entidad, haciendo uso eficiente de
su pertenencia a su acervo operativo y elementos, con el propdsito de concretar las
aspiraciones organizacionales. (Etecé, 2021).

Los objetivos de poder emplear la organizacion en la empresa, es la de
sintetizar y simplificar las labores que son designadas a los colaboradores, permite
optimizar los recursos materiales, humanos y econdmicos, y ayuda a mejorar el
ambiente de trabajo a través de la coordinacién y comunicacién de las
responsabilidades establecidas.

Por otro lado, la organizacién se encuentra comprendida por ciertos
elementos que ayudan a poder concretar el plan propuesto en un inicio, estos son:
Estructura, es el cimiento de las funciones, jerarquias y procesos que se encuentra
basado la entidad para conseguir los objetivos. Sistematizacién, las acciones y
recursos que son coordinadas para facilitar la labor. Agrupacién y asignacién, es el
conjunto de tareas y la designacion de funciones a los colaboradores. Jerarquia, son
los rangos de autoridad y responsabilidad. Simplificacion, permite instaurar métodos
sencillos de realizar el trabajo (CTE, 2021).

En ese sentido, las empresas a pesar de los distintos rubros a las que
pertenecen, se encuentran constituidas por los mismos elementos de la segunda
etapa de la gestion y enfocados en objetivos propios que las caracterizan y
diferencian de las demds organizaciones.

Sin embargo, las empresas se encuentran constituidas por dos variantes de
modelos de agrupacidén sistematizada, la formal e informal. La formal, son las
actividades que se establecen desde la invencidn de la compania, donde se asignan

roles, funciones y responsabilidades a todos los colaboradores que lo integran y estan
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evidenciados en documentos oficiales de la compafiia. La informal, es el
complemento de la estructura formal, que se estructura de manera espontanea
debido a la interaccién de las relaciones personales y profesionales diarias en la
organizacién (Pérez, 2021).

Aparte de los modelos organizativos ya citados, también se encuentran el
lineal, funcional, matricial, por comités y el modelo en trébol. Todos ellos estan
orientados a alcanzar los objetivos institucionales, evidenciando responsabilidad y
compromiso mediante una comunicacion efectiva y la continuidad en los procesos
organizativos. (Etecé, 2021).

Del mismo modo, la organizacién dentro de la gestion logistica constituye una
etapa clave que se dedica a estructurar, clasificar, coordinar y preparar los recursos,
funciones, estrategias del personal y procesos necesarios, con el fin de avanzar hacia
la fase de ejecucién vy, finalmente, materializar los procesos y lograr la consecucion
de los blancos institucionales.

En consecuencia, la gestion logistica del operador encargado del servicio de
transporte maritimo de carga contenerizada analizado debe estructurarse de manera
que facilite el cumplimiento de los objetivos, permita una mejor utilizacién de los
recursos, favorezca una comunicacién clara entre colaboradores y clientes,
incremente la eficacia y eficiencia de las operaciones, y evite la duplicaciéon de
esfuerzos y funciones.

En esa linea, para poder medir la organizacidon del operador logistico de la
investigacion, se han establecidos 3 indicadores: Estructura organizacional, recursos

y responsabilidad, donde se detallan a continuacion:
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-Estructura organizacional. Segun Narvaez (2023), indica que es un sistema de
ordenamiento y clasificacidon de los componentes que constituyen una agrupacién
sistematizada dirigida al logro de los propdsitos institucionales, donde se encuentran
basados en normas, roles, funciones y responsabilidades.

Jaime (2020), se entiende como la asignacién de funcionesy responsabilidades a cada
miembro de la organizacion, estableciendo una estructura jerarquica que permite
ordenar las tareas de los colaboradores segun las necesidades propias de la entidad.
Segun Quiroa (2020) La estructura organizacional representa el modo en que una
empresa distribuye las funciones y responsabilidades entre sus empleados, con el
propdsito de alcanzar sus metas y objetivos. Esta distribucidon se apoya en los
mecanismos de comunicacidon y coordinacién que se establecen dentro de los
equipos de trabajo, buscando siempre que las tareas se realicen con eficiencia y
productividad.

Desde esta perspectiva, la estructura organizacional de una empresa se sustenta en
su organigrama, el cual establece de manera clara los roles y funciones asignados a
cada integrante. Esta disposicién se orienta hacia las necesidades especificas de la
empresa, con el propdsito de facilitar el cumplimiento del objetivo general.

Asana (2022), explica que la estructura organizacional es flexible, de acuerdo al
contexto social y econdmico en la que se encuentre la empresa, donde para
establecer una adecuada estructura, se tiene que tener en cuenta la jerarquia,
centralizacidn, el control, el grado de especializacidn, la estructura y la formacién de
las areas.

Asi también, para poder designar las funciones que tiene cada colaborador, se tiene

gue incorporar las comunicaciones asertivas, claras y objetivas para poder conocer a
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los tipos de colaboradores que se encuentran en la empresa y poder evitar duplicidad
de labores y el bajo rendimiento operativo del personal.

Por ello, la empresa encargada del servicio de transporte maritimo de carga
contenerizada debe contar con una estructura organizacional equilibrada, en la que
las funciones asignadas a cada colaborador estén alineadas con sus competencias y
habilidades. En este contexto, la comunicacién fluida y efectiva resulta fundamental
para lograr una adecuada coordinacion y evitar la duplicacién de tareas.

Ademads, es fundamental que todos los colaboradores del operador logistico
comprendan claramente el papel que les corresponde desempefar. Esta
comprensién debe reflejarse en la excelencia en el rendimiento cualitativo y la
eficiencia de las prestaciones suministradas a los usuarios. Asimismo, las funciones
asignadas a cada trabajador deben estar alineadas con las expectativas y
requerimientos de quienes contratan los servicios logisticos.

-Recursos. Para Frederick (2021), indica que son las herramientas que posee la
organizacién para poder desarrollar los objetivos planteados, donde intervienen de
manera directa para poder concretar las operaciones y tener un satisfactorio
resultado final.

Los recursos son los componentes o elementos que integran parte de la entidad y
gue son necesarios para desarrollar las metas y propdsitos que plantea la empresa,
algunos de ellos afectan directamente en el proceso productivo, por lo que se debe
optimizar y saber emplear los recursos adecuados (Editorial Conekta, 2023).

Segun los recursos con los que cuenta la compaiiia, es posible establecer metas en el
marco de la programacion temporal trimodal. Estos objetivos se integran dentro de

la cadena productiva, donde la mayoria de los recursos participan de manera directa
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en el proceso, mientras que otros cumplen funciones de apoyo en el suministro,
garantizando asi la continuidad del flujo de produccién de la empresa. (Etecé, 2021).
Prieto (2020), se establece una clasificacién de los recursos segun su naturaleza. Por
un lado, los recursos tangibles son aquellos que pueden medirse y cuantificarse con
precision; en esta categoria se incluyen los bienes materiales, la infraestructura
tecnoldgica, los activos fisicos, asi como los recursos econémicos y financieros. Por
otro lado, los recursos intangibles carecen de una manifestacién fisica y no pueden
evaluarse de manera directa mediante medidas cuantitativas; en este grupo se
encuentran los conocimientos, la formacién, el capital humano y otros elementos
similares.

En este contexto, el proveedor logistico encargado del transporte maritimo de carga
contenerizada analizado debe contar con los recursos, tanto materiales como
inmateriales, previamente identificados, a fin de contribuir al cumplimiento de los
objetivos organizacionales y ofrecer un servicio que asegure la satisfaccién del
cliente.

Asimismo, los recursos materiales y tecnolégicos del operador logistico deben estar
orientados a facilitar la prestacion del servicio, favoreciendo una mayor eficiencia y
efectividad en los procesos que integran la cadena logistica, orientados a atender las
necesidades y expectativas del cliente.

-Responsabilidad. Para Vicente (2022), es una cualidad de cumplimiento con los
deberes y obligaciones que tiene el individuo para alguien o algo, donde demuestra
el nivel de compromiso al momento de realizar lo asignado, a pesar de los

inconvenientes que pueda suceder en el transcurso.
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Pérez (2023), indica que es un valor que se encarga de cumplir un compromiso,
mandato u obligacién de la manera correcta, donde el individuo se hace cargo de
poder ejecutar de acuerdo a las instrucciones y asumir las consecuencias, que
conlleva si sucede algun error.

De acuerdo a lo mencionado, la responsabilidad en la organizacion es la cualidad
positiva que tiene un colaborador al momento de desempefiar una obligacion o tarea
a realizar, mediante el cumplimiento a tiempo y de acuerdo a las instrucciones
establecidas por los jefes, donde asume las consecuencias en caso de errores.

Asi también, la responsabilidad implica poder hacerse cargo de diversas
circunstancias, donde debe responder de manera consciente y buscar la solucion a
diversos acontecimientos que puedan suceder, para cumplir con lo que se prometié
y demostrar fidelidad por las obligaciones (Etecé, 2021).

Por lo que, la responsabilidad se puede desempefiar en diferentes contextos y
ambitos, donde es un valor que se puede aprender y practicarlo constantemente
hasta volverlo un habito, con la finalidad de poder sumar como aspecto positivo tanto
para el desarrollo personal como el profesional.

Polo (2019), indica que existen tres formas de responsabilidad: La ética, nace de la
consciencia del ser humano y el pensamiento critico de las acciones que realiza para
el mismo y el medio ambiente. La moral, es la respuesta que se brinda para las
normas morales que permite la convivencia en la sociedad. Legal, es la respuesta que
se brinda ante las leyes y normas de un pais.

En este escenario, el operador logistico encargado del transporte maritimo de carga
en contenedores tiene la obligacién de asegurar que se respeten los tiempos

establecidos, se realicen las entregas conforme a lo pactado y se gestionen
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correctamente los trdmites convenidos con los clientes. Para lograrlo, es
fundamental el compromiso de su personal. Del mismo modo, la empresa debe
fomentar un ambiente en el que se reconozcan y valoren el esfuerzo y la dedicacién
de su equipo, destacando su papel esencial tanto en el funcionamiento de la
organizacién como en la satisfaccion del cliente.

Figura 3

Organizacion

Nota. La organizacion permite crear un orden de las actividades a realizar, lo

que ayuda a rentabilizar el trabajo en la empresa.
c. Ejecucion

Segun Bermudez (2021) consiste en llevar a cabo de manera ordenada lo que
fue previamente disefiado en la organizacién, mediante la implementacion de
diversas actividades y procedimientos incluidos en los planes operativos, con el fin de
lograr las metas planteadas desde el inicio.

Para Segovia (2023), consiste en llevar a cabo las acciones previamente
establecidas durante la etapa de planificacidén y organizacidn, con la intencionalidad

de cumplir los cometidos definidos trazados por la empresa. Este proceso se
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desarrolla mediante la orientacién y liderazgo dirigidos a los colaboradores,
asegurando asi la correcta ejecucién de lo planificado.

Segun Von Bertrand (2022), Se trata del tercer paso dentro del proceso de
gestidon administrativa, en el cual se ejecutan acciones concretas con el propésito de
materializar lo establecido durante las fases de planificacién y organizacién. En esta
etapa se recurre al uso de tdcticas, disciplina y un sistema estructurado para llevar a
cabo los objetivos definidos por la entidad.

Segun lo expresado por los autores, dentro de la gestidn logistica, la ejecucidn
representa una etapa clave en la que los colaboradores intervienen para poner en
practica las actividades planificadas y organizadas. En esta fase se aplican
procedimientos de supervision y control que aseguran la coherencia entre las
acciones realizadas y los objetivos previamente establecidos.

Ademas, la ejecucién es el proceso sistematico, tactico y disciplinado que
implica efectuar las actividades propuestas en el proyecto de trabajo, la cual se
encuentra guiada por un director o lider, que tiene la responsabilidad de conducir,
orientar y ayudar a los colaboradores.

Una ejecucion eficaz depende de una autoridad bien ejercida, la cual debe
relacionarse activamente con los colaboradores para guiarlos en el logro de las metas
y objetivos. Para ello, es necesario adoptar actitudes y aptitudes que inspiren
confianza y promuevan un desempefio superior.

Por ello, el lider responsable de llevar a cabo las actividades debe encargarse
de coordinar y guiar los esfuerzos del equipo hacia un objetivo comun. Asimismo, le

corresponde supervisar y dar seguimiento al desarrollo de las tareas, asi como

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

conocer en detalle las funciones y responsabilidades de cada colaborador, dirigido a
verificar la consecucién de las aspiraciones corporativas. (Euroinnova, 2023).

Por otro lado, dentro de los procesos de ejecucidn se encuentra plantear la
hipotesis del proyecto, evaluar las capacidades de los colaboradores, relacionar las
estrategias a las operaciones y colaboradores, establecer disciplina, vincular
recompensas con los resultados obtenidos, actualizar las capacidades de Ia
organizacién (Charan, 2021).

Asi mismo, La ejecucién también debe fundamentarse en una comunicacion
y coordinacidn claras entre las diferentes esferas de accidn institucional, con el fin de
evitar malentendidos durante el desarrollo de las actividades. Asimismo, la entidad
debe gestionar las aspiraciones del personal, garantizando que el cumplimiento de
los objetivos se realice de manera eficiente y conforme a lo establecido. (Manzanilla,
2023).

En ese sentido, la ejecucidon de las tareas de una entidad, no se lleva a cabo
sino se tiene definido o planteado previamente lo que se tiene que ejecutar y que va
juntamente con el trabajo del director o lider con los colaboradores, para poder llegar
de manera conjunta a un mismo fin, generando crecimiento para la empresa y los
integrantes.

Covey (2019), explica que la ejecucién se encuentra comprendido por los
principios de claridad, enfoque, compromiso, sinergia y rendicién de cuentas, donde
al ser aplicado de manera conjunta y con la ayuda de los colaboradores se logra
cumplir con todos los objetivos propuestos.

En ese sentido, la ejecucién en la gestién logistica, consiste en desarrollar las

actividades impuestas en la planificacién y organizacion, donde los recursos,
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elementos, colaboradores, estrategias y herramientas son empleadas de forma
equitativa y en funcidn a los lineamientos de la entidad.

En consecuencia, la logistica del operador encargado del transporte maritimo
de carga contenerizada debe ejecutarse conforme a procesos bien estructurados de
planificacion y organizacién, bajo la conduccion de un lider que alinee y motive al
equipo hacia una meta comun.

En esa linea, para poder medir la ejecucién de las actividades que realiza el
operador logistico, se establecen los siguientes indicadores: Plazos, coordinacidn,
colaboradores, que se detallan en los siguientes parrafos.

-Plazos. Para Martins (2023), es la administracion eficiente del tiempo destinada a
cumplir con la entrega de un trabajo, informe, servicio u otra responsabilidad
asumida por el colaborador, lo cual contribuye a elevar la productividad, mejorar la
calidad y fortalecer la satisfaccion del cliente dentro de la organizacién.

Segun Sydle (2022) indica que es la planificacién, organizacién y ejecucion de la
cantidad de tiempo que se utiliza para realizar diferentes actividades en una
organizacién, con la finalidad de poder optimizar las entregas y ganar eficiencia y
productividad en los procesos de la entidad.

Sobredo (2023), lo define como el periodo de tiempo que se establece para poder
entregar un servicio, producto, compromiso que se establecidé en un inicio ya sea
entre colaborador y jefe o entre organizacién y cliente, donde la cantidad de tiempo
se encuentra vinculada con las labores que se realiza.

De acuerdo a lo descrito, los plazos en una gestion logistica, es la cantidad de tiempo
gue se dispone para poder realizar un trabajo, actividad, compromiso o servicio, que

se puede establecer a través de los colaboradores con los clientes, colaboradores y
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colaboradores o entre colaboradores y jefes, con el propdsito de poder mejorar los
procesos y acrecentar la productividad.

Dentro de las organizaciones, los clientes se encuentran influenciados por los plazos
gue establecen los colaboradores para la entrega de los servicios o productos, ya que
define la eficacia del trabajo que realizan como organizacion, priorizando las
necesidades del tiempo por parte de los clientes, y ganandose asi la fidelidad y
confianza para poder contratar de nuevo el servicio.

Desde esta perspectiva, la logistica del operador responsable del servicio de
transporte maritimo de carga contenerizada analizado requiere una administracion
eficiente de su personal. Esto es fundamental para garantizar el cumplimiento de los
plazos estipulados y respetar los tiempos de entrega prometidos a los clientes.
-Coordinacion. Para Brito (2023), es la fase que se ocupa de integrar las actividades,
recursos, roles y personas para efectuar las metas de la entidad, la cual se tiene que
realizar a través de diferentes herramientas que faciliten la informacién y
comunicacion entre las diferentes areas.

Asi mismo, Quiroa (2021), explica que es una herramienta que permite incorporar
funciones, actividades, roles de una organizacidn, a través de la integracién de
informacién de los diferentes departamentos de la entidad, con el fin de consumar
las metas establecidas.

Segun Etecé (2020), es la habilidad para organizar y sincronizar los diferentes recursos
y elementos que cuenta la organizacion, con el fin de la consecucidn de los objetivos,
donde se encuentra a cargo de un lider de trabajo, que administra e integra las

diferentes actividades a realizar.
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Por lo que, la coordinacion en la gestidn logistica, es la manera en la que se incorpora
las diferentes actividades, elementos, recursos, responsabilidad para efectuar con los
propésitos trazados de la entidad, la cual estd a cargo de un lider que orienta y
armoniza dichos componentes.

Por otro lado, Afiez (2023), indica que los mecanismos para la coordinacién se basan
en el ajuste muto a través de la comunicacién informal, la supervisién directa dando
instrucciones y guiando hacia el objetivo, estandarizacién de procesos buscando
optimizacidn en las actividades y en la estandarizaciéon de resultados y de habilidades.
En consecuencia, la gestioén logistica del operador encargado del transporte maritimo
de carga contenerizada debe articularse eficazmente con sus socios estratégicos,
tanto nacionales como internacionales, segln las caracteristicas del servicio que
ofrece. Esta coordinacidn adecuada contribuye a que los usuarios perciban
positivamente la calidad del servicio brindado.

-Colaboradores. Segun Roder (2020), es la persona que presenta habilidades,
capacidades y conocimientos para conseguir las metas trazadas por la entidad, donde
evidencia compromiso, entrega, proactividad con la entidad y los companeros de
trabajo.

Asi mismo, Torres (2022), afirma que el colaborador es el individuo que abarca y
realiza aportes de manera voluntaria en el trabajo, para poder conseguir no solo los
objetivos propuestos, sino ir mas alld del cumplimiento, donde junto con otros
individuos trabajan de forma conjunta y coordinada para mejores resultados.

Segun Seos (2021), expresa que el colaborador es la persona que brinda los servicios

a otra persona, empresa o institucion, donde demuestra compromiso, lealtad,
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valores hacia las actividades que realiza, demostrando capacidades y actitudes
eficientes para la consecucion de las metas trazadas.

Como consecuencia de lo anteriormente expuesto, se puede afirmar que el
colaborador en el ambito de la gestion logistica es alguien que refleja un elevado
grado de lealtad operativa y sélidos valores en el cumplimiento de sus funciones
dentro de una organizacién, destacdndose por su actitud positiva y dedicacién
orientada al mejoramiento continuo de los resultados.

Ademas, el colaborador demuestra las siguientes caracteristicas: Proactividad, la
habilidad de poder trabajar en equipo, tiene presente la orientacion de los
resultados, creatividad, promueve la comunicacidn, se adapta a los cambios, estd en
continuo aprendizaje y demuestra y asume responsabilidades (Seos, 2021).

Desde esa perspectiva, la gestién logistica del operador encargado del transporte
maritimo de carga contenerizada requiere que sus colaboradores exhiban
habilidades, conocimientos y aptitudes claras en relacién con los servicios que
ofrecen, asi como en la informacidn y atencidn que proporcionan a los clientes que
hacen uso de dicho servicio.

Figura4

Ejecucion

Nota. Proceso de forma dindmica que se encarga de llevar a cabo las fases
de planificacion y organizacion de la empresa.
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d. Control

Hernandez (2020) sefiala que es la supervision y evaluacion de las acciones
ejecutas para asegurar que se desarrollen segln los previsto, corrigiendo posibles
desviaciones relevantes y generando retroalimentacion atil para apoyar la toma de
decisiones adecuadas.

Navarrete (2019), Se refiere al procedimiento final dentro de la gestidn
administrativa, encargado de verificar si las acciones y actividades ejecutadas
cumplen con los objetivos fijados. En caso contrario, se aplican ajustes y mejoras para
corregir desviaciones.

Unir (2021), establece que el control es la fase que accede a evaluar el rango
de consecucién de los objetivos planteados, donde permite coordinar y recopilar
informacidén para poder corregir los errores y enfocarse en la mejora de las decisiones
para ejecutar el plan establecido.

Segun lo expuesto por los autores, el control dentro de la gestion logistica
constituye la fase final del proceso, permitiendo evaluar y supervisar las actividades
previamente planificadas, organizadas y ejecutadas. A partir de este seguimiento, es
posible aplicar acciones correctivas orientadas al cumplimiento de los objetivos
establecidos por la entidad.

A través del control, se permite identificar y analizar los indicadores criticos
gue alteran la produccién o calidad, permitiendo tomar accién a tiempo, es por ello
gue se encuentra dimensionado de acuerdo a lo siguiente: Estratégico, evalta el plan

estratégico de la organizacion. Econdmica, mide los indices y estados econémicos.
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Operativa, identifica los procesos que tienen que mejorar en el desempefio
(Universidad Andrés Bello, 2021).

Ademads, Castro (2023), se identifican tres clases de control dentro de un
proceso o proyecto. El primero es el control preventivo, el cual se aplica antes de que
se inicie cualquier actividad o negocio, con el propdsito de anticiparse a posibles
desviaciones. El segundo es el control recurrente, que se implementa mientras el
proyecto estad en ejecucion, permitiendo un seguimiento constante. Por ultimo, se
encuentra el control de retroalimentacion, que entra en accidén una vez que el
proceso ha concluido, con el fin de evaluar los resultados y aprender de la experiencia.

Por esta razdén, el control debe ejecutarse a través de un conjunto secuencial
de procedimientos que incorporan: la definicion de estdndares en cuanto a cantidad,
calidad, tiempo y costos; la evaluacidon del rendimiento; la comparacién entre el
rendimiento observable y las normas de referencia previamente establecidos; asi
como la ejecucion de estrategias de rectificacion ante la deteccidon de desviaciones.
(Navarrete, 2019).

En ese sentido, resulta imprescindible implementar mecanismos de control
en todas las dreas de la empresa, con el fin de monitorear cada proceso, detectar
tanto los aciertos como las fallas, y asi adoptar oportunamente las acciones
correctivas necesarias que contribuyan a optimizar el desempefio del personal y de
la organizacion en su conjunto.

Por lo que, presentar un adecuado control en la compaiiia permite conseguir
los objetivos de la entidad, optimizar los recursos, evaluar los estandares, establecer

disciplina y orden, motivar a los empleados, mejorar el rendimiento de los
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colaboradores y empresa, minimizar los errores y asegurar la planificacion futura
(Universidad Auténoma del Perq, 2020).

En ese sentido, el control en la gestion logistica es la supervisidén e inspeccion
de las diferentes tareas que se plantearon en las fases de planificacidn, organizacion
y ejecucion, donde se modifica o subsana las desviaciones que se pudiera encontrar
permitiendo la mejora de los procesos y elementos de |a entidad.

En este contexto, la logistica del operador encargado del transporte maritimo
de carga contenerizada debe incluir el control integral de todas las dareas
involucradas, con el fin de realizar un seguimiento constante, anticipado y orientado
a la retroalimentacién de los servicios ofrecidos.

Asi mismo, para poder medir el proceso de coordinacién del operador
logistico en estudio, se establece 3 dimensiones: Medicién, evaluacion y correccién,
las cuales se describen en los siguientes parrafos.

-Medicion. Para Zendesk (2023), son los indicadores de gestion que demuestran
mediante parametros numéricos la dindmica observada y desempefio de los
procesos, las cuales, de acuerdo al analisis respectivo, se puede tomar decisiones
correctivas para poder mejorar la productividad.

Segun Rodrigues (2021), es la medida de la condicidn de una actividad, proceso o
evento dado, la cual permite retroalimentar, monitorear, corregir los errores o planes
estratégicos que se establecieron en un inicio, con la finalidad de conseguir los
propositos de la entidad.

May et al. (2021), establece que la medicién son los indicadores que se encargan de

medir y evaluar el nivel en el que un proceso se desarrolla y si los resultados
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concluidos son los adecuados con los objetivos planteados, para poder intervenir a
tiempo y acrecentar el rendimiento de la entidad.

En ese sentido, de acuerdo a lo mencionado por los autores, la medicién son los
indicadores de los procesos, que determinan si lo que se esta desarrollando coincide
con los objetivos planteados en un inicio por la organizacién, donde si los resultados
no son los esperados, se modifica y mejora para poder alinearse a las metas trazadas.
También se pueden identificar distintas categorias utilizadas para medir el
desempeiio de una organizacidén. Entre ellas se encuentran los indicadores de
productividad, que evallan la cantidad de recursos utilizados en un proceso. Los
indicadores de eficiencia, por su parte, valoran el grado de ejecucién del proceso en
relacion con su productividad. Los de eficacia comparan los resultados obtenidos con
los objetivos previstos. Asimismo, los indicadores de capacidad permiten medir el
volumen total de procesos llevados a cabo durante un periodo determinado.
Finalmente, los indicadores de calidad reflejan el nivel de satisfaccion alcanzado.
(Sydle, 2023).

Ademas de los aspectos previamente sefialados, existen distintos tipos de
indicadores. Los indicadores de lucro evalian la relacién entre las ganancias
obtenidas y el valor total de las ventas. Los indicadores de rentabilidad miden cuanto
beneficio se genera en comparacién con la inversidn realizada. Por otro lado, los
indicadores de valor analizan la diferencia entre la percepcidon que tiene el cliente
sobre un producto o servicio y el valor que la empresa le asigna. Finalmente, los
indicadores de competitividad permiten comparar el desempefio de una empresa

frente a otras del mismo sector. (Rodrigues, 2021).
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Poder implementar los indicadores en las organizaciones permite elegir decisiones
acertadas en base a la informacién y datos concretos obtenidos, permitiendo
modificar e implementar nuevas estrategias y herramientas que encaminen a cumplir
con los objetivos impuestos en un inicio.

En ese sentido, la gestidon logistica del operador, en la calidad del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada en estudio, para la medicion de los
procesos debe disponer de indicadores de gestidn para cada servicio que oferta a los
clientes, ademas de establecer diferentes auditorias que identifiquen las fallas para
mejorar los procesos de la organizacion.

-Evaluacion. Para Ortega (2023) Es el conjunto de acciones que lleva a cabo la
organizacién con el fin de reconocer sus puntos fuertes y areas de mejora en relacion
con los distintos procesos, actividades y funciones que desarrolla, todo ello orientado
al logro de sus objetivos.

Asi mismo, Valencia et al. (2018) Indica que es el modo en que puede comprenderse
la realidad del entorno en el que opera la organizacidn, a partir de los indicadores y
mediciones utilizados para optimizar tanto la productividad como los procesos
internos de la entidad.

En tal sentido, de acuerdo a lo descrito por los autores, la evaluacion es el proceso en
el que la organizacién recopila informacién y datos sobre los procesos,
colaboradores, acciones, recursos y todo lo concerniente a la organizacion para poder
identificar los factores que necesitan ser mejorados.

Los factores que son evaluados en la organizacion es la comunicacién de forma
externa e interna, el trabajo en equipo, la ejecucién de los proyectos, la cantidad y la

calidad de trabajo, efectuar los objetivos y los procesos de la gestion, los
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colaboradores de acuerdo a la capacidad, proactividad y adaptacién, asi como los
resultados de la organizacion (Utopia, 2020).

Asi también, existen diferentes métodos de evaluacion, que depende del enfoque en
el que se quiere orientar, puede ser al desempefio de los colaboradores, el grado de
conformidad del consumidor, el rendimiento organizacional junto con otros
elementos pertinentes. Asi mismo, de acuerdo a los resultados se puede establecer
el benchmarking o diferentes estrategias de mejoras.

En ese sentido, el benchmarking consiste en un andlisis detallado de las empresas
competidoras con el fin de identificar y adoptar estrategias efectivas que contribuyan
a optimizar los flujos de trabajo y elevar la calidad del servicio ofrecido, buscando asi
responder adecuadamente a las expectativas y demandas del publico. (Latam, 2021).
Por tal motivo, la evaluacidn de la organizacién ayuda a tomar mejores decisiones,
incrementa el rendimiento de las areas de la entidad, implica tener mayor
responsabilidad, motiva a la comunicacién y el trabajo en equipo, e incentiva a la
moral y compromiso de los colaboradores (Ortega, 2023).

Ademas, evaluar constantemente a los colaboradores, los procesos, entre otros,
permite mejorar la productividad y estar en continua mejora frente a las fallas y
errores que puedan presentarse en la organizacién, permitiendo un crecimiento y
competencia frente a las demds organizaciones.

Desde esta perspectiva, la gestion logistica del operador encargado del transporte
maritimo de carga contenerizada objeto de estudio debe mantenerse bajo revisiéon
continua, abarcando tanto al personal como a los procesos asociados a los servicios

ofrecidos a los clientes. Asimismo, resulta fundamental incorporar herramientas
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como el benchmarking, que permiten adoptar nuevas estrategias y buenas practicas
orientadas a optimizar la calidad del servicio.

-Correcciones. Segun Pérez & Gardey (2022), establecen que es la modificacion que
se realiza ante un error para una cosa, actividad, proceso, etc. con la finalidad de
establecer mejoras para revertir el fallo y seguir o replantear con las metas
establecidas en una organizacién.

Para Escuela Europea (2018), indica que es la solucion que se brinda a un problema
en especifico con el propdsito de poder mejorar y continuar con el proceso o
actividad que se errd, se puede utilizar diferentes métodos y herramientas para el
desarrollo continuo.

De lo descrito por los autores, se infiere por correcciones que son las modificaciones
gue se realiza ante un determinado evento, proceso o actividad, con la finalidad de
buscar solucién y enmendar la falla o error que se cometié para seguir con la mejora
continua.

Para poder efectuar las correcciones primero se tiene que medir mediante
indicadores de gestion los diferentes procesos o enfoques que se desea, para luego
evaluar, analizar y posteriormente corregir las fallas encontradas, buscando
soluciones efectivas a través de diferentes herramientas.

Asi también, en las correcciones no se busca hallar culpables sobre el error cometido
sino integrar esfuerzos para poder entender y buscar la solucién al problema dado,
donde se enmienda a través de modificaciones o planteamientos nuevos de objetivos
0 metas.

Para desarrollar este trabajo sobre la gestion logistica del operador encargado del

transporte maritimo de carga contenerizada, es necesario, en primer lugar, que dicho
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operador haya realizado una evaluacion de los distintos procesos y actividades
vinculados a los servicios que ofrece, con el fin de identificar posibles deficiencias vy,
posteriormente, aplicar las correcciones y soluciones correspondientes.

En ese sentido, la evaluacidn de la satisfaccidn del cliente permitira entender las fallas
y las correcciones que se tienen que realizar en las diferentes areas y procesos, donde
se evaluara la posibilidad de poder re plantear o estructurar una reingenieria en los
diferentes procesos vinculados al servicio brindado, con el fin de proporcionar calidad

y eficiencia.

Figura 5

Control

Nota. Es un mecanismo operativo mediante el cual se supervisa y evallia que
las actividades de planificacion, organizacién y ejecucién se desarrollen

conforme a los objetivos establecidos.

2.2.2. Calidad del servicio de transporte de carga maritima contenerizada

Itson (2018) se entiende como la practica o enfoque adoptado por una
organizacién para identificar y comprender los requerimientos y aspiraciones de sus
consumidores, con el propésito de suministrar una oferta de alto rendimiento

funcional, personalizado y acorde a sus requerimientos. Esta practica se mantiene de
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manera continua, incluso ante posibles dificultades, priorizando siempre la
gratificacion del consumidor y fomentando su integracién con la empresa.

Izquierdo (2021) indica que el estandar cualitativo de la prestacion consiste en
comprender las necesidades del colectivo de utilizadores y en el empefio que pone la
organizacién para sobrepujar las previsiones mentales que los usuarios desarrollan
concernientes a un ofrecimiento comercial o beneficio entregado. Esto se debe a que
la calidad del servicio esta estrechamente asociada con la congruencia de las

expectativas previas del consumidor.

Segln Miranda et al. (2021), puntualiza que la calidad de servicio, son los logros
gue exceden las anticipaciones establecidas que tenian los clientes al contratar el servicio,
es decir, cuando la organizacién logra complacer las carencias de los compradores, tanto
hoy en dia o como a un largo plazo, ya que, al llenar dichas faltas, la organizacion se gana
la confianza y fidelidad del cliente.

Saravia & Sifuentes (2020), Dicen que la calidad del servicio en cuanto al
transporte de carga maritima contenerizada, son las medidas que adopta la empresa
prestadora del servicio para poder cumplir con las necesidades que tiene el cliente,

superando las expectativas impuestas en un principio por medio de la prontitud
en la atencidn, certidumbre en la prestacion, estabilidad en el desempefio y conexion
emocional, asi como gestionando de manera correcta la cadena logistica que conlleva
este servicio.

En ese sentido, la calidad del servicio de transporte de carga maritima
contenerizada es la valoracion de la calidad del servicio asociado al movimiento de

contenedores utilizando buques portacontenedores, gestionado por un operador
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logistico en coordinacién con la naviera, el agente en el pais de origen y el exportador o
remitente, en el marco de las operaciones de comercio internacional, tanto de
exportacion como de importacién (Miranda et al., 2021; Saravia & Sifuentes, 2020).

De acuerdo a lo descrito por los autores, el rendimiento cualitativo de la prestacién
mantiene un nexo de interdependencia directamente con satisfacer al cliente, donde una
vez cubierta esa necesidad por la organizacidn, tienen la conviccidon de que los clientes
pueden volver a contratar el servicio prestado, debido a la eficacia, eficiencia y
prioridad que ponen a la prestacién de los servicios y al cliente.

Asi también cuando se brinda el servicio de carga maritima contenerizada, se
busca entregar el servicio de calidad, en este caso es el servicio de freight forwarder,
en la cual se debe basar en el entendimiento y escucha de las necesidades del cliente
para con el servicio, promoviendo a los colaboradores internos, utilizando los recursos
de la organizacién e integrando a los actores externos, para poder unificar el servicio y
al final brindar lo mejor para el cliente.

Adicionalmente, la contribucién esencial que deriva de la excelencia de la
oferta en diferentes organizaciones que recurren a ello, se da con la mayor excelencia
reflejando al término la satisfaccion del cliente, por lo que se hace mencidén algunas
pautas que garantizan la buena gestion:

1. Conocer al consumidor.

2. Adecuar la interpretacion.

3. Estar atento y manifestar una mejora respuesta.

4. Ser minucioso.

5. Que sea una prioridad.

6. Ser confiable.
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7. Planificar una repuesta inmediata.
8. Tener pacienciay ser cordial.

Figura 6

Calidad del servicio

Nota. El transporte de carga maritima contenerizada, dependera la
fidelidad, compromiso y buenas referencias que pueda dar el cliente

a los demas.

Por otro lado, Nufiez & Judrez (2018), definen que la calidad de servicio se
encuentra comprendido desde los colaboradores que interactian directamente con el
cliente hasta el producto ofertado que se encuentre en excelentes condiciones,
teniendo como participacién de todo el personal y recursos de la organizacién para
satisfacer las expectativas del usuario.

En ese sentido, la calidad del servicio de transporte de carga maritima
contenerizada no solo se encuentra comprendida por el personal que labora en ella,
sino a la vez abarcan también actores logisticos terceros que se tienen que contratar
para poder cumplir con el servicio ofertado de freight forwarder, mediante la
organizacioén y coordinacion permanente para que el cliente pueda estar satisfecho con
la prestacion del servicio.

Asimismo, freight forwarder o agente de carga brinda asistencia en el manejo

de transporte a nivel internacional, en la cual gestiona y coordina todas las operaciones
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logisticas, en la cual influye con el cliente y las diferentes prestaciones que se brindan
en el proceso, de manera que el producto se traslade al punto de descarga
correctamente.

De acuerdo a lo expuesto anteriormente, la calidad del transporte vy
produccidn, se ve reflejada en el agrado del usuario, pero existen diversos factores que
puedan evaluar dicha satisfaccidn, es por ello que existen diversas controversias entre
autores para poder definirlo, ya que es subjetiva de acuerdo a la apreciacién de cada
usuario. Por tal razén, existen diferentes modelos que explican la superioridad del
servicio en correspondencia con la percepcion de cumplimiento de expectativas del
consumidor (Nunez & Juarez, 2018)

Los referentes tedricos consultados Parasuraman, Zeithaml y Berry en los anos
de 1985y 1988, proponen un modelo denominado SERVQUAL (service quality), el cual
iniciaron del paradigma de des confirmacion, para luego estimar la calidad del servicio
mediante la valoracién de las ideas y las suposiciones que tienen los clientes. Los
autores mencionados, en un inicio propusieron 10 criterios de evaluacién pero que
luego fueron cambiados a 5 dimensiones, las cuales estan comprendidas por la
fiabilidad, la identificaciéon afectiva con los usuarios, la garantia de confiabilidad
operativa, la diligencia resolutiva y los recursos fisicos verificables. Donde
posteriormente, los mismos autores establecen un modelo mas conciso basado
Unicamente en las impresiones de los clientes, denominandolo SERVPERF (Cruz et al.,
2018).

Asi también Parasuraman y otros autores en 1985, plantean un modelo de
deficiencia, cuya finalidad es la de identificar las causas del servicio al cliente, las cuales

dividen en 5 gaps: La primera, propone el desacuerdo entre las aspiraciones del cliente
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y la apreciacion que tiene la empresa de dichas expectativas; la segunda, la
disconformidad de la organizacion entre las impresiones que configuran los
destinatarios del servicio y las indicaciones de calidad del servicio; la tercera,
controversia entre la distincidn de calidad, tipo de modelo y la prestacion brindado; la
cuarta, es el desacuerdo entre el servicio brindado y lo que se le orienta a los clientes;
y la quinta, diferencia en relacion a la espera y lo que recibe el usuario con respecto a
la prestacion brindada.

Gronroos en los afios de 1988 y 1994, establece el constructo de representacion
mental, donde vincula la calidad del servicio con la apariencia empresarial, midiéndolo
a través del servicio esperado y las impresiones del servicio. El autor explica que la
calidad que se recibe es adquirida de acuerdo a la experiencia, cumpliendo asi, con las
expectativas del cliente; dicha experiencia es influenciada por la percepcién
institucional en el mercado, los estandares técnicos del producto y la utilidad practica
del servicio.

Rust y Oliver en los afios de 1994, plantearon el modelo de los tres
componentes, donde revela que la calidad asistencial no solo se encuentra en la grado
de complacencia, superioridad en la prestacion o utilidad percibida, sino
complementariamente de manera particular de acuerdo a la prestacién brindada, que
son los rasgos ofrecidos, el disefio del ambiente del servicio, que puede ser interno o
externo y el proceso de entrega del servicio, la cual toma como referencia la solicitud
del cliente al momento de la prestacion del servicio.

Brady y Cronin en el 2001, desarrollaron un modelo jerarquico, donde resulta
mas completo e integrado que los demas modelos, basandose en 3 dimensiones:

Calidad de interaccion, son las actitudes que demuestran los colaboradores hacia los
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clientes, de acuerdo ello, la experiencia del cliente serd satisfactoria o no; calidad del
entorno, son las condiciones ambientales, factores sociales y la infraestructura de la
organizacién, donde influyen en el desarrollo de una prestacién de calidad superior al
cliente; nivel d6ptimo en los desenlaces logrados, la latencia del servicio, los
componentes materiales observables y la funcionalidad practica, se encuentra
comprendida como el resultado del servicio recibido.

Por otra parte, con el pasar de los afios ha venido evolucionando el sistema en
el campo comercial internacionalmente. En la actualidad, este servicio indica una gran
responsabilidad en todas las labores referente a la logistica y al traslado de la carga un
punto a otro, sea nacional o internacional, produciendo y operando cuando sea
necesario.

Por ende, la calidad del servicio, es muy amplia, ya que pueda estar
representado bajo diferentes enfoques y de acuerdo a la subjetividad que tiene cada
cliente, es por ello que se establecieron diferentes modelos que se encuentran
comprendidos por dimensiones que abarcan los aspectos del servicio, permitiendo
construir estrategias a las organizaciones para poder acrecentar la excelencia en la
prestacion que ofertan a los diferentes demandantes.

En ese sentido, el servicio de transporte de carga maritima contenerizada, a
través del servicio de freight forwarder, busca mejorar la calidad para poder tener
clientes satisfechos en base a los servicios brindados, ya que, al preocuparse por las
necesidades del cliente, mejora la imagen corporativa, trayendo consigo clientes fieles
y seguros de la organizacién.

Por ende, los Freight Forwarder ofrece muchas expectativas de gran utilidad,

respecto a los diferentes centros de almacén donde son descargados los productos, las
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salidas continuas de distintas agencias, la verificacion e inspeccién del producto, entre
otros con el propdsito de brindar satisfaccion a los clientes y a la vez generar servicios
en el momento adecuado.

Carrillo (2020), explica que el servicio de freight forwarder o conocido también
como agentes de carga, son empresas compuestas por un grupo de especialistas en el
comercio exterior que tienen experiencia tanto en el conocimiento prdctico como
tedrico del transporte de mercancias de forma internacional. Es el encargado de poder
integrar diferentes servicios, juntamente con la coordinacién con los diferentes actores
logisticos para el tramite y proceso que involucre transportar las mercancias de los
clientes entre paises.

El freight forwarder asesora a los clientes con respecto a las rutas del transito
de la carga, asi como las gestiones documentarias de los aranceles en aduanas. Hace
uso del volumen de carga que opera en los contenedores, con la finalidad de negociar
con otros proveedores para mejores tarifas, servicios y costos y poder envidrselo a los
clientes. Contrata a diversos proveedores de servicios para que cubran la ruta que el
cliente necesita para transportar la carga. Monitorea y controla las operaciones
logisticas los clientes, brindando el seguimiento de los embarques. Desarrolla servicios
especiales, en base al requerimiento del cliente. Paga a cada proveedor para que no
altere el flujo logistico del transporte.

Ademas, el freight forwarder también interviene en los tramites aduaneros y
aquellos que necesite el cliente para poder transportar correctamente la mercancia,
por ende, el servicio que brindan, ayuda a que los clientes se orienten y ahorren el

proceso que implica el servicio de transporte de carga maritima contenerizada, donde
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no solo es la intervencidn de la empresa prestadora sino la vinculacidon con distintos
actores maritimos logisticos.

Por otro lado, Mimpo (2020), establece que para poder realizar el servicio de
freight forwarder, el operador logistico tiene que conocer los diferentes tipos de
contenedores que existen, ya que de acuerdo a ello se podra transportar la mercancia,
de las cuales podemos encontrar: El contenedor seco o dry container, que son los mas
comunes y tienen tamanos de 20 y 40 pies; el contenedor high cube o extra altos, que
son de 45 pies y son denominados contenedores especiales; el contenedor abierto u
open top, que cuentan con techos abiertos y se pueden utilizar para cargas pesadas; el
flat rack, es un contenedor plano diseflado para mercancias muy pesadas vy
sobredimensionadas; el refeer o contenedor refrigerado, en los que requieren de un
control de temperatura; el tank o contenedor cisterna que se encarga de transportar
liquidos.

Una vez identificado el tipo de mercancia y en el contenedor que se transporta,
se tiene que hallar la modalidad de transporte, que se basa por contenedor completo
o FCL o también por grupaje maritimo. Con respecto a ello, se hace referencia que el
contenedor pertenece a un solo duefio, donde no es necesario ser ocupado todo el
volumen de carga, predominando la seguridad y agilidad en los envios. La modalidad
de contenedor compartido o less than container load (LCL), indica que se encuentran
cargas de diversos duefios, propicio para cargas pequenas, de pocas cantidades y
volumen (Aduantir, 2021).

Asi mismo, el servicio de transporte de carga maritima contenerizada implica
saber reglas internacionales que competen al servicio de comercio internacional, una

de las principales es el Incoterms, que son términos que se emplean para poder
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impartir las obligaciones y funciones que tiene el exportador o importador al momento
de contratar el servicio de transporte de carga maritima, especificando los gastos,
transferencia de riesgos y el lugar de entrega de las mercancias (Santander, 2020). Los
incoterms se encuentran determinados por tres letras, las cuales se clasifican en las
siguientes: Por cualquier medio de transporte, comprendido por EXW, FCA, CPT, CIP,
DAP, DPU y DDP; y para el transporte maritimo, conformado por el CFR, FOB, FAS y CIF
(Tiba, 2020).

En ese sentido, para poder entregar un servicio de calidad, como es el de freight
forwarder, se tiene que conocer la importancia que tiene este, en la cadena logistica,
asi como saber el tipo de carga y contenedor que se va utilizar en el transporte,
utilizando la mejor modalidad de carga, donde los términos comerciales
internacionales tienen un papel fundamental para poder diferenciar las funciones que
tiene el importador o exportador al momento de contratar el servicio de transporte de
carga maritima.

Figura 7

Modalidad de transporte de carga contenerizada

FCL LCL

Full Container Load Less Than Container Load

1 Duefio mp 1 Contenedor Verios Duefios mp 1 Contenedor

Nota. Dependiendo del volumen y la cantidad de carga del cliente, se
puede optar por el FCL o LCL, donde forma parte de la logistica que

se encarga el servicio de freight forwarder.
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a. Capacidad de respuesta

Montenegro (2023) lo define como el periodo que emplea la organizacion en
responder a los clientes, lo cual abarca la regularidad y coherencia en la comunicacién
para atender reclamos, inquietudes o dudas, proceso que se sustenta en la empatiay
en ofrecer un soporte sélido mediante respuestas estructuradas, adaptadas a cada
caso, apoyado por el personal y herramientas tecnoldgicas de autoayuda.

Demuner et al. (2018), son las acciones realizadas cimentadas en los
conocimientos y habilidades que tiene la entidad para poder comprender y accionar
eficientemente con los clientes; se vincula con el desenvolvimiento, la rapidez y la
coordinacion para la absolucién de los problemas.

Huanca & Inga (2018), citan a Parasuramaran en el aifio de 1985, donde indica
que la aptitud para reaccionar oportunamente es el nivel de responsabilidad que
presenta la organizacion para poder proporcionar los servicios con puntualidad y
predisposicion de los colaboradores y asi, atender a los clientes ante cualquier duda o
problema que se pueda suscitar durante, antes y después de la prestacion de los
servicios.

La celeridad en la reaccién se encuentra comprendida entre el tiempo y la
absolucién efectiva que la organizacion brinda a los clientes, esto quiere decir que es
la habilidad de las entidades para poder dar respuesta de forma pronta a las diferentes
solicitudes de los clientes, predominando la rapidez, precision y empatia a través de
los canales de atencion (Polo, 2019).

En tal sentido, la capacidad de respuesta es la manera en la que la entidad

presta ayuda en el menor tiempo posible a los clientes, a través de la escucha y
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comprensién de los colaboradores por medio del empleo de diferentes canales de
atencién, con la finalidad de brindar una respuesta efectiva y coordinada.

Asi también, la capacidad de respuesta se encuentra alineada entre los
programas y actividades de la organizacién con las necesidades que presenta el
consumidor, que mayormente se encuentran ligados al tiempo, acceso y
comunicacion, que la entidad debe priorizar y desarrollar si desea tener clientes
satisfechos y leales al servicio (Gestién, 2020).

Por tal motivo, las organizaciones deben mostrar una actitud adecuada vy
abierta comunicacién con los clientes, ya que de esa manera se podra entender la
informacién que desean transmitir, asi también como brindar un servicio rapido y
efectivo, que se encuentra ligado a estar atento a las eventualidades que pueda
acontecer durante la prestacién de los servicios, para asi dar respuesta de forma
inmediata.

Asi mismo, proporcionar los servicios apropiadamente significa tener en cuenta
las aspiraciones de los destinatarios y configurar una experiencia de atencién
apropiado y mejorado para la comunidad destinada, asi como que se encuentren
alineados a los procedimientos que la empresa tiene, para optimizar los recursos y
alcanzar los objetivos establecidos y compartidos inicialmente con el cliente.

A tal efecto, las organizaciones tienen que implementar diferentes
herramientas y recursos para poder ofrecer una capacidad de respuesta efectiva, una
de ellas es la tecnologia, a través de los correos, redes sociales, lineas telefénicas,
portales de autoservicio permitiendo el manejo de mayores consultas en el menor
tiempo, y asi poder tener un seguimiento y control de las respuestas atendidas y no

atendidas (Faster capital, 2023).
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El monitoreo continuo de las respuestas a los clientes permite reconocer las
areas de mejoras y atender los diferentes problemas que puedan tener los mismos,
dando prioridad a cada uno de ellos para que puedan sentir el compromiso y valoracion
sobre las inquietudes o inconvenientes, trayendo consigo relaciones sélidas con la
empresa.

Por lo que, la facultad adaptativa para enfrentar cambios en la calidad del
servicio, indica el tiempo que se demora la organizacion con el propdsito de ofrecer
una atencién adecuada a los clientes, promoviendo una comunicacién constante y
coordinada con los colaboradores, a fin de garantizar un soporte eficiente y equitativo
mediante diversos canales de comunicacién.

No obstante, en el servicio de transporte de carga maritima contenerizada si
bien deben priorizar la comunicacién de manera rapida para absolver las consultas,
utilizando la tecnologia y diferentes herramientas que tiene como organizacién para
atender las necesidades de los clientes, presentan diversos acontecimientos en cuanto
a la rapidez de atenciéon de la documentacién, solicitudes de booking, aumento de
tarifas, etc.

La capacidad de respuesta de la presente organizacién en estudio es poco
satisfactoria para los clientes, debido a que la comunicacién y coordinacion se tiene
que llevar a cabo por diferentes actores logisticos que intervienen el servicio de freight
forwarder, teniendo a la espera de la respuesta de uno, para poder seguir con la
cadena logistica.

Por tal razén, para poder medir la capacidad de respuesta del presente

operador logistico desde la perspectiva del importador, se determina 3 indicadores de
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estudio, como el tiempo de respuesta, inconvenientes, quejas y reclamos, las cuales se
desarrollan en los siguientes parrafos:
-Tiempo de respuesta. Zendesk (2020), indica que es el periodo de tiempo promedio
gue se demora los colaboradores de una organizacién para atender la solicitud del
cliente, el tiempo empieza desde que el cliente toma contacto con la empresa a
través de una consulta al servicio que le ofrecen.
Es el tiempo que transcurre desde la recepcién del mensaje del cliente hasta la
respuesta proveniente de la organizacion, donde una respuesta rapida y efectiva
permite tener una buena percepcion de los clientes y evita que puedan buscar otras

opciones de servicio o producto (Adereso, 2023).

El tiempo de respuesta que los clientes esperan por parte de la organizacion es en
promedio menos de 10 minutos, donde tienen que responder a través de los
diferentes canales de consulta, como correo electrénico, chat online o atencion
telefdénica, consiguiendo reducir el tiempo de espera y acortar las conversaciones
para poder atender a mas clientes (IP, 2022).

Crandi (2019), explica que los colaboradores deben conocer los diferentes medios de
respuesta para la atencién a los clientes, identificando los puntos de contacto y el
tipo de informacidn comercial que se les estad proporcionando, para no redundar en
informacién y atender la consulta de forma rapida y concisa.

El tiempo de respuesta que la organizacién brinde a los clientes, establecerd la
satisfacciéon del mismo, ya que desean ser atendidos y escuchados en el menor

tiempo posible, es por ello que la organizacién debe indicar el tiempo que seran
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atendidas las consultas, reduciendo la incertidumbre y la percepcion negativa de una
falta de atencion.

Ademads, los colaboradores deben estar capacitados para dar respuesta inmediata,
permitiendo que los clientes puedan contactarlos en el tiempo que crean
conveniente, buscando soluciones adecuadas y personalizadas por cada cliente,
donde muchas veces para darse abasto y mejorar la efectividad, se rigen en la
automatizacién de los buzones de consultas para mostrar que la prioridad es la
satisfaccidn de los clientes.

En ese sentido, el operador logistico en estudio a través de la prestacion del servicio
de freight forwarder que contratan los importadores, buscan que la atencion a las
consultas realizadas al servicio, sean de manera rdpida y concisa, asi como se les
brinde la proforma de la cotizacidn y la trazabilidad de la mercancia en tiempo real.
De acuerdo a lo descrito por los autores, la reduccién del tiempo de respuesta del
operador logistico en estudio, se encontrara reducida si los colaboradores estan
capacitados para dar atencién en tiempo real y las 24 horas del dia, de los clientes
gue contratan el servicio y de los que se encuentran interesados en contratarlos.
Por lo que es necesario, poner énfasis en el tiempo de respuesta de atencion a los
clientes, para que puedan tener una buena experiencia e interaccién con los servicios
brindados por la organizacion, permitiendo crear lazos duraderos entre cliente y
organizacion.

-Inconvenientes. Villareal (2019), lo define como el conjunto de aaciones o
situaciones que alteran la consecucion de los fines determinados de una

organizacién, donde depende de la naturaleza para poder atenderlo y brindarle
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solucidn, a través de la toma de decisiones de los colaboradores que integran la
organizacién.

Rodriguez (2019), indica que son conflictos que se presentan durante el proceso
operativo o de gestidn, alterando los objetivos y metas de la entidad, existen diversos
hechos que dificultan la consecucion de los mismos y que se busca solucion a través
de decisiones asertivas.

Los inconvenientes son situaciones que se salen del control de la persona u
organizacidn y que no se puede evitar pero que no significa que no tenga solucion,
existen diversos problemas, que pueden ser de aspecto estructurales, econdmicas,
gerenciales, interactivas, cualitativas, resolutivas y de eficiencia operativa y la
satisfaccion del cliente (Rodrigues, 2022).

Asi mismo, bajo lo mencionado por el mismo autor, los inconvenientes relacionados
a la superioridad de la atencidén que se proporciona al individuo que utiliza el servicio
o consumidor final, estd relacionado con el incumplimiento por parte de los
proveedores, donde si bien no forman parte de la empresa, inciden en diferentes
procesos de las mismas, asi también afectan cuando no se tiene definido los
estandares, donde los clientes reciben la experiencia del servicio de forma deficiente.
Por tal razén, se tiene que buscar un equilibrio y organizacién de las funciones y roles
que cumplen los colaboradores en la organizacién, para que los inconvenientes
puedan ser resueltos de forma practica, rapida y objetiva, donde primero se tiene
qgue evaluar el problema para brindar las alternativas de solucién, y de esa manera
poder tener satisfecho al cliente (Datadec, 2018).

En ese sentido, con lo que respecta al operador logistico en estudio, para poder

proporcionar un servicio de calidad, de freight forwarder a los clientes de
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importacion, tiene que buscar la absolucion de los diferentes inconvenientes que
pueda suscitar durante el procedimiento del servicio, especialmente con los actores
logisticos que no forman parte de la organizacién pero que inciden en la misma.
Asitambién, los colaboradores que laboran en la organizacién que prestan el servicio
de freight forwarder, con el procedimiento de importacidn, deben tomar las mejores
decisiones con respecto a los inconvenientes de documentos y pagos, en el menor
tiempo posible, asi como las sobreestadias y otorgamiento de los dias libres de las
mercancias en los depdsitos temporales.

Asi como los inconvenientes mencionados, existen muchos otros y que no son
competencia o control del operador logistico, pero que se trata de poder analizar el
problema y dar opciones de solucidn de forma rdpida para que el cliente pueda tener
conocimiento de lo sucedido y se encuentre satisfecho del servicio contratado,
permitiendo la buena imagen de la organizacién y percepcién por parte del cliente.
-Quejas y reclamos. Indecopi (2020), expresa que el reclamo es cuando el cliente no
se encuentra conforme con los bienes obtenidos o los servicios contratados y la
queja, es el malestar del cliente con temas que no se encuentran directamente
relacionados con el giro del negocio, esto puede ser la mala atencion al cliente.
Asap (2021), expresa que el reclamo es el descontento por parte del cliente con el
servicio o producto prestado, donde puede ser plasmado a través de un libro de
reclamaciones, de forma fisica o virtual, mientras la queja, es la inconformidad del
cliente con respecto a la mala atencion.

En consecuencia, tanto los reclamos como las quejas, muestran la insatisfaccion del
cliente hacia la organizacidon, indicando que el andamiaje metodoldgico para la

administracion de la calidad de la compaiia no ha alcanzado los objetivos, por lo que
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a través de las quejas y reclamos se permite tener informacién sobre los errores y
acrecentar el nivel de valoracion favorable de la clientela respecto al servicio o al
entregable proporcionado.

Por tal motivo, las organizaciones deben establecer un sistema eficiente de
reclamaciones, permitiendo que a pesar del error cometido pueda seguir
manteniendo una buena relacién con el cliente, con el fin de no decepcionarlo y
rompa cualquier relacion que pueda tener con la empresa. Ademas, cuando se realiza
un adecuado seguimiento a las quejas y reclamos, se reduce los fallos cometidos
(lonos, 2023).

Las quejas y reclamos que puedan presentar los clientes a las organizaciones, tienen
que ser gestionadas de manera sistemdtica y ordenada, con el fin de ser
aprovechadas de forma positiva, ya que el cliente se encuentra satisfecho cuando le
presentan la solucion de las quejas y reclamos, sintiéndose asi, valorado y escuchado
por la organizacién.

La organizacién cuando tiene gestionado adecuadamente las quejas y reclamos,
adopta una buena imagen ante los clientes, ya que priorizan la opinién e
insatisfaccion de los mismos para poder evitar cometer los mismos errores y crecer
como organizacién, formando asi, lazos fiables con las personas usuarias y eleva los
estandares de servicio.

En ese sentido, el operador logistico del presente trabajo, a través del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada, para poder facilitar un servicio que se
distingue por su superioridad en la ejecucion tiene que prestar atencién a las criticas
y reclamos de los clientes y verificar cual es el proceso o actividad que debe mejorar,

para prestar mejores servicios y ser competentes en la industria.
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Es por ello, que, se debe facilitar el registro de quejas y/o el libro de reclamaciones,
asi como tener personal capacitado para poder recibir de forma acertada las criticas
y poder transmitir seguridad y solucion. Ademas, deben tener claro los procesos para
poder derivar las inconformidades al area correspondiente y realizar acciones
directas que garanticen la calidad constante del servicio.

Por lo que, es preciso que el operador logistico en estudio, gestione adecuadamente
las observaciones criticas y demandas de ajuste presentadas por los consumidores
importadores, a través de un personal capacitado y organizado, juntamente con los
recursos y herramientas que faciliten la respuesta rapida de la insatisfaccién del
cliente con el servicio prestado.

Figura 8

Capacidad de respuesta

Nota. Brindar respuesta en el menor tiempo posible las
incertidumbres de los usuarios, aseguran que no tomen otras

opciones de servicio u opten por otra organizacion.

b. Seguridad
Alfonso (2023) lo define como la opinién que tienen los clientes respecto al nivel de

conocimiento y la amabilidad demostrada por los empleados que participan en la
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entrada del servicio, generando confianza en que cada tarea sea ejecutada de manera
eficiente para satisfacer las necesidades planteadas.

Vasquez (2023) define a la seguridad como las competencias técnicas y competencias
procedimentales que tienen los empleados para poder brindar una atencién adecuada
y demostrar la solucidn de diferentes acontecimientos mediante las habilidades que
poseen, con el fin de adquirir la credibilidad y confianza entre clientes y organizacién.
La confianza en la superioridad de la atencién encuentra sus fundamentos en la
seguridad que transmiten los colaboradores sobre la entidad funcional, su portafolio
de bienes o prestaciones ofrecidas. Esto se logra mediante el uso de sus habilidades,
junto con una actitud amable, disponibilidad y credibilidad, aspectos que deben

reflejarse desde el primer contacto con los clientes.(Gémez, 2022).

En este contexto, generar confianza en los clientes comienza desde el primer contacto
con los colaboradores. Sus habilidades y competencias son clave para persuadir y
brindar seguridad al cliente, asegurandole que esta adquiriendo servicios de calidad y
gue cuenta con un equipo capacitado para resolver cualquier consulta, duda o
inconveniente relacionado con los productos o servicios contratados.

Es por ello que, la seguridad se mide a través de las competencias y destrezas que
demuestra cada colaborador con la atencién y convencimiento que le brinde a los
clientes, pero para ganarse la confianza, necesita trabajar en las capacidades vy
habilidades propias para proporcionar una atencién de calidad al cliente, ya sean
promovidas por la organizacion o por el colaborador mismo.

Asi también, Caicay (2017), menciona que la seguridad se encuentra comprendido por

la cortesia que demuestran los colaboradores y organizacién, para poder ayudar las
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diferentes consultas y problemas que tengan los clientes, con la finalidad de demostrar
que la prioridad son los consumidores y que se trabaja para poder tenerlos satisfechos,
creando vinculos de compromiso y fidelidad con la empresa.

Ademas, para poder adquirir la seguridad de un cliente se tienen que ganar la
credibilidad, a través de la honestidad y confiabilidad que demuestren los miembros
de la organizacion con el ofrecimiento de los servicios y productos que dispone la
organizacién, asi como la absolucion de la mejor manera, de los diferentes
inconvenientes que se pueda suscitar (Sanchez & Sanchez, 2018).

Cuando los colaboradores se ganan la confianza de los clientes, ellos colocan en las
manos de la organizacion diferentes tipos de problemas y decisiones, ya que tienen la
plena seguridad de que la capacidad y habilidad del personal podra resolverlo de la
mejor manera posible, teniendo en cuenta las necesidades y el bienestar del cliente
como prioridad.

De acuerdo a lo descrito anteriormente y basado en la seguridad de la asistencia
excepcional que proporcionan el personal que integra la organizacion en el servicio de
transporte de carga maritima contenerizada, deben contar con las capacidades para
demostrar la confianza que tienen con respecto a los servicios que brindan y las
habilidades que poseen para poder resolver los diferentes inconvenientes.

Ademas, dichos colaboradores deben demostrar mediante la cortesia y amabilidad Ia
predisposicion a la ayuda y absolucién de consultas de los clientes, que realizan el
proceso de importacién a través del servicio de freight forwarder, ganandose la
confianza y credibilidad para continuar con los servicios y la organizacion.

En ese sentido, para poder medir la seguridad en la calidad del servicio de transporte

de carga maritima contenerizada del operador logistico en estudio, desde la
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perspectiva del importador, se ha propuesto 3 indicadores, las cuales son: Trato al
cliente, competencia profesional y seguridad en los tramites, las cuales se desarrollan
en los siguientes parrafos.
-Trato al cliente. De azkue (2023), establece que es la interacciéon que tiene la
empresa con el cliente, a través del empleo de herramientas y métodos para que
puedan tener una adecuada experiencia con el servicio que contrata el consumidor
o cliente.
Da Silva (2022), Postula que el manejo de las relaciones con los usuarios comprende
la atencién proveida a través de diversos medios interactivos, permitiendo instaurar
relaciones propicias y adecuadas en las fases previas, de interaccidn y de cierre del
servicio brindado, cuyo propdsito es de garantizar que el producto o servicio genere
satisfaccion al usuario.
El protocolo de atencidén al usuario, es el servicio que se le proporcionada al
consumidor antes, durante y después de la compra, a través de diferentes
asesoramientos, atencion de forma personalizada y trato amable ante las consultas
que pueda tener en los diferentes canales de comunicacidn que presenta la
organizacién (Camara Madrid, 2021).
La finalidad de poder ejercer el trato al cliente es la de proporcionar alternativas de
solucion ante los inconvenientes, consultas o dudas que puedan presentar,
atendiéndolo de forma efectiva y mediante un trato amable y cordial, trayendo como
consecuencia la aprobaciéon manifestada por el destinatario hacia la utilidad proveida
y el cuidado recibido.
Por otro lado, el trato al cliente, no solo se encuentra basado en responder las dudas

o consultas por parte de los colaboradores, sino en poder brindar ayuda e
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informacién sin que lo hayan solicitado, cubriendo las necesidades de forma
anticipada y eficaz, juntamente demostrando amabilidad y calidez en la forma del
trato (Question Pro, 2022).

Razén por la cual, la forma o manera que tratamos al cliente influye en la experiencia
gue pueda tener para seguir o no con el servicio y la organizacién, por ello es
fundamental desarrollar y perfeccionar la actitud, formacién y comunicacién de los
empleados ante las situaciones cotidianas e inminentes, para que el cliente pueda
afianzarse con la organizacion.

Con respecto al operador logistico que proporciona el servicio de transporte de carga
maritima contenerizada en estudio, debe tener un vinculo comunicacional
respetuoso y afabilidad a través de los colaboradores para que el consumidor pueda
guedar satisfecho, no solo con el servicio brindado, sino también de la atencién al
cliente.

Por lo que, la eficacia mediante la aptitud, actitud, rapidez, asesoramiento y
disponibilidad de los colaboradores del servicio de freight forwarder del proceso de
importacion, permitird que los clientes tengan como preferencia la eleccion de los
servicios de la organizacién, creando lazos sostenibles entre cliente y empresa.
-Competencia profesional. Barafiano (2019), indica que son las diferentes
habilidades, conocimientos, aptitudes y rasgos que presenta un empleado para
poder desempeiiarse correctamente en las actividades laborales, permitiendo
efectividad en el rol que desempena.

Etecé (2023), menciona que son las habilidades, destrezas, talentos y aspectos

cognitivos que una persona posee y que son empleadas en un centro laboral, a través
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del desarrollo de actividades que le son designadas, convirtiéndolo en un trabajador
competente y eficiente, en comparacion con las que carecen de la misma.

Las competencias profesionales son necesarias para poder desarrollarse con éxito en
el aspecto laboral y depende del tipo de trabajo, para poder adquirir habilidades
especiales y desempeiiarse con eficiencia y profesionalidad, proporcionando asi,
aportes productivos para el progreso de la empresa.

Lucena (2023), sefiala que las organizaciones hoy en dia, buscan competencias que
se encuentren relacionadas a la escucha activa, seguir las instrucciones y poder
concentrarse en las obligaciones encomendadas, ademas de contar con la formacion
basica de la carrera de estudio, para potenciar las capacidades y demostrar que se
encuentran aptos para el cargo encomendado.

En ese sentido, existen diferentes competencias profesionales y que deben
encontrarse en el perfil del empleado, dentro de ellos esta las competencias bases,
gue son conocimientos esenciales y basicos para poder desempeiiarse en el trabajo,
como el empleo de la lingliistica, matematicas y la interaccion con el alrededor y las
personas.

Por otro lado, como competencia profesional técnica, se encuentra enfocado en la
formacién especifica y que se relaciona directamente con el trabajo que se va
desempeiiar, sumando el progreso profesional de las personas; estas pueden ser el
conocimiento de diversos idiomas, maestrias, especializaciones, entre otros, que
mejoren la productividad y el desempefio del personal (Sesame, 2019).

De acuerdo a lo mencionado y segun el operador logistico que proporciona el servicio
de transporte de carga maritima contenerizada en estudio, debe contar y contratar

personal idéoneo, con el perfil profesional de capacidades basicas y técnicas que
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ayuden a la absolucidn de los problemas y puedan brindar aportes al desarrollo de la
calidad del servicio proporcionado.

Asi mismo, los recursos humanos implicados en el proceso del mencionado servicio,
deben demostrar los conocimientos profesionales a través de la solucion de los
problemas a los clientes, asi como mostrar comportamientos que dominen la
situacién y proceso que tiene la cadena logistica al prestar el servicio de freight
forwarder.

-Seguridad en los tramites. Hernandez et al. (2017), explican que son las evidencias
de conocimientos impartidos por parte de los colaboradores al momento de realizar
los tramites administrativos y/o operacionales que solicitan los clientes, inspirando
confianza y credibilidad en la organizacién.

Alfonso (2023), explica que es el empleo de la parte cognitiva del empleado para
poder transmitir seguridad en la solucion de los tramites, que son solicitados por los
clientes en la prestacién de una asistencia o adquisicién de un item comercial, y que
mediante la amabilidad y cortesia de los colaboradores tienen una solucion rapida y
eficiente.

La seguridad en los tramites, es la atencién adecuada y objetiva que se le brinda a los
procesos y/o tramites que los clientes solicitan a los colaboradores de la
organizacién, ya que tienen plena credibilidad y confianza en las habilidades vy
conocimientos impartidos por el personal (Vazquez, 2023).

La disposiciéon de los colaboradores, amabilidad y cortesia que muestran a los
clientes, permiten ganarse la confianza para que puedan tomar decisiones en base a

situaciones y tramites que son otorgados por los clientes, ya que transmiten
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capacidades suficientes para poder absolver de forma rapida cualquier tipo de
diligencia.

Por tal razdn, los conocimientos y capacidades que tienen los colaboradores de la
organizacién ayudan a que los clientes puedan estar seguros de ellos con respecto a
los trdmites a realizar, debido no solo a la informacién tedrica que presentan sino por
la experiencia en poder absolver diversas situaciones, que se vuelven cotidianos para
los mismos pero que para el cliente le resulta dificil de resolverlo.

Asi también, para demostrar seguridad en los tramites, la organizacion debe impartir
veracidad y honestidad en los servicios brindados y diferentes procesos que el cliente
solicita ser absuelto, para que asi, puedan percibir que no se encuentran expuestos
a ningun peligro o riesgo de alterar la calidad del servicio y atencién que ofrecen.

En ese sentido y basandose en el servicio de transporte de carga maritima
contenerizada que brinda el operador logistico en estudio, tiene que contar con
colaboradores que cuenten con suficiente conocimientos y capacidades para poder
realizar los tramites concernientes al servicio, donde se encuentran no solo ligado

a la logistica de la organizacién, sino que también forma parte de la cadena logistica
internacional.

Por tal motivo, el servicio de freight forwarder que ofrece el operador logistico de la
presente investigacion, tiene que demostrar seguridad al momento de absolver las
consultas concernientes a los tramites nacionales e internacionales que ofrece el
servicio, garantizando la eficiencia y dedicacién de la organizacién.

Figura 9

Sequridad
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Nota. La seguridad en la calidad del servicio implica conocimientos,
cortesia, amabilidad y buena disposicion a los clientes para poder
adquirir la confianza y credibilidad en la organizacion.

c. Elementos tangibles
Segln Quijano (2023) lo define como la imagen que proyecta el local de
una organizacion, junto con la presentacién del personal y el estado de los equipos
empleados (como computadoras, vehiculos o mobiliario), influye en la percepcién
del cliente y, cuando es positiva, suele motivar a realizar una primera interaccién
comercial.

Para Vasquez (2023) se refiere a la imagen que proyecta la infraestructura de
la organizacién, junto con la presentacion del personal, el equipo utilizado para la
atencién al cliente y los sistemas de comunicacidn empleados para facilitar Ia
interaccion entre los colaboradores y los clientes.

Gomez (2022), explica que los elementos tangibles son los componentes que
pueden ser percibidos por el cliente, como el mobiliario, dispositivos y herramientas
qgue utilizan para brindar el soporte al consumidor y lograr vender el producto o
servicio; también lo conforman el personal, a través de la vestimenta adecuada para

la facil identificacion de los clientes.
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Los elementos tangibles de una organizacidon permiten tener la primera
impresién del cliente, ya que evalian de acuerdo a las herramientas y componentes
gue se encuentran alrededor, para deducir si el servicio que ofrecen es eficiente y de
calidad de acuerdo a lo propuesto.

En este sentido, las instalaciones y los equipos de la organizacion deben
mantenerse en condiciones dptimas, de manera que el cliente perciba el compromiso
y lainversion realizados por la entidad para ofrecer una asistencia de calidad superior

concebida para la atencion de sus necesidades especificas.

Asi mismo Hernandez et al. (2017), indican que, para mejorar y destacar los
elementos tangibles de la organizacidn, se debe utilizar diversas estrategias que
potencien los equipos y al personal con el que cuentan, a través de la integracién de
los equipos, herramientas y los colaboradores, para crear una percepcién propicia de
los clientes con la calidad de servicio que la entidad ofrece.

Poder resaltar el valor de los elementos fisicos permite que los clientes
puedan optar por una perspectiva de calidad como primera opcién, donde abarca
desde la marca que crean, los empleados, la decoraciéon de las oficinas, asi como los
medios de comunicacion que utilizan para brindar un mejor soporte.

Por otro lado, las empresas que brindan diversos tipos de servicios no solo se

encuentran comprendidas por elementos tangibles, sino también se encuentran
conformado por componentes que no pueden ser percibidos a simple vista, como los
procesos y metodologias que utilizan para satisfacer mediante los servicios, al cliente.

Los soportes palpables que configuran el entorno de prestacion son aquellos

componentes que conforman la organizacidn y reflejan su imagen ante los clientes y
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la competencia. Por ello, es fundamental disponer de los recursos adecuados que se
alineen con las exigencias del mercado actual y las necesidades de los usuarios

En ese sentido, con respecto al operador logistico que brinda el servicio de
transporte de carga maritima contenerizada que se estudia en el presente trabajo,
debe contar con elementos tangibles apropiados que los clientes puedan percibir
facilmente como modernos y eficientes, en coherencia con el servicio que ofrece.

Ademas, deben utilizar diversas estrategias que integren y potencialicen los
elementos tangibles de la organizacidon, unificando equipos, herramientas,
colaboradores y métodos para poder mostrar que los servicios que ofrecen son de
calidad.

Los elementos tangibles juegan un papel fundamental en la percepcion que
los clientes tienen de una organizacién, especialmente en el sector del transporte de
carga maritima. Segun Quijano (2023), la imagen que proyecta el establecimiento, la
presentacion de los empleadosy la calidad de los equipos utilizados para la prestacion
de servicios son factores decisivos que pueden motivar a los clientes a realizar su
primera transaccion. Esta primera impresién es crucial, en virtud de su potencial para
condicionar la decisién de permanencia del cliente utilizando los servicios de la
empresa.

La infraestructura de la organizacién es otro aspecto clave mencionado por
Vasquez (2023). La forma en que se presenta el entorno fisico, desde la limpieza y el
orden hasta la modernidad de las instalaciones, tiene el potencial de modificar la
apreciacion subjetiva de la calidad que tienen los clientes. Un entorno bien cuidado
no solo refleja profesionalismo, sino que también sugiere que la institucion dirige sus

esfuerzos hacia la consecucion del bienestar del destinatario del servicio. Esto es
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especialmente relevante en un sector donde la confianza y la fiabilidad son
esenciales.

Gdémez (2022) enfatiza que los elementos tangibles incluyen componentes
gue son directamente percibidos por el cliente, como el mobiliario y los dispositivos
utilizados en la atencién al cliente. La apariencia del personal constituye un factor
relevante, pues una presentacién apropiada permite su facil identificacion y
transmite confianza al cliente. La forma en que los colaboradores se muestran influye
directamente en la percepcidn que los usuarios tienen sobre la calidad del servicio.

Los elementos tangibles no solo son importantes para la primera impresién,
sino que también influyen en la evaluacion continua del servicio. Los clientes tienden
a juzgar la calidad de un servicio en funcidn de los recursos visibles que la
organizacién pone a su disposicidn. Si los equipos y las instalaciones estdn en dptimas
condiciones, esto puede ser interpretado como un indicativo de que la empresa se
preocupa por proveer una oferta de valor superior. De este modo, es vital que las
organizaciones inviertan en mantener sus instalaciones y equipos en buen estado.

La dedicacidén e inversion que realiza una entidad en sus elementos tangibles
puede ser percibida como un compromiso hacia la satisfaccion del cliente. Cuando
los clientes observan que la organizacién ha realizado esfuerzos significativos para
crear un entorno agradable y funcional, es mas probable que confien en la excelencia
de los servicios implementados. Esto se traduce en una mayor disposicion para elegir
esos servicios en lugar de los de la competencia.

Hernandez et al. (2017) sugieren que, para mejorar y destacar los elementos
tangibles, las organizaciones deben implementar estrategias que potencien tanto los

equipos como al personal. Esto implica no solo actualizar el mobiliario y la tecnologia,
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sino también capacitar a los empleados para que utilicen estos recursos de manera
efectiva. La integracion de equipos y herramientas con un personal bien preparado
puede crear una experiencia de servicio mas cohesionada y gratificante para los
clientes.

El valor de los elementos fisicos se extiende mas allad de lo que se puede ver.
Las marcas que las organizaciones crean, la decoracion de las oficinas y los medios de
comunicacion utilizados para interactuar con los clientes son todos componentes que
contribuyen a la percepcion de calidad. Un entorno bien disefiado y atractivo puede
hacer que los clientes se sientan mds comodos y dispuestos a interactuar con la
empresa.

Por lo tanto, segun la teoria presentada, se han definido tres indicadores para
evaluar la dimensidn de los elementos tangibles del operador logistico en anlisis.
Estos indicadores incluyen las instalaciones, la apariencia del personal y los equipos
utilizados, los cuales se detallan en los siguientes parrafos.

-Instalaciones. Para Martinez (2020), menciona que es el espacio fisico y todo lugar
en la que la organizacion puede desarrollarse en el proceso de produccion y de
servicio, la cual estd comprendido por la estructura del edificio, los equipos y las
instalaciones especificas, donde debe ser adecuada para los colaboradores y clientes.
Nwadike (2023) explica que son las actividades que se realiza para poder garantizar
que el medio fisico en la que la organizacién se desenvuelve cumpla y soporte las
funciones y demandas exigidas por los usuarios, con el fin de poder suplir las
exigencias de los mismos.

Naranjo & Fiallos (2018), explican que los establecimientos de una organizacidn

deben tener una adecuada estructura, disefio y distribuciéon para que puedan
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ejecutar el proceso de produccidn y que los empleados puedan sentirse cémodos al
momento de desempeiiar las funciones, con la mira de garantizar una asistencia de
alta calidad a los destinatarios.

Por lo que, las instalaciones se encuentran comprendidas no solo por la parte
estructural de la organizacion, sino también por el espacio en el que se desempefian
las actividades, para poder cumplir con los procesos y objetivos que tiene la entidad,
para ello tiene que contar con ambientes seguros, acogedores y eficientes que
incentiven a desempefiar una buena labor y demostrar el estandar de provisién del
servicio dirigido al receptor.

Ademads, presentar una adecuada gestién de instalaciones, permite optimizar
espacio, orientar a mas proyectos, mejorar la gestidn de los procesos, optimizar los
gastos y costos, tener un mejor mantenimiento de los equipos y permite tener una
experiencia adecuada para los colaboradores y clientes (IBM, 2023).

Por otro lado, con lo que respecta al servicio de transporte de carga maritima
contenerizada del operador logistico en estudio, tiene que presentar un adecuado
espacio fisico la cual el cliente se sienta satisfecho de poder contratar el servicio de
freight forwarder, donde la oficina, los equipos y el ambiente, sean acogedores y
presentables tanto para el cliente como para el equipo que lo conforma.

Asi también, el servicio de freight forwarder no solo comprende ambientes propios
de la organizacién, sino también abarca la tercerizacién de servicios como los
depdsitos temporales, que tienen que verificar que las estructuras y el entorno
tengan mas que lo necesario y esencial (modernidad, comodidad, etc) para que los

servicios que integran puedan satisfacer al cliente.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

-Presentacion del personal. Para Ortega (2020), es la proyeccién y transmision de los
colaboradores en aspectos relacionados a la esencia, cualidad, habilidad en cuanto a
la forma presencial o virtual que se muestra ante el cliente, mostrando una imagen
profesional para brindar un servicio de calidad.

Segun Zendesk (2023), expresa que la presentacion personal es la forma profesional
de exposicidn de los colaboradores ante los clientes, lideres y personas interesadas,
donde se encuentran comprendidas por aspectos fisicos, como vestimenta, limpieza;
los factores psicoldgicos internos, es decir, el proceso ideativo; y los elementos
conductuales, que son la manifestacidén observable del desempefio.

Vilar (2021) sefiala que la imagen personal o la presentacidon que muestra el personal
es una habilidad comunicativa no verbal para la organizacién ya que, a través de la
higiene, gestualidad, postura corporal, una sonrisa transmite mucho al demandante,
valorando asi el estdndar de excelencia y producto ofertado.

La presentacién personal que se le muestra al cliente a través de las cualidades de
seriedad, credibilidad, dinamismo, juntamente con los conocimientos y habilidades
que posee, es una herramienta fundamental para influenciar de forma positiva al
cliente de manera presencial o virtual, al momento de contratar el servicio o
adquisicion del producto.

Por lo que, la apariencia fisica, la comunicacidn no verbal y verbal, adicionando las
habilidades sociales y las actitudes que muestra el colaborador, es la primera
impresién que brinda a los clientes para poder tener una percepcion adecuada de los
servicios que brindan la organizacion.

En ese sentido, con lo que respecta al servicio de transporte de carga maritima

contenerizada en estudio, debe contar con los colaboradores que puedan demostrar
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a través de la apariencia fisica, valores, comportamientos y conocimientos, el buen
servicio que ofertan a los clientes, teniendo una imagen personal y corporativa
consistente.

Ademas, no solo se debe demostrar una buena imagen de pulcritud presencialmente,
sino actuar y evidenciar con buena actitud a través de los distintos medios que el
operador logistico maneje, como via telefénica y los documentos que presente o
muestre a los clientes.

-Equipos utilizados. Son componentes que integran la organizacién y que intervienen
en el desarrollo del servicio al cliente, permitiendo organizar, planificar y ejecutar las
diferentes actividades que son destinadas para la provisién de servicios al
consumidor final. (Soluciones, 2023).

Rodriguez (2021), explica que los equipos utilizados son las herramientas que la
organizacién implementa para poder facilitar la ejecucidn de las actividades que
designa a los colaboradores, donde de acuerdo al rubro de la entidad, los elementos
cambiaran y/o se modernizaran, con el fin de suplir las necesidades del cliente y
mejore el rendimiento funcional del personal.

Asi mismo, de acuerdo a las pugnas del mercado, los equipos utilizados en las
organizaciones cada vez son destinados a la tecnologia, donde mejora la eficiencia 'y
la organizacién del almacenamiento y respaldo de los datos e informacién que la
compaiiia proporciona al cliente, facilitando el manejo y las dudas que este pueda
tener (Jokka, 2020).

En ese sentido, la tecnologia es una herramienta que ayuda a brindar un mayor
soporte a los clientes, a través de mesas de ayudas y plataformas digitales,

optimizando los recursos y tiempo para poder atender a las consultas, dudas,
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inconvenientes de los usuarios o consumidores, permitiendo la satisfaccién vy
valoracion de los mismos.

Por ende, cuando los equipos que son utilizados en las organizaciones presentan
eficiencia y facilitan la labor de los colaboradores, la calidad del servicio mejora, ya
gue evidencia mayor comodidad para los clientes, minimiza los tiempos de espera,
mantiene a los clientes informados y ayuda a una mejora de la comunicacién entre
cliente y colaborador.

Con respecto al servicio de transporte de carga maritima contenerizada que brinda
el operador logistico en estudio, debe presentar equipos modernos y alineados a la
tecnologia, que permita mejorar la facilidad para el progreso en la materializacion del
beneficio ofrecido de freight forwarder a los clientes de importacion.

Ademas, los sistemas y plataformas virtuales deben ser accesibles y actualizados para
el cliente, para que el operador logistico pueda optimizar los tiempos de consultas o
dudas, generando satisfaccion y una percepcién de calidad de los clientes para que
vuelvan a contratar el servicio.

Por lo que, el operador logistico que brinda el servicio de freight forwarder, no solo
debe estar atento a implementar la tecnologia en los equipos que utilizan en la
organizacién, sino que los servicios externos que contratan para poder brindar un
servicio integrado, deben formar parte de los mismos para que la calidad sea estable

y no altere los procesos de mejora que realizan como entidad.

Figura 10

Elementos tangibles

Nota. Los elementos tangible$ quefposee la empresa es la primera
impresién que tiene el clientereferidoa-lacalidad de servicioque
proporciona.

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

d. Fiabilidad

Para Silva et al. (2021) es la habilidad de |la organizacién para prestar servicios
de incuestionable rigor técnico o profesional, asegurando que las tareas se ejecuten
correctamente desde el inicio, siendo el conocimiento y la competencia del personal
un elemento clave para alcanzar los objetivos establecidos.

Segun Mariana (2019), Alude a la competencia de la entidad para brindar el
servicio ofrecido de forma confiable y eficiente, asegurando que la primera
prestacion se lleve a cabo de manera efectiva y cumpliendo con los compromisos
inicialmente establecidos por el equipo de trabajo.

Hernadndez et al. (2017), indican que la fiabilidad es la aptitud para ejecutar el
servicio garantizado con rectitud y precisidon con respecto a la entrega del producto,
los precios, la solucion de los problemas, entre otros, donde la organizacidn se
encarga de cumplir con lo establecido y todo lo concerniente al servicio que brinda.

De acuerdo a lo descrito por los autores, la fiabilidad se encuentra expresada
en el compromiso que tiene la organizacién en poder cumplir con lo ofrecido al
cliente, que puede ser a través de un servicio o producto, donde las expectativas
deben ser superadas para poder ser percibidos como fiables ante los clientes.

Asi mismo, cumplir con las promesas impuestas por la organizacion
demuestra responsabilidad por parte de la organizacién, permitiendo ganarse la
confianza y eleccién del servicio brindado a los clientes, ya que perciben que el
propésito es la satisfaccidn de los clientes a través de un servicio de calidad.

Carrera et al. (2021), citan a Solano y Uzcategui indicando que la fiabilidad se

cimienta en la eficacia, seguridad y conocimiento que imparten los colaboradores, asi
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como la muestra de capacidad para la comunicacién y el brindar confianza y eficiencia
en los servicios que imparten por primera vez a los clientes, volviéndolo constante a
través de las continuas repeticiones.

La fiabilidad que demuestran las organizaciones a través de un servicio
eficiente de calidad por primera vez, muestra las pautas que podrian esperarse de la
calidad del servicio, si el cliente lo contrata, es por ello que, es de vital importancia
mostrar una buena impresién en la entrega, recepcién, atencién y toda la logistica
gue realizan para brindar los productos y servicios.

Ademas de la primera muestra de compromiso, las organizaciones deben de
mantener la constancia y realizar mejoras de los servicios que brindan, a través de la
eficiencia de productividad, optimizacién de los recursos y tiempo, para que el cliente
pueda sentirse satisfecho y adquiera identificacién con la organizacién.

La fiabilidad también es demostrada por la organizacién cuando aplican la
mejor manera de solucién para la absolucion de los problemas que tengan los clientes
en cuanto a la prestacion del servicio o temas afines, mostrando la capacidad
resolutiva y competencia de los colaboradores y organizaciéon (Gémez, 2022).

En esa linea, la confiabilidad sustentable en la calidad asistencial implica las
aptitudes y habilidades que demuestra la entidad para proporcionar los servicios de
manera responsable y disciplinada, desde el primer momento del contrato por parte
del usuario o cliente, siendo el recurso humano el cimiento fundamental para
efectuar los objetivos.

Por otro lado, con lo que respecta al servicio de transporte de carga maritima
contenerizada, para poder mostrar fiabilidad a los clientes, tienen que

comprometerse desde un inicio con la entrega de un servicio 6ptimo, donde
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minimicen los errores y fallas y muestren que lo prometido se encuentra acorde con
las acciones que realizan.

Asi también, el operador logistico en estudio, debe gestionar correctamente
los procesos que implica ejecutar el servicio de freight forwarder, cuando contratan
los clientes importadores, ya que algunos servicios son integrados y brindados por
terceros, donde la calidad y el desarrollo debe ser equitativo para poder generar una
percepcion adecuada del servicio a los clientes.

Por consiguiente, para poder medir la fiabilidad del operador logistico en
investigacidon, se establecen 3 indicadores: Actitud de los colaboradores,
cumplimiento y disponibilidad del area de customer service, que se desarrollan en los
parrafos siguientes:

-Actitud de los colaboradores. Para Ceupe (2023) indica que es el comportamiento
que el personal de la organizacién muestra en el lugar de trabajo, donde influye en
el desempefio, bienestar y capacidad de los mismos y también de los compafieros
gue los rodean.

Segun Integralia (2022) la actitud, son las caracteristicas de la personalidad que posee
un empleado ante las diversas circunstancias que puedan suscitar en la organizacién,
éstas pueden ser la manera en la se adaptan, gestionan el tiempo, la proactividad, la
capacidad resolutiva de los problemas, la perseverancia, entre otros.

Recluta (2023) expresa que la actitud es la conducta positiva o negativa que muestra
el colaborador ante las diferentes tareas que le son asignadas, donde inciden en el
comportamiento de los demas compaiieros y del desempefio del mismo, donde de

acuerdo a ello depende el éxito y progreso de la organizacion.
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Por ende, la actitud es el comportamiento que demuestra el colaborador durante la
ejecucién de las actividades, donde dependera de ello poder afrontar los diferentes
retos, problemas y responsabilidades que le son asignadas, especialmente el trato
gue se le ofrece al usuario o consumidor durante la prestacion del servicio.

Las actitudes que los colaboradores deben presentar ante la atencién al cliente, son
de positivismo, iniciativa, creatividad, dinamismo, poseer capacidad de comunicacién
y atencidn, asi como saber controlar el estrés y la absolucion de los problemas, para
que el cliente pueda percibir una atencién de calidad (Sesame, 2023).

Por otro lado, segin la calidad del servicio de transporte de carga maritima
contenerizada, las actitudes que muestran los colaboradores hacia los clientes a
través de la comunicacién, atencidn y solucién, estableceran percepciones que
definan quedarse o no con la prestacidn del servicio ofertado.

Por lo que, el operador logistico en estudio, debe esforzarse en mostrar
comportamientos que garanticen que los tramites que realizan sean llevados sin
fallas y errores, asi como cumplir con lo que se haya prometido a pesar de los

inconvenientes, para proporcionar un mejor servicio de calidad.

-Cumplimiento. Para Ecoembes (2019), es la responsabilidad individual que adquiere
cada trabajador para completar las actividades que le son asignadas, cumpliendo los
objetivos y resultados colectivos, influyendo de manera efectiva en el
comportamiento de los demas compaferos y mostrando compromiso frente a la

organizacién.
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Scheduled (2020), expresa que es el compromiso que adquieren los colaboradores
para poder completar las tareas asignadas en el trabajo, asi como llegar a tiempo a
los turnos y reuniones que forman parte de las funciones, con el fin de efectuar los
objetivos de la entidad.

Asi mismo, Poonam (2023) expresa que el cumplimiento es el deber del colaborador
que tiene en poder efectuar con lo prometido, demostrando responsabilidad en las
acciones, decisiones, desempefio y comportamiento en la compaiia, con el fin de
cumplir con los propdsitos de la misma.

El compromiso que adquiere el colaborador en cumplir con lo establecido, demuestra
confianza para la organizacion y los clientes, ya que la responsabilidad que adopta en
las diferentes tareas y acciones, promueven la seguridad de los mismos, aumentando
la satisfaccion de los clientes.

Ademas, el cumplimiento por parte de los colaboradores, se encuentra abarcada por
conocimientos, actitudes, comportamientos, estrategias que utiliza para poder
realizar las tareas incluso en situaciones adversas, llegar y/o entregar puntual las
actividades y asumir las responsabilidades de los actos o errores que pueden
cometer.

En ese sentido, de acuerdo al operador logistico que brinda el servicio de transporte
de carga maritima contenerizada, tiene que incentivar a los colaboradores para que
puedan cumplir con las diferentes actividades que tienen programadas con el cliente,
donde el compromiso y responsabilidad es relevante para demostrar la calidad en el
servicio.

Dentro de las actividades que los colaboradores deben cumplir se encuentra la

reserva del booking que es ofrecido inicialmente, asi como brindar la informacién
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actualizada y constante de la trazabilidad de la carga durante el proceso de
transporte, demostrando la responsabilidad y compromiso de la organizacidn para
con los clientes.

-Disponibilidad del area de customer service. Para Latam (2022) indica que es la
condicidon disponible del area de la atencidn al cliente para lidiar con los reclamos,
quejas, inconvenientes que puedan tener los clientes ante la adquisicién de un
producto o servicio.

Segun Ortega (2023), explica que, es el apoyo que se brinda al cliente o consumidor,
en las fases previa, concurrente y posterior de adquirir el producto y/o servicio, con
el propdsito de absolver las consultas y proporcionar una experiencia agradable para
la retencidn del cliente y el progreso de la organizacién.

Ortiz (2023) indica que la disponibilidad del drea de customer service, se encuentra
comprendido por el departamento del servicio al cliente, la cual debe prestar
disponibilidad en el menor tiempo posible para atender las preguntas, quejas, dudas
y comentarios que puedan tener los clientes ante los servicios brindados por la
organizacion.

Asi también, el area de customer service, se encuentra comprendido no solo por la
atencién al cliente en absolver las consultas o quejas que puedan tener, sino también
constituyen un soporte técnico, proceso de pedidos, gestion de devoluciones y
reembolsos, informacién actualizada, analisis de datos y el desarrollo y actualizacién
de las politicas y documentacion.

Upbe (2022) indica que, para poder tener un buen servicio de calidad, el customer
service debe prestar atencion rapida a los inconvenientes que puedan tener los

clientes, tener disponibilidad por parte de los empleados para la atencién
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personalizada, escuchar activamente y ser empatico y contar con diversos canales de
comunicacion para la atencién al cliente.

Al contar con una adecuada gestion del customer service, la retencion de los clientes
es mucho mayor, identifica los clientes leales y se le brinda mejores servicios,
entiende las carencias de los usuarios, materializa seguimientos de las quejas y
reclamos, mejora el equipo para poder brindar servicio de calidad y permite ganarse
la confianza de los clientes (Ortiz, 2022).

Con respecto al servicio de transporte de carga maritima contenerizada del operador
logistico en estudio, debe presentar un area adecuada de customer service, la cual
puedan proporcionar atencidn a los clientes de manera personalizada y brindar
solucidon en el menor tiempo posible para poder saciar las necesidades.

Ademas, el operador logistico, a través del customer service debe interactuar
constantemente con los clientes, brindando informacién de los inconvenientes que
se pueda suscitar en el transporte de carga o en el roleo, brindando iniciativas de
solucién y comunicacion con los clientes importadores para poder demostrar el

servicio de calidad que ofrece.

Figura 11

Fiabilidad

Nota. Demostrar fiabilidad a los clientes, a través de la entrega,
atencion y todo el proceso que implica el servicio ofrecido, con
formalidad y exactitud, evidencia la calidad de servicio que brinda la
organizacion.
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e. Empatia

Para Saravia y Sifuentes (2020) es la habilidad para comprender la perspectiva
de los clientes, fomentando una retroalimentacion que permita identificar
necesidades durante la prestaciéon del servicio, brindandoles la conciencia de recibir
consideracién, audicién activa y respuesta efectiva a sus necesidades de forma
individualizada.

Para Onsoluciones (2021) explica que es la habilidad que se establece en la
interaccion interpersonal con los clientes para poder conocer las emociones y
sentimientos que lo aquejan, evitando conflictos y prestando una escucha activa para
poder dar respuesta a lo que le aqueja.

Segun Da Silva (2022) indica que es la capacidad de forma voluntaria para
poder colocarse en el lugar del cliente, con la finalidad de poder entender,
comprender y ofrecer alternativas de soluciones a los inconvenientes que puedan
tener y asi, satisfacer las necesidades de los mismos.

En ese sentido, la empatia es la capacidad de los colaboradores para
establecer una relacidn de escucha activa y entender al cliente, llegando a satisfacer
las necesidades y evitar que las mismas consultas, quejas, inconvenientes pueda
suceder de nuevo.

Ademas, el reconocimiento de las preocupaciones de los clientes, permite
brindar una experiencia diferente y acogedora de las demds organizaciones, ya que
el cliente se siente valorado y satisfecho de la comprensién y priorizaciéon de las
necesidades, permitiendo la retencién y gandndose la confianza para elegir a la

entidad.
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Poder empatizar con el cliente, ayuda a comprender los problemas de forma
personalizada y desde la dptica del mismo, ya que cada cliente presenta diferentes
criterios y formas de percibir la realidad, por lo que es fundamental evaluar cada caso
y brindar una solucién en particular.

Por otro lado, Vocalcom (2023) expone que existen diferentes tipos de
empatias: La empatia cognitiva, permite entender los sentimientos sin la necesidad
de compartirlo; la empatia emocional, es la capacidad para poder sentir lo mismo que
la otra persona formando una conexién emocional; la empatia compasiva, donde se
obliga a la persona a tomar accion.

Por lo que, la organizacién que aplica empatia por medio de los colaboradores
permite forjar una conexidén humana con el cliente, donde utilizando cualquier tipo
de empatia permite consolar, apaciguar, entender a los clientes, donde el trato
humano y empatico se ve resaltado y permite ganarse la confianza y fidelidad del
mismo.

En adicion a ello, la actitud empatica de los colaboradores permite rectificar
experiencias y percepciones negativas referidas al servicio por parte del cliente,
donde el colaborador aplica diferentes estrategias para poder llegar al mismo,
llenandolo de satisfaccion y comodidad con la organizacién.

De acuerdo a lo mencionando anteriormente, la actitud empatica de la
organizacién permite apaciguar a los clientes, ofrece asistencia personalizada,
resuelve inconvenientes y permite comunicarse eficazmente, ademas de crear
conexiones humanas que brindan seguridad y confianza para el servicio que

contratan.
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Por tanto, la comprensién en la excelencia del servicio, implica tomar el lugar
del cliente y poder ver segln su perspectiva las fortalezas y debilidades que tiene la
entidad al momento de prestar los servicios, a través de la escucha, comprensién y
compromiso de los colaboradores.

Con lo que respecta al servicio de transporte de carga maritima
contenerizada, es vital importancia aplicar una actitud empatica con el cliente, ya que
el proceso de transporte, implica afrontar diversos sucesos por la diversidad de
actores logisticos que se tiene que coordinar e integrar para poder llevar a cabo dicho
servicio, cumpliendo a su vez con las necesidades del cliente.

Debido a la cadena logistica que conlleva el servicio de freight forwarder, el
operador logistico debe estar en constante comunicacién y escucha a los clientes,
para que puedan entender y mirar desde la perspectiva de ellos, brindando solucién
de manera mas rapida y efectiva; por lo que los colaboradores deben estar
capacitados para adoptar la actitud empatica frente a los clientes.

Por consiguiente, para poder medir la empatia de acuerdo al servicio de
transporte de carga maritima contenerizada, se establecen 3 indicadores, las cuales
son: Atencién personalizada, informacién especifica y horarios de atencién, que son
detalladas en los siguientes parrafos:

-Atencion personalizada. Para Donis (2019), es el trato de manera directa que se
establece entre cliente y colaborador, donde permite escuchar y comprender las
necesidades, inconvenientes y preferencias que tiene con respecto a los servicios que
son brindados por la organizacion.

Segun Hammond (2023), indica que es un conjunto de hechos por parte de la

organizacién que permite enfocarse en los clientes de manera individual para poder

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

brindar una experiencia Unica y eficiente, a través de la escucha y solucidon de las
dudas que pueda tener con respecto al servicio o afines.

Zendesk (2023), explica que la atencién personalizada es la estrategia que aplica la
organizacién para poder conocer mejor a los clientes, donde cada uno es evaluado y
analizado conforme a las necesidades que posea, con la finalidad de brindarle mejor
atencioén y servicio.

En ese sentido, proporcionar una atencién individualizada implica asistir a los clientes
de forma personalizada, ya que cada uno presenta necesidades que son distintas a
las otras y que aporta informacién para los colaboradores, tanto para satisfacer
dichas faltas como para el crecimiento de la organizacién en ofrecer un mejor
servicio.

Al recibir atencién personalizada crean una percepcion de compromiso y dedicacién
por el cliente, donde hoy en dia se encuentra valorada por los mismos, debido a que,
muchas de las compaiiias por la competencia del mercado, no se enfocan en las
necesidades individuales sino en lo que desea la mayoria, trayendo consigo poca
empatia y credibilidad para la organizacién.

Con lo que respecta al servicio de transporte de carga maritima contenerizada en
estudio, es fundamental aplicar la asistencia individualizada dirigida a la clientela, ya
que cada uno contrata servicios diferentes y presentan situaciones distintas, que no
pueden ser comparadas con las demas, ya que, debido a los tipos de carga y
procedimientos, se tiene que operar de formas distintas.

Por lo que, es preciso designar colaboradores ejecutivos que asistan en el proceso

del servicio mencionado, asi como asignar fletes y contenedores de acuerdo a las
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prioridades del cliente, brindando comunicacién, solucién y atencién a las dudas,
guejas o inconvenientes que se pueda suscitar en el transporte de la mercancia.
-Informacion especifica. Para Da Silva (2020), explica que es el conjunto de datos que
se le brinda al cliente referido al servicio o producto que se le brinda, detallando la
forma de entrega, el lugar, los plazos, entre otros, con la finalidad de poseer la
capacidad institucional para ofrecer un beneficio de calidad excelente que cubra las
necesidades del cliente.

Segln Etecé (2023), expresa que son los conocimientos especificos que se codificay
transmite a los clientes para satisfacer las dudas o inconvenientes que puedan
presentar antes, durante o después de la prestacién del servicio y/o producto
brindado por la organizacion.

Pérez & Gardey (2021), expresan que es un grupo de datos ya procesados y
analizados que se encuentran listos para poder comunicarlos a los demas, donde en
base a ello se puede resolver problemas y tomar decisiones acertadas de acuerdo a

la situacién en que se encuentre.

Por lo tanto, la informacién especifica se encuentra comprendida por datos que
maneja la organizacion de acuerdo a los procesos y servicios que brinda y que son
transmitidos a los clientes para poder satisfacer las dudas que tenga con respecto al
servicio ofertado.

Ademas, poder contar con informacidn especifica favorece la administracion éptima
de los plazos operativos de ejecucién para la atencion de los clientes, por lo que los
canales en los que comunica deben ser amplia, facil y moderna para poder

interactuar entre cliente y colaborador eficientemente.
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Existen diferentes tipos de informacidn que una organizacién puede lograr transmitir
a los clientes, puede ser la resefia de la organizacion, los servicios y/o productos, las
tarifas, la documentacién, etc, por lo que la entidad debe contar con recursos,
instrumentos, estrategias y conocimientos que faciliten dicha informacién a los
clientes.

Con lo que respecta al servicio de transporte de carga maritima contenerizada en
estudio, debido a los diferentes servicios que ofrece, debe contar con informacion
relevante que faciliten el entendimiento del cliente, especialmente el servicio de
freight forwarder que conlleva una cadena logistica internacional.

Por lo que, el operador logistico debe contar con colaboradores capacitados para que
brinden informacién especifica sobre los procedimientos y tramites del servicio
prestado, asi como de la documentacidn y los pagos que necesita realizar por cada
proceso para el transporte de mercancia.

-Horarios de atencion. Para Saxon (2019), indica que son las horas en las que la
organizacién se encuentra disponible para la atencion al publico, donde de acuerdo
al rubro en el que se maneje se podra adaptar los tiempos y necesidades de soporte
al cliente.

Segun Zoho (2020), indica que es el tiempo de labor que tiene una organizacion para
poder brindar los servicios y/o productos a los clientes, donde varia de acuerdo a la
ubicacién en la que se encuentre si existen mas filiales en diferentes paises o
regiones.

Asi mismo, el horario de atencion, son las horas establecidas en las que el cliente

puede contactar a los colaboradores de las organizaciones para poder absolver las
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dudas o consultas que tengan, donde depende del tipo de comercio que se ofrece
para poder limitarlo o estar disponible las 24 horas del dia (Go virtual, 2023).
Ademas, los horarios de atencién pueden variar en la organizacién, donde
presencialmente puede ser un horario y por medios virtuales otro, facilitando la
atencién y solucién de las consultas que puedan tener los clientes referido al servicio
y/o producto brindado.

Los horarios de atencidn afectan la representacién cognitiva del usuario referido a la
calidad del servicio que brindan, donde mientras mas cortas las horas de atencién al
publico sea, menos satisfactorio resulta para el cliente, ya que no muestran indicio
de preocupacion o empatia hacia el tiempo que presenta el cliente.

Con respecto al servicio de transporte de carga maritima contenerizada, el operador
logistico debe tener una organizacion con respecto a los tiempos de entrega, ya que,
al ser una cadena logistica internacional, los horarios del transporte de carga varian
constantemente, ademds de las continuas coordinaciones internacionales que se
tienen que realizar con los proveedores para poder satisfacer las necesidades del
cliente. Por lo que, las dudas que tienen los clientes de importacion, tienen que ser
satisfechas por los colaboradores brindando atencién en el dia y también en las
noches.

Los horarios de atencion son un aspecto fundamental en la relacién entre las
organizaciones y sus clientes. Segun Saxon (2019), estos horarios determinan las
horas en las que una empresa estda disponible para atender al publico. Esta
disponibilidad puede adaptarse a las necesidades especificas del rubro en el que
opera la organizacion, permitiendo un soporte al cliente mas efectivo. Por ejemplo,

en sectores donde la inmediatez es clave, como el transporte de carga, es esencial
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que las empresas ofrezcan horarios que se alineen con las expectativas de sus
clientes.

Figura 12

Empatia

Nota. Habilidades fundamentales que el colaborador tiene que
presentar ante el cliente para ofrecer un servicio de calidad.

2.3. Objetivos de la investigacion

2.3.1 Objetivo general

Determinar cudl es la relacidn que existe entre la gestion logistica y la
calidad del servicio de transporte de carga maritima contenerizada en un operador
logistico, 2024.

2.3.2 Objetivo especifico

Determinar cual es la relacidn que existe entre la planificacién y la calidad del

servicio de transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.

Determinar cual es la relacion que existe entre la organizacion y la calidad del

servicio de transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.
Determinar cual es la relacidn que existe entre la ejecucion y la calidad del

servicio de transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.

Determinar cudl es la relacidon que existe entre el control y la calidad del
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servicio de transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.

2.4 Formulacion de Hipotesis

2.4.1. Hipdtesis general

Hi. Existe relacién significativa entre la gestion logistica y la calidad del servicio
de transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistica, 2024.

Ho. No existe relacién significativa entre la gestion logistica y la calidad del
servicio de transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistica, 2024.
(Ver Anexo 3).

2.4.2. Hipdtesis especificas
-Hipdtesis especifica 1

Hi. Existe relacidn significativa entre la planificacion y la calidad del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.

Ho. No existe relacion significativa entre la planificacion y la calidad del servicio
de transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.
-Hipdtesis especifica 2

H,. Existe relacidn significativa entre la organizacion y la calidad del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.

Ho. No existe relacion significativa entre la organizacién y la calidad del servicio
de transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.
-Hipdtesis especifica 3

Hs. Existe relacidn significativa entre la ejecucién y la calidad del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.

Ho. No existe relacidn significativa entre la ejecucidon y la calidad del servicio de

transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.
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-Hipdtesis especifica 4

Ha. Existe relacidn significativa entre el control y la calidad del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.

Ho. No existe relacidén significativa entre el control y la calidad del servicio de

transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.
I1l. DISENO METODOLOGICO

3.1. Diseno de la investigacion

De acuerdo con lo expuesto por Hernandez y Mendoza (2018) y Valderrama
(2018) sobre la tipologia de investigaciones cientificas, el presente estudio se enmarca
dentro del enfoque cuantitativo, corresponde a una investigacion de tipo basica, con
un nivel relacional y un disefio no experimental de tipo transversal.

Segln Valderrama (2018) existen estudios investigativos de ruta cuantitativa
gue se encuentran caracterizadas mediante la verificacién de hipdtesis sustentada en
evidencia métrica de las variables, donde el proceso suele ser estructurado y
secuencial, donde el andlisis de los datos es estrictamente estadistico.

De acuerdo con lo descrito por el autor, el presente documento es de ruta
cuantitativa ya que para responder al problema de investigacién se tuvo que llevar a
cabo la medicion de las variables para luego realizar un andlisis de correlacién
estadistica.

Sobre las indagaciones de tipo basica, Hernandez y Mendoza (2018) mencionan
gue se distingue por acrecentar el conocimiento de una linea de investigacion, donde
los resultados carecen de una aplicacion practica en la realidad, sino mas bien, sirven

de base para realizar nuevos estudios.
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Tomando consideracién que, en el presente estudio, la linea de investigacion
esta caracterizada por la variable “calidad del servicio de transporte de carga maritima
contenerizada”, los resultados muestran las posibles relaciones probabilisticas que dan
luces de relaciones causa-efecto que sirven para esbozar nuevos estudios que
conlleven a soluciones practicas. Ante lo argumentado, se tipificd el estudio de tipo
basico.

Valderrama  (2018) sobre los estudios de nivel relacional
o correlacional sostiene que son aquellos que buscan la relacién o vinculo
probabilistico entre dos constructos, conceptos o variables, lo cual sirven de base para
desarrollar estudios de nivel explicativo, siendo una evaluacidn preliminar dentro de la
I6gica cientifica.

En efecto, el actual estudio es de nivel relacional, por cuanto se orientd a
formalizar la relacién entre las variables “gestion logistica” y “calidad del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada”, para corroborar asociaciones iniciales
gue potencialmente conducen a la definicion de criterios de causalidad, sirviendo de
informacién base para que a partir de las condiciones o situaciones que pueden
desarrollarse en la gestion logistica dentro del operador logistico se pueda mejorar la
calidad del servicio de transporte de carga maritima contenerizada.

Asi también, referente a las indagaciones sistemadticas de enfoque no
experimental de tipo seccional Hernandez y Mendoza (2018) mencionan que no
intervienen o manipulan en algunas de las variables, donde los datos son recopilados
en un solo evento por unidad de andlisis.

De acuerdo al desarrollo de la investigacidn, la tipificacidon de estudio referente

al de enfoque no experimental de tipo seccional, corresponde con lo Segun lo
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argumentado por el referente tedrico, dado que el analisis actual se llevé a cabo una
medicion natural donde los datos fueron recopilados en base a una sola medicién a
partir de la administracién de cuestionarios a una seleccion muestral integrada por
importadores que solicitaron el servicio de transporte de carga maritima
contenerizada en el operador logistico en estudio.

Figura 13

Esquema relacional

OX| Seincn

CALIDAD DEL

SERVICIO DE
OY | transporTe DE
CARGA MARITIMA
CONTENERIZADA

Nota: Los estudios relacionales buscan identificar relaciones probabilisticas
posibles entre variables dentro de un contexto especificos.

En la figura presentada corresponde al esquema de un estudio de nivel relacional,
donde:
M = Muestra de estudio
Ox = Observacion de la variable de asociacion
Oy = Observacidn de la variable de supervision
r = Relacién entre dichas variables
3.2. Tipo
La investigacion es de tipo bdsica. De acuerdo con Valderrama (2018) la

investigacion de tipo basica se caracteriza por generar informacion base sobre una linea
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de investigacion sirviendo de soporte para llevar a cabo nuevos estudios de mayor

profundidad metodoldgica.

En ese sentido, la investigacion al problematizar sobre la “calidad del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada” busca establecer relaciones probabilisticas
vinculantes con la variable “gestidn logistica” en el contexto de estudio, acrecentando el
conocimiento base para seguir construyendo conocimiento que permita evidenciar
soluciones practicas al problema.

3.3 Enfoque

La investigacidn es de enfoque cuantitativo. De acuerdo con Hernandez y
Mendoza (2018) tal enfoque de investigacidn se caracteriza por probar hipdtesis en base
a la medicién numérica de las variables, donde el proceso suele ser estructurado y
secuencial, donde el andlisis de los datos es estrictamente estadistico.

En ese sentido, en el presente estudio, fue necesario hacer uso de la estadistica
para responder al objetivo del analisis sistematico, buscando probar la hipdtesis del
andlisis haciendo uso de una prueba de correlacion estadistica en relacidn a las variables

analiticas de estudio.

3.4. Poblacién
Por lo mencionado por Valderrama (2018) la poblacion de estudio es el grupo
de elementos que son de interés para los investigadores (as), conformada por
unidades de estudio que poseen caracteristicas comunes, observables y/o mediables,
siendo considerados como la razdn de ser del estudio, ya que sobre ellos se busca

mejorar una condicion.
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En ese sentido, la poblacion de estudio estuvo integrada por importadores
gue solicitaron el servicio de transporte de carga maritima contenerizada entre los
meses de julio y diciembre de 2024, que segun base de datos lo conforman un total
de 55 unidades de estudio.

3.5 Muestra

Valderrama (2018) acota que el grupo muestral comprende un segmento
delimitado del total poblacional, que debe ser representativo para poder realizar
inferencias, que es establecida cuando los investigadores no pueden acceder al total
de la poblacidn estudio a partir de técnicas de muestreo.

En el actual estudio de investigacidn, se consideré un muestreo de tipo no
probabilistico por conveniencia, que considerd a un total de 41 unidades de andlisis,
sobre los cuales se aplicaron las encuestas para obtener la medicién de las variables
previo a la aplicacion de un consentimiento informado.

Hernandez y Mendoza (2018) establecen que la muestra no probabilistica por
conveniencia es aquella donde se eligen a los casos disponibles o unidades de analisis
a partir de una invitacion, considerando sélo a quienes aceptan participar de la
investigacion.

3.6 Operacionalizacion de variables

Tabla 2

Definicion operacional de la variable gestion logistica

Dimensiones Indicadores ftems Escalay Valores Nivelesy
Rangos

Planificacion -Mision 1,2, (5) Totalmente de Mala
-Visidn 3,4, acuerdo [24 - 56]
-Valores organizacionales 5,6, (4) De acuerdo Regular

Organizacion -Estructura organizacional 7,8, (3) Indeciso [57 —89]
-Recursos 9, 10, (2) En desacuerdo Buena
-Responsabilidad 11,12, [90-120]
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Ejecucion -Plazos 13, 14, (1) Totalmente en
-Coordinacion 15, 16, desacuerdo
-Colaboradores 17, 18,
Control -Medicion 19, 20,
-Evaluacion 21, 22,
-Correcciones 23, 24.
Tabla 3

Definicion operacional de la variable calidad del servicio de transporte de carga maritima

contenerizada
Dimensiones Indicadores ftems Escalay Valores Niveles y Rangos
Capacidad de -Tiempo de (5) Siempre Mala
respuesta respuesta (4) Casi siempre [30-70]
-Inconvenientes 12, (3) A veces Regular
-Quejas y reclamos 3,4, (2) Casi nunca [71-111]
5,6, (1) Nunca Buena
[112-150]
Seguridad -Trato al cliente
-Competencia
profesional 7,8,
-Seguridad en los 9,10,
tramites 11,12,
Elementos tangibles -Instalaciones
-Presentacion del
personal 13.14. 15
-Equipos utilizados 16,17, 18,
Fiabilidad -Actitud de los
colaboradores
“Cumplimiento 19,20, 21,
-,DISponIbl|ldad del 22,23, 24,
area de customer
service
Empatia -Atencién
personalizada
-Informacion 25, 26, 27,
especifica 28, 29, 30.
-Horarios de
atencién
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3.7 Técnicas e instrumentos para la recoleccion de datos

3.7.1. Técnicas

En el actual estudio de investigacion, se empled como técnica de recoleccidon
de datos la encuesta.
3.7.2. Instrumentos

Se emplearon dos instrumentos de medicién documentada para medir las
variables “gestidn logistica” y “calidad del servicio de transporte de carga maritima
contenerizada”, cuyas particularidades se muestran en los parrafos siguientes:
a) Escala de medicién sobre gestién logistica (Ver Anexo 4): Estd integrado de 24
items o reactivos los cuales abarcan dimensiones tales como: Planificacién,
organizacional, ejecucién y control, los cuales utilizan un escalamiento de tipo
Likert, asignando valores tales como: Totalmente de acuerdo, De acuerdo, Indeciso,
En desacuerdo, Totalmente en desacuerdo (considerando los valores de 5, 4, 3, 2,y

1 respectivamente) cuya baremacion se establece a continuacién.
Tabla 4

Baremacion de la variable gestion logistica y sus dimensiones

Niveles Ge,stl.on Planificacién Organizacion Ejecucion Control
logistica

Mala 24-56 6-14 6-14 6-14 6-14

Regular 57-89 15-23 15-23 15-23 15-23

Buena 90-120 24-30 24-30 24-30 24 -30

La escala fue validada por jueces expertos (Ver Anexo 5) y la confiabilidad
que evidencia las propiedades métricas del instrumento se determiné a partir de la
prueba de consistencia interna de Alfa de Cronbach, para tal efecto, se tuvo que

realizar un estudio de refinamiento metodoldgico.
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En efecto, se consider6 a 8 unidades de analisis que presentaron
propiedades equiparables al conjunto muestral (importadores que solicitaron el
servicio de freight forwarder en otro operador logistico), para lo cual, se hizo uso
del recurso evaluativo de consistencia interna de Alfa de Cronbach (instrumento
politédmico por los valores asignados en la tabulacién de los reactivos), a través del
cual se generd un parametro cuantificable de 0.99, lo cual determina que el

instrumento es de excelente confiabilidad (Ver Anexo 6).

Tabla 5
Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach para la escala de medicion de gestion

logistica

Alfa de Cronbach Numeros de elementos

0.999 24

b) Escala de medicion sobre calidad del servicio de transporte de carga maritima
contenerizada (Ver Anexo 7): Se encuentra compuesto de 30 items o reactivos los
cuales abarcan dimensiones tales como: Capacidad de respuesta, seguridad,
elementos tangibles, fiabilidad y empatia, los cuales utilizan un escalamiento de tipo
Likert, asignando valores tales como: Siempre, casi siempre, a veces, casi nunca y
nunca (considerando los valores de 5, 4, 3, 2 y 1) cuya baremacion se establece a

continuacion.

Tabla 6
Baremacion de la variable calidad del servicio de transporte de carga maritima

contenerizada y sus dimensiones

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

Calidad del
servicio de Capacidad Elementos
Niveles transporte de de Seguridad tangibles Fiabilidad Empatia
carga maritima respuesta
contenerizada
Mala 30-70 6-14 6-14 6-14 6-14 6-14
Regular 71-111 15-23 15-23 15-23 15-23 15-23
Buena 112 -150 24-30 24-30 24-30 24-30 24-30

La escala fue validada por académicos especializados (Ver Anexo 5) y la
veracidad que evidencia las propiedades métricas del instrumento se determind a
partir de la evaluacién de consistencia interna de Alfa de Cronbach, para tal fin, fue
necesario implementar un estudio exploratorio preliminar.

En efecto, se considerd a 8 unidades de andlisis que presentaron rasgos
equivalentes a la muestra (importadores que solicitaron el servicio de freight
forwarder en otro operador logistico), para lo cual, se implementé el mecanismo de
contrastacion de consistencia interna de Alfa de Cronbach (instrumento politdmico
por los valores asignados en la tabulacidon de los reactivos), a través del cual se
obtuvo una medida de 0.99, lo cual determina que el instrumento es de excelente
confiabilidad (Ver Anexo 6).

Tabla 7
Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach para la escala de calidad del servicio de carga

maritima contenerizada

Alfa de Cronbach Numero de elementos

0.999 30

3.8. Técnicas para el procesamiento y analisis de los datos

Entre las técnicas utilizadas destaca la consustanciacion, a través de la cual se

logré trasladar la numeracion de las percepciones de cada uno de los encuestados.
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Posteriormente, se llevd a cabo la clasificacidn de la informacion, que permitié ordenar
los datos segln cada dimensidn y variable respectivamente.

Se utilizé ademas la tabulacién de los datos haciendo uso del programa Microsoft
Excel, para luego trasladar la matriz de datos al programa SPSS v. 27. Luego, en el analisis
se utilizaron las técnicas de analisis descriptivo e inferencial para la consecucion del fin
académico perseguido.

Se utilizaron herramientas de descripcidon estadistica partiendo de sintesis de
datos categodricos (frecuencias observadas y sus equivalentes porcentuales), cuyo
estudio fue presentado en graficos de barra en coherencia con la escala de medicién de
las variables y dimensiones respectivas; ademads, para la comprobacidn de las hipétesis,
se utilizé la prueba de normalidad de datos, que determind hacer uso del test estadistico
de “Rho” de Spearman.

La interpretacion del coeficiente de correlacion se realizd considerando los
valores de -1 a +1 como puede verificarse en la siguiente tabla, donde el signo del
coeficiente sefala la direccion de la relacidn y el valor absoluto del coeficiente sefala la
fuerza de la relacion mediante los constructos que han sido sometido a analisis en el
conjunto muestral establecido.

Tabla 8

Interpretacion de Coeficiente de Correlacion

Valores Interpretacion
De-0.91a-1 Correlacién muy alta
De-0.71a-0.90 Correlacién alta
De -0.41a-0.70 Correlacién moderada
De -0.21a-0.40 Correlacion baja
De0a-0.20 Correlacién practicamente nula
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De0a0.20 Correlacién practicamente nula
De 0.21a0.40 Correlacién baja

De0.41a0.70 Correlacién moderada

De 0.71a0.90 Correlacién alta

De0.91a1l correlacion muy alta

3.9. Aspectos éticos

En el desarrollo del actual estudio de investigacion se consideraron los principios
éticos de beneficencia, no maleficencia, respeto y justicia, por lo que, se administré el
proceso de asentimiento informado documentado que fue aplicado a cada importador
previo al desarrollo de las encuestas, donde se le informd las consideraciones generales
gue se tomaran en cuenta respecto a la informacién proporcionada. (Ver Anexo 9).

Ademads, considerando que la empresa que presta el servicio sobre el cual se
problematiza es privada, se tomd cuidado de exponer el nombre empresarial y
comercial del mismo, de manera que la investigacién no genere perjuicios para la
organizacioén a partir de los resultados alcanzados.

La redaccion del presente informe cumplié con todo lo dispuesto por la unidad
rectora institucional de investigacion de la Universidad (UCSUR), evitando cualquier
problema de plagio ya que se han establecido las citas y referencias respectivas ademas
de haber sometido el documento final a revisién del software antiplagio “Turnitin”.

Por ultimo, conforme al principio de beneficencia, se proporciond una copia del
presente estudio a la gerencia general de la empresa, con el fin de que en base al estudio
gue se llevd a cabo pueda tomar las decisiones que sean correspondientes para mejorar
la calidad del servicio de transporte de carga maritima contenerizada en beneficio de los

importadores o clientes que suelen solicitar el servicio.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis estadistico descriptivo

4.1.1. Variable gestion logistica
Segun la tabla 9 y figura 17, en cuanto a la operacionalizacidn perceptual de la
variable gestidn logistica, el 56.1 % del segmento poblacional sometido a sondeo lo
percibe como mala, y un 43.9 % como regular.
Tabla 9

Distribucion de frecuencias y porcentajes segun la variable gestion logistica.

Niveles Rango N %

Mala 24-56 23 56.1

Regular 57-89 18 43.9

Buena 90-120 0 0.0

Total 41 100,0
Figura 14

Distribucion porcentual de la variable gestion logistica
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4.1.2. Variable gestion logistica por dimensiones

La tabla 10 y la figura 18 se plasman los hallazgos concernientes a los estratos
de medicion de las dimensiones de la variable gestion logistica, cuyas propiedades se
desarrollan progresivamente en esta seccién:
-En relacién a la dimensién planificacidn, el andlisis revela que un 58.5 % del segmento
poblacional sometido a sondeo lo percibe como mala, y un 41.5 % como regular.
- Considerando a la dimensién organizacion, los insumos cognitivos adquiridos
demuestra que un 58.5 % del segmento poblacional sometido a sondeo lo percibe
como mala, y un 41.5 % como regular.
-En cuanto a la dimension ejecucidn, el analisis permite constatar que el 63.4 % del
segmento poblacional sometido a sondeo lo percibe como mala, y un 36.6 % como
regular.
-Respecto a la dimension control, Se verifica que el 63.4 % del segmento poblacional
sometido a sondeo lo percibe como mala, y un 36.6 % como regular.
Tabla 10
Distribucion de frecuencias y porcentajes de la muestra encuestada en un operador

logistico respecto a la variable gestion logistica.

Planificacién ~ Organizacién Ejecucién Control
Niveles Rango N % N % N % N %
Mala 6-14 24 585 24 58.5 26 634 26 63.4
Regular 15-23 17 415 17 41.5 15 366 15 36.6
Buena 24-30 0 0.0 0 0.0 0 0.0 0 0.0
Total 41 1000 41 100,0 41 100,0 41 100,0
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Figura 15
Distribucion porcentual de la muestra encuestada en un operador logistico segtin niveles en

las dimensiones de la variable gestion logistica.
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4.1.3. Variable calidad del servicio de transporte de carga maritima contenerizada
Segun la tabla 11 y figura 19 sobre la dimension perceptual de la variable

calidad del servicio de transporte de carga maritima contenerizada, el 51.2 % de la

muestra encuestada lo percibe como regular, y un 48.8 % como mala.

Tabla 11

Distribucion de frecuencias y porcentajes segun la variable calidad del servicio de

transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.

Niveles Rango N %

Mala 30-70 20 43.8
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Regular 71-111 21 51.2

Buena 112-150 0 10.3

Total 41 100,0
Figura 16

Distribucion porcentual de la muestra encuestada en un operador logistico, segtn nivel

de calidad del servicio de transporte de carga maritima contenerizada.
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4.1.4. Variable calidad del servicio de transporte de carga maritima contenerizada
por dimensiones

La tabla 12 y la figura 20 exhiben la distribucién por estratos de las dimensiones
de la variable calidad del servicio de transporte de carga maritima contenerizada,
definidos mediante un desglose metddico en lo siguiente:
-Sobre apreciacion subjetiva concerniente a la dimensién capacidad de respuesta, los
datos revelan que el 58.5 % de la muestra lo percibe como mala, y un 41.5 % como

regular.
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-Con respecto a la percepcién de la dimensidn seguridad, los datos permiten establecer
que un 51.2 % de los sujetos de estudio lo procesan perceptualmente como regular, y
un 48.8 % como mala.

-Segun la percepcidén de la dimensidn elementos tangibles, se evidencia que un 56.1 %
de la muestra encuestada lo percibe como regular, y un 43.9 % como mala.

-En relacion a la percepcion de la dimensién fiabilidad, los productos del analisis
muestran que un 53.7 % del segmento muestral seleccionado encuestado lo percibe
como regular, y un 46.3 % como mala.

-Por ultimo, a la percepcidn de la dimensién empatia, los indicadores calculados
plasman que un 53.7 % del grupo muestral que respondid el instrumento lo percibe
como regular, y un 46.3 % como mala.

Tabla 12

Distribucion de frecuencias y porcentajes de la muestra encuestada en un operador
logistico, segun niveles en las dimensiones de la variable calidad del servicio de

transporte de carga maritima contenerizada.

Capacidad de Seguridad Elementos
respuesta tangibles
Niveles Rango N % N % N %
Mala 6-14 24 58.5 20 48.8 18 43.9
Regular 15-23 17 41.5 21 51.2 23 56.1
Buena 24-30 0 0.0 0 0.0 0 0.0
Total 41 100,0 41 100,0 41 100,0
Fiabilidad Empatia

Niveles Rango N % %
Mala 6-14 19 46.3 46.3
Regular 15-23 22 53.7 53.7
Buena 24-30 0 0.0 0.0
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Total 41 100,0 41 100,0

Figura 17
Distribucion porcentual de la muestra encuestada en un operador logistico, segtin niveles en
las dimensiones de la variable calidad del servicio de transporte de carga maritima

contenerizada.
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5.2. Andlisis estadistico inferencial

5.2.1. Andlisis de la normalidad de datos

Se procedié a realizar el analisis de normalidad con el propdsito de determinar
la dispersion muestral de los valores registrados obtenidos de la muestra, lo cual
resulta fundamental para seleccionar con base estadistica el tipo de prueba adecuada
para la comprobacién de las hipotesis formuladas en capitulos previos.

En relacion con los resultados, segun lo evidenciado en la tabla 13, la prueba de
Shapiro-Wilk (aplicada por la naturaleza muestral del estudio menor a 50 unidades de
analisis) arrojoé un p-valor de 0.401 para la variable gestion logistica. Este valor supera

el pardmetro frontero de significancia estadistica (p > 0.05), por tanto en
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sintesis, se asevera que los registros sistematicos obtenidos presentan una distribucién
normal.

En cuanto a la dimensidn planificacién, el p-valor obtenido fue de 0.011, valor
inferior al nivel de significancia (p < 0.05), lo cual indica que los datos no siguen una
distribucién normal.

Respecto a la dimensién organizacion, el analisis arrojé un p-valor de 0.008,
también inferior al nivel critico de significancia, lo que conlleva a determinar que la
configuracion de los datos rechaza el supuesto de normalidad.

En lo referente a la dimensidn ejecucién, se obtuvo un p-valor de 0.495, el cual
supera el limite de significancia estadistica (p > 0.05), lo cual implica la adecuacién de
los datos a los criterios de normalidad estadistica.

En el caso de la dimensidn control, el resultado de la prueba fue un p-valor de
0.157, mayor al nivel critico, permitiendo verificar el cumplimiento del supuesto de
normalidad en los datos

Por ultimo, para la variable calidad del servicio de transporte de carga maritima
contenerizada, el p-valor obtenido fue de 0.001, inferior al nivel de significancia (p <
0.05), lo cual indica que los datos no presentan un modelo de distribucién paramétrica,
segun los resultados de la prueba de Shapiro-Wilk aplicada.

En ese sentido, se hizo uso de la prueba de “Rho” de Spearman, procedimiento
métrico disefiado para facilitar la aplicacion del enfoque metodoldgico orientado a

solventar la interrogante de investigacidn planteada

Tabla 13
Resultados de la prueba de normalidad Shapiro-Wilk de las variables
Shapiro-Wilk
Variable
Estadistico gl Sig.
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X: Gestidn logistica ,972 41 ,401
D1: Planificacién ,927 41 ,011
D2: Organizacion ,922 41 ,008
D3: Ejecucién ,975 41 ,495
D4: Control ,960 41 ,157

Y: Calidad del servicio de transporte
,879 41 ,001
de carga maritima contenerizada

5.2.2. Prueba de Hipétesis General H. : Hipétesis Alternativa

-Hipdtesis general: Ho : Hipétesis nula

Hi. Existe relacidn significativa entre la gestién logistica y la calidad del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.

Ho. No existe relacién significativa entre la gestion logistica y la calidad del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.

-Nivel de confianza: 95 % (a = 0.05)

-Regla de decisién:
» Enestadistica (p-valor < a}: Si el p-valor () es menor que el nivel de

significacion (&), se rechaza la hipdtesis nula (Hy). Esto significa que los
resultados son estadisticamente significatives, es decir, hay suficiente evidencia
para afirmar que existe una relacidn o efecto real en la poblacion.

e Sip<aq;serechaza la hipdtesis nula

e Sip>a0;se acepta la hipdtesis nula
-Decision estadistica: Conforme a lo mostrado en la tabla 14, se observa un nivel de
significancia de p = 0.001, evidenciando que dicho valor es inferior a 0.05, lo que
permite concluir que la interaccidn demuestra significatividad; por consiguiente, se
descarta estadisticamente la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alternativa.
-Descripcion del grado de relacion entre variables: Segun la tabla 14 los hallazgos del
procesamiento estadistico dan cuenta de un valor del coeficiente de correlacién “Rho”
de 0.784 entre las variables. Este grado de correlacion evidencia que la asociacion entre

las variables es positiva y tiene un nivel de correlacién alta.
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Derivado de lo anterior, se deduce que: Se evidencia una interconexién con validez
estadistica entre la gestidon logistica y la calidad del servicio de transporte de carga
maritima contenerizada en un operador logistica, 2024.

Tabla 14

Prueba “Rho” de Spearman entre gestion logistica y la calidad del servicio de transporte
de carga maritima contenerizada

Calidad del servicio de transporte
Gestion logistica
de carga maritima contenerizada

Correlaciones

“Rho” de Coeficiente de 1,000 ,784™"
Spearman .,
correlacién
Gestion logistica Sig. (bilateral) 001
N 41 41
Coeficiente de ,784™ 1,000
Calidad del servicio de  correlacién
trz?r)sporte de carga Sig. (bilateral) ,001
maritima contenerizada
N 41 41
Figura 18
Dispersion lineal de la prueba de hipdtesis general
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CALIDAD DEL SERVICIO DE TRANSPORTE DE CARGA MARITIMA CONTENEDORIZADA
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Nota. En el diagrama obtenido, la directriz fundamental establece la manifestaciéon de una tendencia
lineal ascendente. La distribucidén espacial de los registros demuestra un nivel significativo en la
correlacion entre las variables gestidn logistica y la calidad del servicio de transporte de carga maritima

contenerizada.

5.2.3. Prueba de Hipotesis Especificas
-Hipdtesis especifica 1:
H1. Existe relacidon significativa entre la planificacién y la calidad del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.
Ho. No existe relacion significativa entre la planificacidn y la calidad del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.
-Nivel de confianza: 95 % (a = 0.05)
-Regla de decisién:
e Sip<aq;serechaza la hipdtesis nula

e Sip=>aq;se acepta la hipdtesis nula

-Decision estadistica: De igual forma, el valor de significancia p = 0.001 refleja que p es
inferior a 0.05, lo que indica que el vinculo es estadisticamente significativo; en
consecuencia, se procede a rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipdtesis alternativa.
-Descripcion del grado de relacion entre la dimensién y la variable: Segun la tabla 15
los productos resultantes del procedimiento métrico plasman un valor del coeficiente
de correlaciéon “Rho” de 0.691. Este grado de correlacion indica que la relaciéon es

positiva y tiene un nivel de correlacion moderada.
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En virtud de estos hallazgos, se deduce que: Se constata una correlacién de
significatividad métrica entre la planificacion y la calidad del servicio de transporte de
carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.

Tabla 15

Prueba “Rho” de Spearman entre planificacion y la calidad del servicio de transporte
de carga maritima contenerizada

Calidad del servicio de transporte

Correlaciones Planificacion
de carga maritima contenerizada
“Rho” de Coeficiente de 1,000 ,691™
Spearman ..
correlacién
Planificacion Sig. (bilateral) ,001
N 41 41
Coeficiente de ,691"" 1,000
Calidad del servicio de  correlacién
transporte de carga g 1 reral) ,001
maritima contenerizada
N 41 41
Figura 19
Dispersion lineal de la prueba de hipdtesis especifica 1
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Nota. En la representacion grafica resultante, el eje de referencial sefiala la existencia de un patrén de

comportamiento lineal ascendente. El grado de conglomeracion identificado en las observaciones
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refleja unaintensidad notable del vinculo entre planificacidn y calidad del servicio de transporte de carga

maritima contenerizada.

-Hipdtesis especifica 2:
H,. Existe relacidn significativa entre la organizacién y la calidad del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.
Ho. No existe relacion significativa entre la organizacién y la calidad del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.
-Nivel de confianza: 95 % (a = 0.05)
-Regla de decision:
e Sip<aq;serechaza la hipdtesis nula

e Sip=aq;se acepta la hipdtesis nula

—Decisiéon estadistica: De acuerdo con lo presentado en la tabla 16, se identifica un
nivel de significancia de p = 0.001, lo que demuestra que p es inferior a 0.05, lo que
permite afirmar que la relacién es significativa; de ello se desprende que, se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa.

-Descripcion del grado de relacion entre la dimension y la variable: Segun la tabla 16
los hallazgos del procesamiento estadistico evidencian un pardmetro estimado de del
coeficiente de correlaciéon “Rho” de 0.631. Este grado de correlacidn indica que la
relacion es positiva y tiene un nivel de correlacién moderada.

Derivado del analisis, la evidencia permite afirmar que: La presencia de una interaccién
significativa entre la organizacion y la calidad del servicio de transporte de carga

maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.
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Tabla 16

Prueba “Rho” de Spearman entre organizacion y la calidad del servicio de transporte

de carga maritima contenerizada

Correlaciones

Organizacién

Calidad del servicio de

transporte de carga maritima

contenerizada
“Rho” de Coeficiente de 1,000 ,631""
Spearman ..
correlaciéon
Organizacion Sig. (bilateral) ,001
N 41 41
Coeficiente de 631 1,000
Calidad del servicio de correlacién
transporte de carga . - veral) 001
maritima contenerizada
N 41 41
Figura 20
Dispersion lineal de la prueba de hipdtesis especifica 2
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Nota. En la representacion gréfica, el patron de contraste confirma la aparicién de una relacion de

progresion conjunta positiva. La concentracion de los puntos de datos revela una solidez apreciable en
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la interconexidon entre organizacién y la calidad del servicio de transporte de carga maritima

contenerizada.

-Hipdtesis especifica 3:
Hs. Existe relacion significativa entre la ejecucion y la calidad del servicio de transporte
de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.
Ho. No existe relacion significativa entre la ejecucién y la calidad del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.
-Nivel de confianza: 95 % (a = 0.05)
-Regla de decision:
e Sip<aq;serechaza la hipdtesis nula

e Sip=aq;se acepta la hipdtesis nula

-Decision estadistica: Tal como se indica en la tabla 17, se observa un nivel de
significancia de p = 0.001, lo cual demuestra que p es menor a 0.05, lo que conduce a
verificar que la correlacidn evidenciada es significativa; en consecuencia, se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa.

-Descripcion del grado de relacidon entre la variable y la dimensidn: Los resultados del
analisis estadistico dan a conocer un valor del coeficiente de correlaciéon “Rho” de
0.622. Este grado de correlacién indica que la relacién es positiva y tiene un nivel de
correlacién moderada.

En virtud de los hallazgos, se determina: la existencia de una conexion
estadisticamente valida entre la ejecucion y la calidad del servicio de transporte de

carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.
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Prueba “Rho” de Spearman entre ejecucion y la calidad del servicio de transporte de

carga maritima contenerizada

Correlaciones

Calidad del servicio de transporte

ejecucion
de carga maritima contenerizada
“Rho” de Coeficiente de 1,000 ,622™
Spearman -
correlaciéon
Ejecucion Sig. (bilateral) ,001
N 41 41
Coeficiente de ,622™" 1,000
Calidad del servicio de  correlacién
tr.’?r'wsporte de ca.rga Sig. (bilateral) ,001
maritima contenerizada
N 41 41
Figura 21
Dispersion lineal de la prueba de hipdtesis especifica 3
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Nota. En la grafica producto del procesamiento, la guia de referencial certifica la ocurrencia de una
dependencia lineal favorable. La acumulacion de las observaciones indica una fuerza métrica sustancial

en la asociacién entre ejecucion y la calidad del servicio de transporte de carga maritima contenerizada.
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-Hipdtesis especifica 4:
Ha.Existe relacidn significativa entre el control y la calidad del servicio de transporte de
carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.
Ho.No existe relacidn significativa entre el control y la calidad del servicio de transporte
de carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.
-Nivel de confianza: 95 % (a = 0.05)
-Regla de decision:
e Sip<aq;serechaza la hipdtesis nula

e Sip=aq;se acepta la hipdtesis nula

-Decision estadistica: De acuerdo con la tabla 18, se muestra un nivel de significancia
de p = 0.001, lo que indica que dicho valor es menor a 0.05, permitiendo con ello
afirmar que la relacién es estadisticamente significativa; por tanto, se rechaza la
hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa.

-Descripcion del grado de relacién entre la dimension y la variable: Los indicadores
generados mediante técnicas estadisticas dan a conocer un valor del coeficiente de
correlacién “Rho” de 0.722. Este grado de correlacidon indica que la relacidon entre las
variables es positiva y tiene un nivel de correlacién alta.

Como resultado del examen estadistico, se constata: una correlacion con
significatividad métrica entre el control y la calidad del servicio de transporte de carga

maritima contenerizada en un operador logistico, 2024.

Tabla 18
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Prueba “Rho” de Spearman entre control y la calidad del servicio de transporte de carga
maritima contenerizada

Calidad del servicio de transporte
Correlaciones Control
de carga maritima contenerizada

“Rho” de Coeficiente de 1,000 ,722
Spearman L
correlacién
Control Sig. (bilateral) 001
N 41 41
Coeficiente de , 722" 1,000
Calidad del servicio de correlacién
trzlxr)sporte de cafga Sig. (bilateral) ,001
maritima contenerizada
N 41 41
Figura 22

Dispersion lineal de la prueba de hipdtesis especifica 4
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Nota. En la representacidn grafica obtenida, el patron de contraste establece una relacién de progresion

conjunta positiva.

V. DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusion

El andlisis estadistico en base a los hallazgos evidencia que la hipdtesis del

investigador debe ser aceptado corroborando que la relacidon existente es una
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asociacion directa y estadisticamente trascendente entre la gestidon logistica y Ila
calidad del servicio de transporte de carga maritima contenerizada en un operador
logistico, 2024.

En base al andlisis de la validez interna del estudio, es preciso acotar que la
metodologia que utilizé fue la mas adecuada para recabar los datos y llevar a cabo el
analisis con el rigor cientifico que caracteriza un estudio positivista o cuantitativo,
poniendo énfasis en los procesos de validaciéon de los instrumentos que fueron
aplicados a los importadores que solicitaron el servicio de transporte de carga
maritima contenerizada.

Ante dicha situacidn, se puede confiar en los resultados, de manera que
puedan ser tomados en cuenta para realizar comparaciones que permitan teorizar
sobre el objeto fendmeno de estudio o seguir desarrollando nuevos procesos
investigativos que ayuden a solucionar problemas en organizaciones similares al
operador logistico en estudio.

Entre algunas experiencias adquiridas durante el proceso investigativo
evidencia una carencia de disponibilidad de los importadores para desarrollar las
encuestas elaboradas, que determind que se aplicara mayor flexibilidad en el proceso
de recoleccion de datos optando por hacer uso de la plataforma de “Google Form”.

En base a la validez externa, los resultados de la investigacion por el nivel
relacional donde se desarrollé pueden ser generalizables, ya que es muy probable que
la gestidn logistica en cualquier empresa influya en la calidad del servicio, no obstante,
cada estudio particular que se realice podria aportar mayor evidencia que coadyuve a

tomar decisiones para aplicar mejoras en razon de la problematica observada.
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Respecto al trabajo desarrollado por Diaz et al. (2022) existen similitudes en la
ruta de la investigacidn, no obstante, se observan variaciones en la intensidad de la
investigacion ya que fue descriptivo. Se avala que la calidad de un servicio debe ser
medida, siendo la uUnica forma en la que se lograria satisfacer necesidades de los
clientes, siendo la seguridad y la capacidad de respuesta las dimensiones que permiten
mostrar evidencias mas concretas en razon de establecer mejoras.

En relacion al estudio metodolégico implementado por Ariza y Rodriguez (2022)
existe una disparidad metodoldgica significativa, puesto que realizaron un estudio de
ruta cualitativa, sin embargo, se coincide con que en la actualidad existen cambios
sociales que invitan a las empresas innovar, ya que, la tecnologia es una herramienta
gue podria mejorar procesos en aras de reducir tiempos en un servicio prestado, lo
cual se corresponde con el servicio de transporte de carga maritima contenerizada,
donde se podria facilitar trdmites y pagos a los importadores que suelen requerir el
servicio.

En relacion al estudio de Bermudez (2021) existe coherencia en la metodologia
observando la ruta de investigacion, pero diferencias en el nivel de la investigacién, ya
que se desarrollé en un nivel descriptivo. De acuerdo con los resultados mostrados por
el autor se enfatiza en que la gestion logistica en una empresa resulta indispensable
para aumentar el nivel de cumplimiento de los servicios que se oferta, situacidn que se
corresponde con el operador logistico en estudio, mostrando oportunidades de mejora
gue provienen de aquellas dimensiones que pueden ser identificadas vinculadas a las
competencias de disefio estratégico, estructuracién operativa, implementacion

procedimental y supervisién evaluativa
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Con respecto al trabajo de investigacion de Madriz (2018) existen similitudes
en la ruta de investigacion, pero diferencias en el nivel; por otra parte, toma en cuenta
una muestra de 120 unidades de andlisis a diferencia de las 50 que se considerd en el
presente estudio. Con respecto a los hallazgos derivados de la investigacion por el
autor, se coincide que estrategias en la gestidon logistica son indispensables en la

gestién organizacional, propuestas que de ser aplicadas en razén del servicio de
transporte de carga maritima contenerizada facilitaria el proceso en beneficio de los
importadores y en consecuencia determina el aumento de la rentabilidad empresarial.

En relacidn con la investigacién desarrollada por Suarez (2022) se observan

consistencias metodolégicas proximas concernientes a la ruta, caracter, magnitud y
trazado del proyecto de indagacién, donde el p-valor fue menor que el valor atribuido
a la significancia estadistica que permitié de igual manera a los hallazgos obtenidos en
el presente estudio evidenciar relacién significativa y positiva entre la gestiéon logistica
y la satisfaccion del cliente, siendo la ultima variable considerada como un concepto
gue va mas alld de la calidad del servicio.

Con respecto al estudio realizado por De la Cruz (2022) existen coherencia
respecto a la metodologia de la investigacion utilizada y para el andlisis de los datos se
utilizé la misma prueba estadistica (“Rho” de Spearman), donde se concuerda en la
presencia de una asociacion favorable y estadisticamente relevante entre las variables
gestidon logistica y calidad, que permite afianzar la teoria que establece que las
organizaciones por mas diversas que sean, factores relacionadas con la gestion
logistica son determinantes en la calidad de los servicios que se ofertan.

De acuerdo con Zelada (2021) existen coherencia en la metodologia de la

investigacion, y se coincide en que la gestidén logistica se relaciona de forma positiva y
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significativa con una variable que es afin con la calidad del servicio (atencién al cliente),
ya que para efectos de medicidn o apreciacion de la calidad del servicio de transporte
de carga maritima contenerizada, la atencién al cliente o service center representa ser
una prioridad, donde el seguimiento de la carga o tracking permite mostrar al
importador o cliente sobre la mercancia que necesita transportar.

Finalmente, en cuanto a la indagacion metodoldgica realizada por Gonzales
(2021) se evidencia una falta de alineacién en el disefio metodoldgico, debido a que
realizé un estudio de enfoque cualitativo, existiendo ademas diferencias respecto a los
resultados ya que en un operador logistico distinto evidencid que la gestidn logistica
influyd de forma positiva en el servicio al cliente, el tiempo de los pedidos, etc., a
diferencia del presente estudio donde se observa que la gestidn logistica tiene un nivel
malo mientras que la calidad del servicio de transporte de carga maritima
contenerizada se ubica en un nivel regular, condiciones que conllevan a definir que no
existe un influencia probabilistica de caracter positivo.

Nuevas hipdtesis que surgen a partir del presente estudio conllevan a que las
variables intermedias que formaron parte de la gestion logistica puedan ser influyentes
en la calidad del servicio de transporte de carga maritima contenerizada en un
operador logistico, para lo cual, se requiere de nuevos estudios que permiten

demostrar relacidon causa-efecto.

Es importante que se realicen nuevas investigaciones que no solo
problematicen la calidad del servicio de transporte de carga maritima contenerizada
en el operador logistico en estudio en base a cuestiones vinculantes con la gestién

logistica, sino también con variables que determinen la forma de como se trabajan las
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habilidades blandas en los colaboradores que forman parte de la empresa y que
interactuan diariamente con los clientes (importadores) que suelen solicitar el servicio
respectivo.

A partir de los hallazgos obtenidos, se hace evidente que la gestidn logistica no
solo debe ser entendida en concepto de aglomerado de procedimientos técnicos y
operativos, sino también como un sistema integrador que impacta directamente en la
interpretacion cognitiva del cliente respecto a la excelencia en la entrega de valor
servicial. Esta afirmacidn reafirma la necesidad de replantear ciertos procesos internos
del operador logistico para mejorar no solo los resultados operativos, sino también la
experiencia del usuario final.

La baja calificacién que obtuvo la variable “gestion logistica” en el presente
estudio sugiere la existencia de falencias estructurales o procedimentales que deben
ser abordadas con caracter prioritario. Este resultado representa una alerta
organizacional que debe llevar a la revision profunda de las dimensiones de una
programacién sistematica, disposicion metddica, ejecucién y regulacion, con el
propésito de identificar los cuellos de botella que obstaculizan la eficiencia y afectan la
percepcion del servicio.

En ese sentido, una de las hipdtesis emergentes que podria explorarse en
investigaciones futuras es el impacto de la tecnologia de la informacién en el bienestar
de la gestion logistica. La digitalizacién de procesos, la trazabilidad en tiempo real y el
uso de sistemas integrados podrian ser factores intervinientes que permitan mejorar
la calidad percibida del servicio de transporte maritimo, en especial en lo referido a

tiempos de entrega, seguimiento de carga y transparencia en la comunicacién.
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Del mismo modo, es relevante considerar la posibilidad de incorporar nuevas
variables de analisis como la cultura organizacional, el liderazgo logistico o el
compromiso del personal, ya que estos elementos intangibles influyen directamente
durante la implementacién funcional y, como derivacién, en la calidad del servicio
entregado. La integracién de estos enfoques contribuiria a ampliar la comprensién de
los factores que inciden en el desempeiio del operador logistico.

Cabe destacar que la percepcidn regular en la superioridad de la experiencia de
servicio, a pesar de una gestion logistica calificada como deficiente, sugiere que existen
otros elementos que amortiguan el impacto negativo de la logistica en el servicio. Este
hallazgo podria relacionarse con factores como el esfuerzo del personal de atencién al
cliente, la flexibilidad del operador o incluso la tolerancia de los importadores ante las
limitaciones estructurales del entorno portuario.

Por otro lado, los resultados obtenidos podrian verse fortalecidos si en futuras
investigaciones se aplican modelos estadisticos mas robustos que permitan inferencias
causales. En este caso, el uso de modelos de regresidn multiple, andlisis estructural o
modelos longitudinales permitiria estudiar con mayor profundidad la forma en que los
distintos componentes de la gestidn logistica afectan la excelencia de la prestacién a
lo largo del tiempo.

La investigacidn aqui desarrollada también evidencia la necesidad de fomentar
la cultura de la mejora continua dentro del operador logistico. Para lograr avances
sostenibles, se recomienda instaurar mecanismos de retroalimentacién sistematica
con los clientes, asi como el despliegue de métricas de rendimiento logistico en
consonancia con los pardmetros globalmente reconocidos del sector portuario y

maritimo.
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Asimismo, resulta prioritario que las organizaciones logisticas incorporen
planes de capacitacion continua para sus colaboradores, especialmente en aspectos
relacionados con el soporte al consumidor, la gestiéon de incidencias y habilidades
blandas. La empatia, la comunicacién asertiva y la proactividad son competencias clave
para mitigar deficiencias logisticas y ofrecer una experiencia satisfactoria a los
importadores.

También se recomienda considerar el benchmarking como una herramienta
estratégica para identificar buenas practicas aplicadas por otros operadores logisticos
del mismo rubro. Este tipo de analisis comparativo permitiria incorporar innovaciones
y redisefiar procesos tomando como referencia modelos de gestion logistica exitosos
gue han demostrado una influencia beneficiosa en los atributos calificativos de la
prestacion.

Los resultados del presente estudio reafirman que la gestidén logistica y la
calidad del servicio no pueden abordarse como dimensiones aisladas, sino que forman
parte de un sistema interdependiente que requiere de analisis integrales, enfoques
multidisciplinarios y politicas organizacionales coherentes. Solo mediante una
articulaciéon adecuada entre procesos, personas y tecnologias sera posible lograr un
servicio logistico maritimo competitivo, confiable y orientado al cliente.

5.2. Conclusiones

Primera: Los resultados obtenidos demuestran una asociacion directa, positiva
y estadisticamente significativa entre la gestion logistica y la calidad del servicio de
transporte maritimo de carga contenerizada en el operador logistico analizado durante
el afio 2024. El valor de significancia (p = 0.001); el coeficiente de correlacion (p = 0.784)

reflejan una relacion fuerte y consistente entre ambas variables

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




UNIVERSIDAD

¥* TESIS CIENTIFICA

Segunda: Se comprobd la verificacion de una interaccidn beneficiosa y
significativa entre dimensién de planificacién y la calidad del servicio de transporte
maritimo contenerizado en el operador logistico, correspondiente al afio 2024. El
coeficiente de correlacién (p = 0.691) y el nivel de significancia {p = 0.001} indican una
relacion moderadamente alta, lo que evidencia que una correcta estructuracién
anticipada contribuye de forma relevante a la mejora del servicio

Tercera: El analisis estadistico confirmé un vinculo propicio y significativo entre
la dimensién organizacién y la calidad del servicio de transporte maritimo
contenerizado en el operador logistico, 2024. Con un coeficiente de correlacion de rho
= 0.631 un nivel de significancia de p = 0.001 se determina que esta relacién presenta
un nivel moderado, reflejando que la estructura organizacional influye directamente
en la percepcién del nivel cualitativo de la atencion.

Cuarta: Se detectd una asociacion direccional favorable y estadisticamente
sustantiva entre la ejecucién y la calidad del servicio de transporte maritimo
contenerizado en el operador logistico durante el afio 2024. El coeficiente obtenido (p
= 0.622) y la significancia estadistica (p = 0.001) muestran una relacién de intensidad
moderada, lo que evidencia que la correcta ejecucidn de los procesos logisticos incide
favorablemente en el servicio ofrecido.

Quinta: Los datos revelan una interaccidn beneficiosa y conceptualmente
importante entre la dimensidn control y la calidad del servicio de transporte maritimo
de carga contenerizada en el operador logistico correspondiente al aino 2024. Con un
coeficiente de correlacion (p=0.722) y una significancia de (p=0.001), se confirma una
relacion de alta magnitud, lo que resalta la importancia del control logistico como

elemento clave para garantizar la eficiencia y la calidad del servicio.
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5.3. Recomendaciones

Primera: Se establece como pauta procedimental al operador logistico
analizado implementar un sistema tecnolégico que permita a los clientes o
importadores acceder, en tiempo real, a informaciéon actualizada sobre el estado de
sus mercancias. Esta herramienta facilitaria la gestion oportuna de las actividades
logisticas y comerciales, evitando errores o sobrecostos, y contribuyendo al
fortalecimiento de la calidad del servicio de transporte maritimo de carga
contenerizada que ofrece la empresa.

Segunda: Es aconsejable que el operador logistico promueva la difusién interna
de los principios de planificaciéon organizacional, como la misién, vision y valores
institucionales, con el propdsito de que todos los colaboradores los comprendan y los
apliquen en su desempefio. Este alineamiento permitird elevar los pardmetros
cualitativos de los servicios ofrecidos; como el freight forwarder, y consolidar una
percepcion positiva por parte de los importadores respecto al servicio recibido.

Tercera: Se sugiere que el operador logistico realice un diagndstico orientado
a ldentificar las competencias técnicas y blandas de los colaboradores vinculados al
servicio de transporte maritimo contenerizado. Contar con personal capacitado y con
habilidades ajustadas a las exigencias del cargo permitird optimizar los procesos
internos y ofrecer una atencidn mas eficiente y adaptada a las necesidades de los
importadores

Cuarta: Se propone establecer una politica institucional que asegure el

cumplimiento estricto de los plazos acordados con los clientes. Garantizar la entrega
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oportuna y la adecuada gestiéon documental incrementard la satisfaccion del
importador, mejorara su experiencia y fortalecera la fidelizacion en un mercado
altamente competitivo como el del transporte maritimo.

Quinta: Finalmente, se recomienda desarrollar un estudio orientado a definir
indicadores de gestion especificos para el servicio de transporte maritimo de carga
contenerizada. La aplicacidon sistematica de estos indicadores permitird implementar
mecanismos de control y seguimiento que faciliten la propuesta de mejoras continuas,
contribuyendo a satisfacer de manera integral las expectativas y necesidades de los

importadores
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ABREVIATURAS

- CFR: Cost and Freight - Coste y Flete

- CIF: Cost, Insurance, Freight - Coste, Seguro y Flete

- CIP: Carriage and Insurance Paid to - Transporte y seguro pagados hasta

- COVID 19: “Corona”, “virus” y disease (enfermedad en inglés)

- CPT: Carriage Paid To - Transporte pagado hasta

- DAP: Delivered at Place - Entregado en punto de destino

- DDP: Delivered Duty Paid - Entregado con derechos pagados

- DPU: Delivered at Place Unloaded - Descargado en el lugar de destino acordado
- EXW: Ex Works - En fabrica

- FAS: Free AlongSide ship - Franco al costado del buque

- FCA: Free carrier - Franco transportista

- FCL: Full Container Load - Carga de Contenedor Completa

- FOB: Free On Board - Franco a bordo

- Incoterm: (International Commercial Terms) utilizados para el comercio exterior.
- LCL: Less than Conatiner Load - Menos que de un Contenedor Completo

- TEUs: Twenty foot equivalent unit.
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ANEXO 1: RESOLUCION APROBACION D EPROYECTO

RESOLUCION FACULTAD CIENCIAS EMPRESARIALES N 044 ANI-U.
CIENTIFICA-2025

Lima 11 de noviembre del 2025
VISTO:

El mforme de resolucion independiente académico del proyecto de tesis titulado:
RELACION ENTRE GESTION LOGISTICA Y CALIDAD DEL SERVICIO DE
TRANSPORTE DE CARGA MARITIMA CONTENERIZADA EN UN OPERADOR
LOGISTICO, 2023 presentado por:

-CLAUDIA STEPHANY GONZALES MORALES // SANDRA LIZETH DIAZ
FLORES /

CONSIDERADO:

Que. de acuerdo con el reglamento general de la universidad Cientifica del sur y los
reglamentos de para obtener el titulo en la Carrera de Administracion de Negocios
Internacionales se debe desarrollar un trabajo de investigacion.

Que, el inciso 4 del articulo 79 del Reglamento de Estudios de Pregrado vigente
establece que:

“Todos los proyectos de fesis luego de tener un informe aprobatorio de la revision
independiente deben presentarse a uno de los dos Comités Institucionales de Etica en
Investigacion (CIEI) para su revision y aprobacion, salvo que el responsable de
investigacion considerase ¢l no envio de la tesis en conformidad con las indicaciones
emitidas por la DGIDL”

Que, mediante Resolucion Directoral No. 008-DGIDI-CIENTIFICA-2023, que aprueba
el documento titulado

“Precisiones respecto a la evaluacion de proyectos de tesis e mvestigacion realizados por
los miembros de la Universidad Cientifica del Sur (version 2023)" dispone que las
situaciones por las que un proyecto de tesis puede ser eximido de ser enviado a evaluacion
de un comité de ética e integridad cientifica son las siguientes:

1. Proyectos no realizados en personas mi muestras de matenal biologico obtenido

de seres humanos.

2. Analisis secundario de bases de datos pablicamente disponibles o que provengan

de investigaciones aprobadas por un comité de ética.

3. Revisiones sistemiticas con o sin metaanahisis.

4. Estudios bibliométricos.

5. Estudios con permisos otorgados por las instituciones nacionales competentes

para la proteccion del sujeto de investigacion y que son supervisados por estas.

QUE, el responsable de investigacion de la carrera de Administracion de Empresas ha
informado que la tesis en cuestion consiste en un estudio de recoleccion de datos
andnimos que no altera las condiciones humanas, fisicas, psicologicas ni emocionales
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de los participantes.
QUE, por la naturaleza del estudio (encuestas andnimas) ¢l proyecto se ajusta a los
criterios de exoneracion previstos en la normativa vigente de la DGIDL

QUE, el segundo parrafo del articulo 70 del Reglamento de Estudios de Pregrado dispone
que: A partir de la fecha de aprobacion, el tesista tiene como maximo 18 meses para la
ejecucion y presentacion de la tesis para sustentacion.

Que. de acuerdo normativa vigente de la universidad cientifica del sur. en uso de las
atribuciones conferidas al director académico de carrera.

SE RESUELVE:

Aprobar ¢ inscribir el proyecto de tesis titulado: RELACION ENTRE GESTION
LOGIiSTICA Y CALIDAD DEL SERVICIO DE TRANSPORTE DE CARGA
MARITIMA CONTENERIZADA EN UN OPERADOR LOGISTICO, 2023 con Nimero
de registro: PRE-2-2025-00078, y establecer el inicio del periodo de ejecucion del
menctonado ) proyecto.
Nombrar al docente ANA CECILIA NAPAN YACTAYO // como asesor para el
desarrollo de tesis en cuestion.

Registrese, Comuniquese y archivese

Mg. Omar Rosales Ugaz
Director Académico
Carrera de Admimistracion de Negocios Internacionales
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ANEXO 2

ENCUESTA / INTRUMENTO DE EVALUACION

ESCALA SOBRE GESTION LOGISTICA
INDICACIONES:

v Lea con atencién y no dude en preguntar cualquier duda mientras realice el desarrollo de la escala.

v Esta escala es ANONIMA. No firme, ni escriba una identificacién.

v Las respuestas se analizan como respuestas en grupo y no como respuestas individuales

Se miden diferentes aspectos a los que usted debe de responder marcando con una “X” un nimero entre el 1
y el 5, cuya valoracion se encuentra determinada del siguiente modo:

Totalmente | 1 En 2 Indeciso | 3 De acuerdo | 4 | Totalmente | 5
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Planificacion

1.- La empresa muestra un desempeiio en coherencia con la misidon que establece en
el portal web

2.- La empresa toma en consideracién las necesidades de los clientes para establecer
una misién coherente con la satisfaccidn de demandas

3.- La empresa muestra un comportamiento que se corresponde con la visidn que
establece en el portal web

4.- Los colaboradores que prestan servicio dentro de la empresa se desempefian de
acuerdo a la vision que la empresa ha establecido

5.- Los colaboradores se comportan de acuerdo con los valores organizacionales que
la empresa ha establecido en funcién a los servicios que oferta

6.- Lo valores organizacionales que la empresa a establecido promueven condiciones
y pautas para el éxito de la organizacion

Organizacion

7.- La estructura organizacional establecida por la empresa es idénea para prestar
servicios de manera adecuada

8.- La estructura organizacional establecida muestra que es efectiva ya que todos los
colaboradores de la empresa conocen el papel que realizan y lo manifiestan en cada
actividad que cumplen

9.- Los recursos tecnoldgicos establecidos por la empresa facilitan la prestacion de
servicios ofertados

10.- Los recursos materiales con los cuales cuenta la empresa facilitan la prestacion
de servicios ofertados

11.- Los colaboradores demuestran estar motivados trabajando dentro de la empresa
12.- Los colaboradores son reconocidos cuando realizan una labor destacable dentro
de la empresa
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Ejecucion

13.- La empresa cumple con los plazos establecidos respecto a los servicios que presta
14.-La empresa dispone de un manejo adecuado del recurso humano para cumplir
con los plazos establecidos

15.- La empresa dispone de una adecuada coordinacidn con sus socios estratégicos
locales respecto a los servicios que presta

16.- La empresa dispone de una adecuada coordinacién con sus socios estratégicos
extranjeros respecto a los servicios que presta

17.- Los colaboradores demuestran destreza en cada labor que realizan

18.- La empresa se caracteriza por disponer de colaboradores competentes
priorizando la eficiencia del servicio

Control

19.- La empresa se preocupa por llevar a cabo auditorias para mejorar los procesos
de los servicios que oferta

20.- La empresa dispone de indicadores de gestion en cada uno de los procesos de
los servicios que oferta, donde toma en cuenta la percepcidn de los clientes para
obtener una retroalimentacién consecuente

21.- La empresa muestra indicadores que corresponden con llevar a cabo una
evaluacion constante de sus procesos en razén de los servicios que oferta

22.- La empresa realiza benchmarking con el fin de adoptar nuevas estrategias y
practicas para mejorar el servicio

23.- La empresa se caracteriza por corregir errores que se observan frecuentemente
en los servicios que oferta

24.- La empresa ha aplicado actividades de reingenieria de procesos vinculados al
servicio de transporte de carga maritima contenerizada con el fin de simplificar los
tramites
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ANEXO
INFORME DE VALIDEZ DE CONTENIDO Y JUEZ DE EXPERTO

Uima 01 de noviembre del 2024

Estimado Coordinador de Investigacion de Ia Facultad de Clencias Empresariales de la Universidad
Cientifica del Sur

A solicitud del tesista, se procedid a revisar la matriz de consistencia, matriz de operacionalizacién y el
Instrumento que empleard para su investigacion, Segdin detalle:

litulo de |a tesi Relacion entre gestidn logistica y calidad del servicio de transporte de
Carga maritima contenerizada en un operador logistico, 2024
oque aspira  Licenciado en administracién de negocios internacionales

Grade u
¥ Nombre del -Claudia Stephany Gonzales Morales

Apellide
(los] resista (3) -Sandra Diaz Flores
Instrumento Gestion logistica
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ANEXO 5
FORMATO DE CONSENTIMIENTO INFORMADO APLICADO A LA MUESTRA DE ESTUDIO

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA APLICACION DE INSTRUMENTOS DE MEDICION
DOCUMENTADA PARA MEDIR LA GESTION LOGISTICA Y LA CALIDAD DEL SERVICIO DE
TRANSPORTE DE CARGA MARITIAM CONTENERIZADA

| = T ., acepto de manera voluntaria
colaborar en la apllc.acn:rn u:Ie las Esmfus de medrcmn so.hn_’ gemon J'Dg:mm ¥ la calidad del servicio
de transporte de carga maritima contenerizada para un estudio cientifico, realizade por los
bachilleres en Administracion de Negocios Internacionales de la Universidad Cientifica del Sur: Claudia
Stephany Gonzales Morales y Sandra Diaz Flores; candidatos al Titulo de Administracion de Negocios
Internacionales.

Me han informado gue:

¢ Lz aplicacién de la escala forma parte de la realizacian de su tesis de Licenciatura

¢ Lz informacién obtenida seré trabajada con fines de investigacian, manteniendo siempre mi
Anonimato: el bachiller no conocera la identidad de quien llene cada cuestionario, pues no se
registra el nombre.

¢ M participacion es voluntaria y puedo retirarme del proceso en el momento gue desee.
*  (Cuglguier duda puedo contactarme al siguiente correo: 100023019@ cientifica.edu.pe

Callao, 29 de noviembre de 2024

FIRMA DEL PARTICIPANTE
DMI:
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