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RESUMEN

Lainvestigacién desarrolla el problema de la gestidn logistica que mantienen las empresas de transporte de carga
y como esta actividad se traduce en la satisfaccion de |os clientes. Parala concrecion de este estudio se planteo €
siguiente objetivo: determinar el efecto que ocasiona la gestion logistica empresarial en la satisfaccion del cliente
de las empresas de transporte especialistas en envios urgentes de la region Puno, periodo 2016. En cuanto a la
metodologia, se trata de un estudio de enfoque cuantitativo, €l tipo de investigacion es basico o puro, el disefio es
no experimental y el nivel se ubica en la etapa de explicacion (causa-efecto). La poblacién esta conformada por
los clientes de la modalidad B2B es decir business to business o empresa a empresa de la empresa seleccionada
cuenta con 45 clientes permanentes; para efectos de la investigacion, € tamafio de la muestra lo determinamos a
través de la muestra Fisher-Arkin-Colton, en donde por tener una poblacién menor a 500 se toma el 40% de la
poblacion calculando hallamos la siguiente muestra: 45 * 40% = 18 = 18 empresas. El tipo de muestreo considera
las 18 empresas que han sido elegidas de manera aleatoria. Se arriba a la siguiente conclusion: la gestion de
distribucién en un porcentaje razonable de 44% las empresas es deficiente porque no logran identificar con
claridad los procesos y recurren a la improvisacién, ocasionando que los usuarios reporten requerimientos
innecesarios y sin sustento influyendo negativamente en la rentabilidad econdmica; La gestion logistica en un
porcentaje razonable de 50% las empresas no engloba los procesos y operaciones necesarias para proveer la
distribucién correcta, y en condiciones adecuadas |0 que hace que influya en la rentabilidad financiera.
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ABSTRACT

The research devel ops the problem of logistics management maintained by freight transport companies and how
this activity trandlates into customer satisfaction. For the realization of this study, the following objective was set:
to determine the effect that business logistics management has on the satisfaction of the client of transport
companies specializing in urgent shipments of the Puno region, 2016 period. As for the methodology, it is a
quantitative approach study, the type of research is basic or pure, the design is non-experimental and the level is
located in the explanation stage (cause-effect). The population is made up of customers of the B2B mode ie
business to business or company to company of the selected company has 45 permanent customers; For research
purposes, we determine the size of the sample through the Fisher-Arkin-Colton sample, where having a population
of less than 500 takes 40% of the population, calculating the following sample: 45 * 40 % = 18 = 18 companies.
The following conclusion is reached: the distribution management at a reasonable percentage of 44% of the
companiesis deficient because they fail to clearly identify the processes and resort to improvisation, causing users
to report unnecessary and unsupported requirements, negatively influencing the economic profitability; The
logistic management in a reasonable percentage of 50% of the companies does not include the processes and
operations necessary to provide the correct distribution, and under appropriate conditions, which influences the
financial profitability.
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INTRODUCCION

Lalogisticaabordael estudio del conjunto de actividades que se desarrollan sobre los flujos materiales,
informativos, financieros y de retorno desde un origen hasta un destino con una vision sistémica e
integrada, con el objetivo de brindar alos clientes internos o externos de la organizacion un servicio de
calidad en e momento oportuno, con un minimo de gastos (Molina, 2008). Los sistemas logisticos
consisten en garantizar € flujo material con la calidad requerida, en €l lugar y momento oportunos y
con los minimos costos (Alvarado, 2005), (Perez, 1994), (Christopher & Wirtz, 2009); sin embargo en
el caso particular de la empresa de transportes Shalom Empresarial, se observa algunas limitaciones en
materia de logistica, situacion que tiene un efecto directo en la satisfaccion de los clientes.

Por otro lado, uno delos principalesroles delalogisticaes que, permite sincronizar el flujo de materiales
desde € proveedor hasta e consumidor final, pasando por los diferentes procesos de la planificacion,
produccién, distribucion y venta del producto o servicio (Lambin, 1993), (Kotler & Armstrong, 2007).
Se busco que las empresas del sector construccion tengan opciones de mejorar su gestion logistica
manejando sus recursos de manera adecuada, reduciendo costos y usando herramientas de nueva
generacion, de manera que mejore sustancialmente su estrategia competitiva, con € fin de lograr
ventajas competitivas en su sector. Con lainvestigacidn se buscé identificar los principal es aspectos de
lavisién para el desarrollo de las empresas del sector de transporte; aunque los conceptos pueden ser
utilizados en cualquier sector econdmico.

Virando de tema, existen variados estudios, articulos e investigaciones objetivas sobre la logisticay la
satisfaccion de clientes, por gemplo se tiene: Fuentes (2008) en un estudio, planted como objetivo
principal: determinar la forma como la gestién logistica incide en la rentabilidad de las empresas de
construccion metélica de Lima Metropolitana. Arribo a la siguiente conclusion: una eficiente gestion
logisticaincide de manera positiva en larentabilidad de las empresas de construccion metédlicade Lima
Metropolitana, pues se cumplen los contratos establecidos en |os plazos estipulados y no se incurren en
sanciones econdmicas parala empresa, se minimizan las pérdidas de horas hombre ociosas.

Alvarado (2005), en un estudio, planted como objetivo principal: determinar la manera como una
eficiente gestion logistica financierainfluye en los niveles de rentabilidad de las empresas constructoras
con coberturalocal y nacional. Searribd alasiguiente conclusion: que si existen problemas en lagestion
logistica financiera en cuanto al manejo y asignacion de recursos financieros logisticos entonces esta
situacién influye en los niveles de rentabilidad en las empresas constructoras con cobertura loca y
nacional.

Reyes (2014) en su investigacion, plantea como objetivo: determinar la caidad del servicio para
aumentar la satisfaccion del cliente de la asociacion share, sede Huehuetenango. Guatemala. Se arribo
ala siguiente conclusion: es evidente que la satisfaccion de la caidad del servicio es aceptable en los
aspectos de: Instalaciones 79%, limpieza general 75%, capacitacion del personal 68%, e informacion
adecuada 60%., mientras que hay insatisfaccion en parqueo con e 77%. Como resultado de la
capacitacion de calidad del servicio aplicada, la satisfaccion del cliente fue calificada como muy
sati sfactoria especificamente en informacién con el 63%, parqueo con 68%, instalaciones con 78%, la
limpiezageneral fue calificada como satisfactoriacon 71%, y capacitacion del personal con 59%, ciertos
aspectos disminuyeron ya gue no fueron los mismos sujetos encuestados después del experimento, para
verificar con mayor certezala aplicacion del mismo.
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Castillo (2014) en su investigacion tiene €l proposito de analizar la calidad del servicio y su incidencia
en € nivel de satisfaccién de los clientes en e restaurante del SIC Frigorifico —UNA. Arrib6 a la
siguiente conclusion: se ha encontrado que respecto calidad de servicio en la dimension de evidencias
fisicas, una calificaciéon tendiente de regular a una buena, donde el 40.68% considera regular las
evidencias fisicas y e 39.11% buena; por otro lado en la dimension de fiabilidad muestra indicadores
netamente regulares con curvanormal, donde e 63.25% manifiestaun valor regular y |os extremos son
eguiparados; en ladimension deinteraccion personal muestraresultados con val oracién regular positiva,
donde e 50.92% es un valor bueno y el 32.55% es un valor regular y finalmente en la dimension de
politicas de servicio lavaloracion regular a buena, donde ambos val ores hacen un total de 81.62% ental

sentido.

Por su lado, Flores (2009), en su investigacion llegb a las siguiente conclusion: producto/servicio: Es
agradable la musicay animacion que ofrece; la presentacion y atencidn del personal y lavariedad de la
carta. En €l estudio de Bustinza (2013), manifiesta que €l nivel de expectativas de los clientes Selva Sur
Tambopata S.R.Ltda evaluadas en las cinco dimensiones de la calidad de servicio, son altas, pues la
mayoria estuvieron muy de acuerdo con las declaraciones hechas sobre lo que deberia ofrecer una
empresa.

El estudio de Moreno (2012), se arribd a las siguiente conclusién: los clientes del restaurante estan
satisfechos con €l servicio brindado por este, esto se evidencia en que €l promedio de las dimensiones
de la calidad es de 4.017 y el promedio obtenido en la pregunta de satisfaccion general es de 4.44,
puntajes que dentro del baremo de medicion se ubican en el rango “alta calidad”.

Enriquez (2011), lleg6 a las siguiente conclusion: el Manua de Servicio a Cliente abarca temas
relevantes, actuaesy pertinentes como: etiguetay protocolo, neuromarketing, merchandising, higiene
de alimentos, marketing e imagen personal, primeros auxilios, aspectos medio ambiental es, entre otros.
El estudio de Weil y Heckmann (2003), arribo a la siguiente conclusion: la aplicacion préctica del
modelo SERVQUAL permitio identificar las ventgjas y desventgjas de esta herramienta, asi como
reflexionar acerca de qué se podria haber hecho mejor para obtener resultados més representativos.

Blanco (2009), llegd a la siguiente conclusion: e servicio d cliente es muy importante en cualquier
organizacion, un buen servicio lleva consigo grandes consecuencias para la organizacion en todo
aspecto. No solo se dard a conocer, o podra adquirir € liderazgo en relacion con la competencia, sino
que las partes que la componen.

Millones (2010), en su estudio plantea como objetivo: determinar la relacion entre medicién y control
del nivel de satisfaccion de los clientes en un supermercado. Se arribé a la siguiente conclusion: el
mecanismo de medicion de control de la calidad puede ser empleado luego para mantener un control
continuo, o para determinar la satisfaccion de la calidad en algun tiempo futuro examinando asi los
cambios entre ambos periodos de medicion. La empresa deberia hacer un seguimiento continuo de los
graficos de contral, identificando los distintos hechos que originan algun tipo de anomalia, para asi,
emplearlos en su beneficio. Por gemplo, de encontrar un alza de su media en agun factor, procurar
conaocer larazén de dlo, paraintentar imitar lo ocasionado (en caso de ser factible) en € futuro.
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MATERIALESY METODOS

Lugar de estudio

El &mbito de estudio se ubica en la regién de Puno, que cuenta con dos ciudades con més de 100.000
habitantes: Puno y Juliaca. Por tanto se requiere de servicios de transporte de carga. El tipo de muestreo
consideralas 18 empresas que han sido elegidas de manera a eatoria.

Descripcion detallada por objetivos especificos

En el primer objetivo especifico: “describir la gestion logistica en las empresas especialistas de
transporte de la regidn Puno, periodo 2016”, se utilizé el método cuantitativo (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2010) y el disefio fue explicativo transecciona (Chargja, 2011). También se presentaron
tablas de frecuencia y contingencia con la finalidad de caracterizar y describir los indicadores de
investigacién, ordenados segun las variables y dimensiones, para posteriormente ser interpretados y
discutidos.

En el segundo objetivo especifico: “analizar e nivel de satisfaccion de los clientes de las empresas
especialistas de transporte de la region Puno, periodo 2016”, también se utiliz6 el enfoque metodol 6gico
cuantitativo, e disefio fue explicativo transversal o transecciona, 1o que significa que se trabajé con un
tipo de investigacion no experimental.

En el tercer objetivo: “proponer y recomendar acciones correctivas para mejorar la calidad de servicio
prestado por las empresas de envios urgentes”, se utilizd el método general cuantitativo. El tipo fue no
experimental y €l disefio fue causal o explicativo.

RESULTADOSY DISCUSION

“describir la gestion logistica en las empresas especialistas de transporte de la region Puno, periodo
2016

Tabla 1. Percepcion del Plan de Trabajo de las empresas de transporte

Ne Total
S 8 44%
No 7 39%
A veces 3 17%
Total 18 100%

Fuente: Gémez y Roquet (2012)
Instrumento de investigacion

Segun €l reporte de la Tabla 1, se aprecia que e 44% de los encuestados manifesté que en la empresa
contemplan dentro del Plan de Trabgjo paraladistribucion; sin embargo, el 39% neg6 queenlaempresa
se contemple el plan de trabgjo, y e 17% indica que a veces se considera €l plan de trabgjo. De los
resultados entonces se puede inferir que alin existe la percepcion que no esta considerada necesario
contar con un plan de trabajo, una estrategia de gestion logistica en la que se contemple un plan de
trabajo, o cual representa una herramienta.

Analizar € nivel de satisfaccion de los clientes de las empresas especialistas de transporte de la region
Puno, periodo 2016.

565
Downloadable from:
Av. Floral N° 1153, Ciudad Universitaria, Pabellon de la Escuela de Posgrado, tercer piso oficina de Coordinacion de investigacion. Teléfono (051) 363543

SOE0

[T
Revista de Investigaciones de la Escuela de Posgrado - UNA by Escuela de Posgrado de la Universidad Nacional del Altiplano is licensed under a Creative Commons Reconocimiento-NoComercial-
SinObraDerivada 4.0 Internacional License




Vol. 7 No.2, pp. 562-568, Abril/Junio 2018
Recibido 12/12/2017

Aceptado 19/04/2018

Publicado 16/05/2018

DOI: http://dx.doi.org/10.26788/riepg.2018.2.80

UNIVERSIDAD NACIONAL DEL ALTIPLANO

REVISTA DE INVESTIGACIONES DE LA ESCUELA DE POSGRADO
Version electrénica ISSN 2077 — 8686

Version Impresa ISSN 1997-4035

ARTICULO ORIGINAL

Tabla 2. Laempresatiene apariencia de equipos modernos

Frecuencia Porcentgje

Véido Totalmente en desacuerdo 3 13,6

En desacuerdo 6 27,3

Indiferente 2 91

De acuerdo 4 18,2

Totamente de acuerdo 3 13,6

Total 18 81,8
Perdidos Sistema 4 18,2
Totd 22 100,0

Fuente: Gémez y Roquet (2012)

Seguin los resultados de latabla 2, se observa que de un total de 18 clientes encuestados que representa
e 100%, también se observa de que un 13,6% manifiestan estar totalmente en desacuerdo con este
aspecto; por otro un 27,3% manifiestan estar en desacuerdo; también podemos mencionar que un 9,1%
manifiestan estar indiferente ante este aspecto; por otro lado un 18,2% manifestaron estar de acuerdo
con que Shalom empresarial tiene apariencia de contar con equipos modernos, también se observa que
un 13,6%manifestaron que estan totalmente de acuerdo con que Shalom empresarial tiene aparienciade
contar con equipos modernos. Por los datos mostrados en la tabla 7 podemos llegar ala conclusion de
gue el 50% de los clientes no considera que Shalom empresarial tenga apariencia de tener equipos
modernos.

Proponer y recomendar acciones correctivas para mejorar la calidad de servicio prestado por las
empresas de envios urgentes”.

L as actividades de la propuesta de acciones correctivas son las siguientes:

Dar una excelente bienvenida al cliente. Cuando una persona visita la empresa, es importante que el
empleado que entre en contacto con él, lo salude con una sonrisa agradable, le dé la bienvenida y
seguidamente siga el protocolo de atencidn. Desarrollar una actitud amistosa. Para que la empresa,
pueda ofrecer un buen servicio, debe tener un personal que demuestre una verdadera actitud
amistosa con el cliente y para que ésta sea efectiva.

Estar pendiente del cliente. Siempre tiene que existir un empleado encargado de estar pendiente de
las personas que estan contratando con la empresa ya que los clientes muchas veces solicitan mas
informacidn o en algunos casos piden que se les trate con algo de preferencia.

Comunicar el mensaje. En la empresa, es importante que surja la comunicacién, con los servicios que
presta la informacion y otros servicios adicionales, ya que por medio de éste se le especifica al cliente
toda la variedad de servicios y precios, facilitdndoles seguridad en lo que desean solicitar.

Tratar al cliente con el respeto y la importancia que merece. Es necesario ver al cliente como una
persona valiosa, no debe de importar el nivel econémico que tenga ya que de esta manera el cliente
se sentira satisfecho por el respeto y la importancia que se le tiene. Mantener la relacion fresca con el
cliente. A los clientes se les debe continuar tratando bien, como lo tratd por primera vez, permitiendo
que éste se vaya impresionado del servicio, ya que el cliente necesita ser motivado para que siga siendo
leal, entre mas profunda sea la lealtad con la empresa mas dificil se le hard a un competidor llevarselo.
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Tiempo de atencion eficiente. Siempre que un cliente llega a la empresa espera encontrar un personal
que le atienda con profesionalismo, que tenga habilidades, de tal forma que le sirvan en el menor
tiempo posible, ya que el tiempo de espera se convierte en un motivo para tener clientes insatisfechos

CONCLUSIONES

A través de esta investigacion, se reveld que las empresas de transporte de envios urgentes: La gestion
de distribucién en un porcentaje razonable de 44% las empresas es deficiente porque no logran
identificar con claridad los procesos y recurren a la improvisacion, ocasionando que los usuarios
reporten requerimientos innecesarios y sin sustento influyendo negativamente en la rentabilidad
econdmica; La gestién logistica en un porcentaje razonable de 50% las empresas no engloba los
procesos y operaciones necesarias para proveer la distribucion correcta, y en condiciones adecuadas
lo que hace que influya en la rentabilidad financiera.

Las empresas de envios urgentes, ofrece un servicio con una baja satisfaccién de los clientes de Shalom
empresarial, evaluadas en sus cinco dimensiones de la calidad de servicio. También se describe la
importancia que los clientes dan a las dimensiones de la calidad del servicio, fiabilidad y seguridad, nos
indican que los clientes dan mucha importancia a la atencion que reciben por parte de los empleados
de Shalom empresarial y a la seguridad que la empresa les brinda al momento de hacer sus
transacciones.

Se elaboré una propuesta de lineamientos, que serviran para mejorar el servicio en las empresas de
transporte, orientando a las acciones, decisiones e iniciativas teniendo en cuenta, los siguientes
lineamientos: a) recibirlo bien, b) desarrolle una actitud amistosa, c) estar pendiente del cliente, d)
comunicar el mensaje, e) tratar al cliente con el respeto y la importancia que merece, f) mantener la
relacidn fresca con el cliente y g) tiempo de atencion eficiente..
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