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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo analizar la relacion que existe entre la
gestion logistica con la satisfaccion del cliente en la empresa de transporte de mercancias
Transportes Hernandez “Ultra-Réapido”. Se utiliz6 una metodologia con un enfoque
cuantitativo, de alcance descriptivo-correlacional y con un disefio no experimental. La
informacion se recolect6 a través de una encuesta aplicada a una muestra de 365 clientes,
utilizando como instrumentos un cuestionario con una fiabilidad de 0,916 del Alfa de
Cronbach.

De acuerdo a los resultados estadisticos, analizados con el coeficiente de Rho de
Spearman, se identific6 una correlacion positiva considerable (p= 0,639) entre la gestion
logistica y la satisfaccion del cliente, lo que permitid aceptar la hipdtesis de investigacion.
Ademas, se encontrd que todas las dimensiones logisticas se relacionan de manera positiva
con la satisfaccion, siendo la distribucion el factor con mayor impacto (p= 0,617). Se
concluye que la gestion logistica es un factor clave en la satisfaccion de los clientes de la
empresa, por lo tanto, una optimizacion en los procesos logisticos afecta directamente en la
calidad del servicio.

Palabras clave: gestion logistica, satisfaccion del cliente y Transporte.



Abstract

The purpose of this research was to analyze the relationship between logistics
management and customer satisfaction at the freight transport company Transportes
Hernéndez “Ultra-Rapido”. A quantitativa, descriptive-correlational methodology was used,
with a non-experimental design. Data was collected through a survey administered to a
sample of 365 customers, using a questionnaire with a Cronbach’s Alpha reliability of 0,916.

According to the statistical results, analyzed with Spearman’s Rho coefficient, a
significant positive correlation was identified (p= 0,639) between logistics management and
customer satisfaction, which allowed for acceptance of the research hypothesis. Furthermore,
all logistics dimensions were found to be positively related to satisfaction, with distribution
being the factor with the greatest impact (p= 0,617). It is concluded that logistics
management is a key factor in the satisfaction of a company’s customers; therefore,
optimizing logistics processes directly affects service quality.

Keywords: logistics management, customer satisfaction and transportation.



1 Problema

A lo largo de su trayectoria, la empresa ha enfrentado una creciente competencia en el
sector del transporte. Debido al incremento competitivo, las organizaciones se han adaptado a
los nuevos requerimientos del mercado logrando innovar en sus modelos de gestion de
manera agil y flexible. Sin embargo, la empresa mantiene una gestion tradicional lo que ha
provocado una limitacion en su capacidad de respuesta frente a nuevos desafios y establecer
una competencia solida ante sus rivales.

Las organizaciones han optado por implementar estrategias que permitan mejorar
todas sus actividades, desde la planificacion de sus bienes hasta la distribucion del cliente
final. Una gestion logistica mas eficiente se traduce en una mayor satisfaccion del cliente, ya
que estos se ven directamente beneficiados por las mejoras en la cadena de suministro (Eva,
2023).

Para obtener una alta ventaja competitiva en un mercado comercial se debe optimizar
las operaciones de logistica. Por lo tanto, las empresas deben gestionar de manera eficiente
las salidas como las entradas de los productos (Escanta Pupiales & Lopez Hinojosa, 2024).

Con el arbol de problemas se logro identificar las causas y efectos dentro de la
empresa Transportes Herndndez “Ultra-Rapido”, causas como; el personal limitado, la
limitada capacitacion, uso de métodos tradicionales y falta de control en el area de envios.

Actualmente, la tecnologia tiene un gran impacto dentro de las empresas,
convirtiéndose en algo decisivo, ya que la manera de trabajar de antes a la actual ha cambiado
de manera importante por el avance tecnologico. Por lo tanto, los mercados se han
transformado en algo muy complicado con clientes que exigen productos o servicios
distinguidos (Jorge E. Marcos., 2015, como se citd en Miraflores, Quijije, 2021).

Identificar las causas raiz permite comprender los efectos negativos en la empresa.

Asi, la escasez de personal genera demoras en la recepcion y entrega de mercaderia, lo que a



su vez provoca reclamos de los clientes. Adicionalmente, la falta de capacitacion del personal
impacta en la calidad del servicio, desde la planificacion de rutas y asignacion de vehiculos
hasta la conduccion, seguimiento y entrega final. Esta deficiencia en la capacitacion afecta
tanto al servicio al cliente como a la eficiencia operativa.

La utilizaciéon de métodos tradicionales puede ser mucho mas costoso y requiere mas
tiempo, por ello, la empresa deberia implementar la automatizacion en sus procesos, ya que,
es una inversion a largo plazo y puede ser mas eficiente, con esto se podra reducir la
confusion en el area de envios.

Esta investigacion se realizard con la finalidad de solucionar los distintos problemas
dentro de la empresa de mercancias Transportes Hernandez “Ultra-Réapido”, si los problemas
mencionados no se llegan a solucionar pueden generar reclamos por los clientes, cuellos de
botella, baja calidad del servicio y pérdidas econdmicas. La investigacion se realizara con una
temporalidad a corto plazo desde el afio 2023 al 2024 en la provincia de Imbabura, Ecuador.

Problema general

(Como influye la gestion logistica en la satisfaccion del cliente en el servicio de
transporte de mercancias de Transportes Hernandez “Ultra-Rapido”?

Problemas especificos

(Cuales son los procesos de gestion logistica que impactan directamente en la
percepcion de la eficiencia y puntualidad del servicio por parte de los clientes de Transportes
Hernandez “Ultra-Rapido™?

(Como influyen los factores de calidad de servicio en relacidon con la satisfaccion del
cliente de la empresa Transportes Hernandez “Ultra-Rapido™?

(Qué estrategias de mejora en la gestion logistica podrian implementar Transportes
Hernandez “Ultra-Rapido” para aumentar la satisfaccion del cliente, considerando los

recursos disponibles y las caracteristicas del mercado?



2 Antecedentes

La empresa de transporte de carga conocida como Transportes Hernandez “Ultra-
Répido”, fue fundada en Quito el 03 de enero del 2005 por Efrén Bladimir Hernandez Meneses
y Bethy Alexandra Pantoja Tucanez. Desde sus inicios, se ha dedicado a ofrecer servicios de
encomienda a las principales ciudades del pais como Tulcén, Quito, Ambato, Riobamba, Tena,
etc.

La empresa se crea con el objetivo de satisfacer las necesidades de transporte de
encomiendas en la ciudad de Ibarra, debido a su relevancia comercial como punto estratégico
cercano a la frontera con Colombia, por lo que, sus ciudadanos solicitan de manera continua
de un servicio de transporte que les brinde seguridad al momento de llevar sus mercancias.

La logistica, en el &mbito empresarial, tiene la responsabilidad de disenar y coordinar
los movimientos de recursos a lo largo de la cadena de suministro, desde los proveedores
hasta los consumidores. Esto implica optimizar cada etapa del proceso para asegurar que los
clientes reciban exactamente lo que necesitan, cuando y donde lo requieran, cumpliendo con
los mas altos estandares de calidad a un costo competitivo, siempre con un enfoque en la
proteccion del medio ambiente (Escudero Serrano, 2013).

En la actualidad las empresas deben manejar de manera correcta y eficiente la gestion
logistica, esta area ayuda en el proceso de adquirir suministros, elaboracion, compras y
entrega con el objetivo de ofrecer un servicio de mejor calidad (Mayuri Ramos, 2023).
Debido a la globalizacion todas las empresas se enfrentan a nuevos desafios con el motivo de
ser diferentes para mejorar su competitividad, generando una mayor exigencia en el mercado
(Velasquez Chero, 2020).

La logistica es la ciencia y el arte que se encuentra en grandes campos de las empresas
y todo se encuentra conectado con las actividades vinculadas con la satisfaccion de las

necesidades fisicas o materiales, con esto obtener el correcto funcionamiento de una empresa.



Estas actividades estan destinadas a cumplir con las funciones logisticas como el
abastecimiento, mantenimiento y transporte (Tejada et., 2022).

La satisfaccion del cliente se ha convertido en un instrumento primordial para medir
la eficacia de un bien o servicio. Esto permite obtener una ventaja competitiva importante,
donde los consumidores pueden expresar y evaluar el servicio, por lo tante, las empresas
pueden autoevaluarse para identificar areas de mejora para maximizar su nivel de aceptacion
e incrementar la lealtad del cliente (Guafiuna, 2017, como se cité en Escanta Pupiales &
Lépez Hinojosa, 2024).

Existen estudios relacionados con la gestion logistica y la satisfaccion del cliente en el
transporte de carga, generando un creciente interés en los tltimos afios. Estos han demostrado
la importancia de la gestion logistica dentro de la satisfaccion del cliente. La investigacion
pretende analizar la relacion de las variables presentadas en el transporte de mercancias.

Los investigadores Barrantes Teccsi, V. et al., (2019) en su tesis titulada “La gestion
de la distribucion y la satisfaccion del cliente en la empresa Ajeper S.A., Brefia 20197,
mencionan que, su objetivo es determinar la relacion que existe entra la gestion de la
distribucion y la satisfaccion del cliente en la empresa mencionada.

La investigacion de los autores fue descriptiva y la técnica utilizada fue la encuesta a
101 clientes. Como resultado se obtuvo una correlacion de nivel positiva media (p= 0,592),
por lo tanto, si se realiza una gestion logistica de manera correcta, se podra satisfacer al
cliente.

Pérez Alfaro, H. R. (2021) en su tesis “Gestion logistica y satisfaccion del cliente de
una empresa de transporte de carga a nivel nacional Arequipa 20217, tuvo como objetivo
principal determinar la relacion entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente en una
empresa de transporte de carga. Con una metodologia de tipo aplicada y una muestra de 40

colaboradores, aplicando la técnica de encuesta. Como resultado se demostr6 a través de Rho



Spearman (p= 0,86), que tiene una correlacion positiva alta, demostrando que a mayor
gestion logistica mayor es la satisfaccion del cliente.

Estas investigaciones, son relevantes para la presente tesis, dado que, los autores
aplicaron las mismas variables. El estudio de Barrantes Teccsi, V., Falcon Escalante, E.,
Montenegro Gomez, C. J. & Morey Rondan, M. I. (2019) se realiz6 en una empresa dedicada
a la produccion y comercializacion de bebidas no alcoholicas, esto serd de ayuda, puesto que,
esta dentro del sector de distribucion. De la misma manera, el autor Pérez Alfaro, H. R.
(2021), lo realiz6 en una empresa dedicada al transporte de carga a nivel nacional. Las dos
empresas se encuentran en el mismo rubro del caso que serd estudiado.

La investigacion se realizara con la teoria de cadena de suministro de los autores
Tejada, A., Prado, M., Cardenas, A., Carranza, T., Manrique, J., Romani, V. de su libro
“Administracion y Logistica para los negocios” (2022), mencionan que la logistica se ha
convertido en una disciplina multidisciplinaria, basandose en un dialogo constante con todas
las areas del conocimiento.

Esta sinergia permite a las empresas optimizar sus procesos, maximizar sus ganancias
y mantenerse a la vanguardia en un entorno empresarial marcado por la innovacion
tecnoldgica, la competencia global y la centralidad del cliente (Tejada et al., 2022).

El modelo SERVQUAL plantea que la satisfaccion del cliente se basa en la diferencia
entre sus expectativas iniciales sobre un servicio y su percepcion real de la calidad de este.
Esta division entre lo esperado y lo percibido influye en la evaluacion que el cliente hace de
su experiencia (Medina, 2018).

En el ambito de la calidad de atencidn, las empresas buscan constantemente ofrecer un
valor agregado que las distinga de la competencia. Para lograrlo, es fundamental superar las

expectativas del cliente y brindar un servicio que realmente la diferencia (Medina, 2018).



3 Justificacion

El presente estudio se realiza por la necesidad de conocer la relacion entre la gestion
logistica y la satisfaccion del cliente en el sector del transporte de mercancias. Se busca
disefiar estrategias y posibles soluciones para mejorar los procesos de gestion logistica, con
esto incrementar la rentabilidad del negocio y la satisfaccion de los clientes.

La investigacion es muy importante, porque se enfoca en un problema clave para las
empresas en la actualidad. En un mercado donde la competencia es cada vez mayor, las
empresas necesitan mejorar sus procesos de logistica para asegurar que los productos lleguen
a tiempo, en excelente estado y de forma confiable.

Al estudiar la relacion entre la logistica y la satisfaccion del cliente, esta investigacion
ayudard a encontrar areas donde las empresas puedan mejorar y ofrecer soluciones para ser
mas competitivas. Los resultados de este estudio seran utiles para las personas que toman
decisiones en las empresas y los gerentes, quienes podran usar esta informacidn para mejorar
la calidad del servicio y fortalecer la relacion con los clientes.

Esta investigacion permitira a la empresa generar conocimiento, identificar areas de
mejora, aumentar la competitividad y mantenerse en el mercado. Al solucionar los
problemas, se beneficiara de manera directa a la empresa y a los clientes, ya que, al
identificar las areas de mejora en sus procesos, se obtendra una mayor rentabilidad dentro de
la organizacion, por lo tanto, se podra innovar en la gestion logistica logrando una mejor
satisfaccion del cliente. De igual forma, la empresa generard mas plazas de empleo
beneficiando de manera econémica a la comunidad que los rodea.

Por lo tanto, al solucionar estos problemas se obtendrd como beneficiarios directos se
encontrara a la empresa, ya que, optimizaran sus operaciones, mejoraran la calidad de su
servicio, gracias a esto, los clientes tendran una mayor satisfaccion y se reduciran los costos

al tener precios mas competitivos a través de la gestion logistica.



Esto ayudara a posibles investigaciones futuras al tener informacion actualizada y
podra generar conocimiento. Como beneficios indirectos, se generara crecimiento econdémico
y la generacion de empleo, para la sociedad se mejorara la calidad de vida junto con un
desarrollo sostenible y al sector privado le brindard informacion para la toma de decisiones.

Esta investigacion es posible, ya que, se tiente acceso directo a la informacion de los
recursos y procesos de la empresa, permitiendo el cumplimiento de los objetivos planteados.
Esto se realizara junto a la linea de investigacion de la Universidad Técnica del Norte nimero
nueve, que nos habla sobre la gestion, produccion, productividad, innovacion y desarrollo
socio econdmico.

4  Objetivos

Objetivo general

Analizar la relacion entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente en la
empresa de mercancias Transportes Hernandez “Ultra-Rapido”

Objetivos especificos

Conocer los procesos de gestion logistica en la empresa Transportes Hernandez
“Ultra-Rapido”

Evaluar la satisfaccion del cliente en relacion con el servicio de transporte de
mercancias de la empresa.

Determinar la relacion entre la eficiencia logistica y la satisfaccion del cliente.



Capitulo I: Marco Tedrico
5 Marco tedrico
5.1 Gestion logistica

La gestion logistica es un proceso que define y armoniza de manera ideal el producto
adecuado, el cliente preciso, el momento oportuno y la ubicacién correcta. Por lo tanto, la
logistica no es una tarea aislada, sino un esquema que posibilita disminuir la inseguridad en el
futuro. Su objetivo es minimizar costos, reducir tiempos y mejorar la eficiencia en la entrega
de productos o servicios (Argumedo et al., 2014).

Mercado, (2011) menciona que, la logistica se refiere a la gestion de la cadena de
suministro que abarca la planificacion, ejecucion y supervision del flujo eficiente de bienes,
servicios e informacion relacionada, desde su origen hasta el consumidor final, con el
proposito de satisfacer las necesidades del cliente. Convirtiéndose en un factor clave para la
competitividad, ya que puede determinar el éxito o el fracaso.

Para Cuatrecasas (2012) en su libro “Organizacion de la produccion y direccion de
operaciones”, la importancia de la logistica reside en la agilidad y efectividad con la que se
pueden organizar y manejar los procesos de produccion. Sin embargo, si la cadena de
suministro donde se encuentra el proceso no esta coordinada, sera inutil. Por lo tanto, es clave
que todos los participantes lleven una coordinacidon oportuna, ya sean proveedores,
productores o clientes, asi como los canales de distribucion que los conectan.

Tejada, et al. (2022) mencionan que, la logistica es un factor de gran importancia para
el desenvolvimiento de cualquier tipo de empresa. Su crecimiento se debe al aumento de
procedimiento innovadores y complejos para acelerar la produccion, lo que llevo a la
logistica a tomar un valor determinante en su proposito de ayudar a todas las operaciones de

la empresa, abarcando desde la planificacion inicial hasta la fase final del proceso.



5.1.1 Cadena de suministro

Para Tejada, A., et al. (2022) la gestion de la cadena de suministro (Supply Chain
Management) busca optimizar todo el flujo, desde el proveedor hasta los clientes, eliminando
procesos que no aportan valor y enfocandose en una gestion integrada que coordine a todos
los participantes. El objetivo es tomar decisiones estratégicas sobre produccion, distribucion
y servicio al cliente.

5.1.1.1  Gestion de inventarios

La gestion de inventarios es el proceso de planificar, controlar y optimizar los niveles
de stock de una empresa para garantizar el equilibrio entre oferta y demanda, minimizar
costos y mejorar la eficiencia operativa. El inventario de seguridad es una cantidad extra de
stock que se mantiene en reserva para evitar desabastecimientos en caso de imprevistos como

retrasos en suministros o fallas de produccion (Yosmary Duréan, 2012).

5.1.1.2  Transporte y distribucion

En la actividad comercial el transporte juega un papel muy preponderante, le permite
al cliente recibir mercaderia sin importar la distancia del proveedor. Al principio las rutas se
elaboran empiricamente, pero después que se ha incrementado el comercio, se complico la
planificacion y disefio de rutas, que la logistica se encarga de que las rutas sean mas
eficientes, duren menor tiempo y se reduzca los costos. Para ello es recomendable disponer
de herramientas computacionales que apoyen la respuesta de los algoritmos empleados como
Clarke y Wright (Cachimuel et al., 2022).

En las empresas el 4rea de transporte es quiza el campo de la logistica donde mas se
han desarrollado sistemas que orientan la toma de decisiones (Gonzalez, 2014). Como afirma
Kelly (2006), citado en (Gonzalez, 2014), muestra las posibilidades de innovacion, cuyo
objetivo es el control de la sefalizacion de las carreteras, las graficas de tiempos de espera

generadas con sistemas de informacion geografica, el Call Center, donde un grupo de agentes



atiende llamadas telefonicas para brindar atencion al cliente, soporte técnico. Estas
aplicaciones han permitido construir bodegas de informacion que posibilitan el desarrollo y
politicas de operacion.

5.1.1.3  Almacenamiento

El almacenamiento de materiales consta de tres fases que se encuentran relacionadas
entre si. En la primera fase, se identifican los almacenes y el que se toma como objeto de
analisis, y se lleva a cabo un estudio del proceso de depdsito. Para la segunda fase, se toma en
cuenta la amplitud del almacenamiento, el método de ubicacion de las mercancias, el
equilibrio entre la solicitud y la capacidad, el estandar de servicio y una lista de control. En la
tercera fase se realiza un analisis de las deficiencias arrojadas en el diagnostico (Calzado,
2020).

5.1.2 Implementacion

La implementacion de la gestion de la logistica es un proceso estratégico que optimiza
el flujo de productos, informacion y recursos dentro de la cadena de suministros, corresponde
revisar los indicadores de aprovisionamiento, almacenamiento, distribucion; estos procesos
permiten reducir costos, mejorar la eficiencia y ofrecer un mejor servicio al cliente
(Gonzélez, 2014).

Para el proceso de implementacion, es preciso realizar un conjunto de actividades,
para cumplir con el propoésito de las empresas que buscan como desarrollar sus componentes
logisticos con el proposito de elevar su competitividad; mediante la adquisicion de sistemas
computacionales de informacion tales como ERPS, MRPS y similares, que les permiten una
mejor gestion logistica de su organizacion (Gonzalez, 2014).

5.1.3 Seleccion de proveedores y socios estratégicos

Para Lozano, (2018) al administrar las cadenas de suministro, elegir a los proveedores

representa una decision estratégica con un gran efecto en el rendimiento de la organizacion.



Las empresas de éxito se abastecen en los lugares que les ofrezca mejores ventajas
comparativas, fabricar sus productos donde puedan bajar costos de operacion y vender en
mercados que les permita multiplicar sus ingresos (Sarache Castro et al., 2009).

5.1.4 Implementacion de tecnologia y sistemas de informacion

Al implementar herramientas tecnoldgicas, las empresas se ven motivadas a adoptar
procedimientos innovadores con el fin de cubrir la demanda de sus clientes mediante
productos o servicios que logren satisfacer sus requerimiento y deseos.

Es preciso implementar tecnologias emergentes en la cadena de valor de las
organizaciones, lo cual ha permitido a empresas como Google, Amazon, Facebook, Apple o
Uber aprovechar de mejor manera sus recursos materiales, de tiempo o dinero, asi mismo,
también ha representado la aceptacion de retos y desafios en contexto digital, social y
econdmico (Medina Chicaiza et al., 2022).

Un sistema de informacion segin Andreu, Ricart y Valor (1991), citado en
(Trasobares, 2003), es un conjunto de conocimientos, técnicas, herramientas y procesos
utilizados para disenar, desarrollar y mejorar productos o servicios con el propdsito de
facilitar actividades humanas y resolver problemas.

Mora (2016) en su libro “Gestion logistica integral” sefiala diversos beneficios que se
obtienen al aplicar una administracion logistica eficiente como:

Los avances tecnoldgicos, el incremento de la competencia y las elevadas demandas
de los clientes, ha transformado a la logistica en una ventaja competitiva para las empresas.

La logistica capta y retiene clientes, lo que resulta en un aumento de rentabilidad
economica.

Reduce costos y contribuye a las utilidades de la compafiia, mediante la optimizacion

de los recursos.



Garantiza que los productos necesarios lleguen al cliente final de manera eficiente y
en el plazo esperado.

5.1.5 Componentes de la gestion logistica

Segtin Christopher (2016), la gestion logistica es el proceso de gestionar
estratégicamente la adquisiciéon, movimiento y almacenamiento de materiales, partes y
productos terminados, asi como los flujos de informacién asociados, a través de la
organizacion y sus canales de comercializacion. La gestion logistica se compone de varios
elementos que permiten coordinar y optimizar el flujo de productos, informacién y recursos
en la cadena de suministro. Los procesos de un sistema de gestion logistica aseguran que se
cumplan con los objetivos de calidad del producto o servicio; asi como el logro de los
resultados esperados. Este sistema prevé como gestionar el riesgo de no cumplir con los
requisitos de suministro del cliente (Mufiuzuri et al., 2006).

5.1.5.1  Aprovisionamiento y compras

Peia, et al. (2021) menciona que, la administracion de aprovisionamiento constituye
un elemento estratégico fundamental dentro de la cadena de suministros, dada su influencia
en los gastos globales y en la satisfaccion oportuna de la demandada. Comprende todas las
actividades indispensables para cubrir los requerimientos de una compaiia a través de fuentes
de suministro externas, desde el comienzo hasta su cumplimiento.

Implica la planificacion y manejo de las compras, el almacenamiento de los productos
requeridos y el uso de método para asegurar niveles minimos de inventario de cada material,
buscando que todo se haga de la mejor manera y al menor costo posible (Peia et al., 2021).

5.1.5.2  Movimiento

El reconocimiento de la logistica como un factor esencial para las empresas general

una verdadera ventaja competitiva, tanto por su influencia en la satisfaccion del cliente como



por la disminucién de los costos vinculados a los flujos de materiales y datos
organizacionales (Mufiuzuri et al., 2000).

Gestionar estratégicamente el movimiento de materiales significa planificar, coordinar
y optimizar el flujo de insumos, productos y suministros dentro de una empresa o cadena de
suministro para minimizar costos, reducir tiempos y mejorar la eficiencia operativa. Castro,
S. et al. (2009) menciona que, para lograr este proposito se necesita de aspectos clave como:
planificacion de la demanda, asegurar que los materiales lleguen en el momento y cantidad
adecuados; optimizacion del almacenamiento, disefar layouts por producto, automatizacion y
tecnologia. Reduccion de desperdicios a través de Lean Manufacturing o Just-in-Time,
sostenibilidad a través de la implementacion de practicas ecoldgicas en el manejo de
materiales y residuos.

5.1.5.3 Almacenamiento y manejo de materiales

Para el almacenamiento y manejo de materiales es importante considerar el criterio de
Anaya (2008), citado en (Huguet et al., 2016), que expone la importancia de llevar una
adecuada gestion de almacenes, en donde se realiza una serie de procesos de recepcion,
control, adecuacion, transito y ubicacion de productos recibidos, procesos de almacenaje, en
condiciones eficientes para su conservacion, identificacion, seleccion y control; asi como los
procesos de salida como la preparacion y entrega de pedidos.

El almacenamiento significa inventario y dinero, que debe ser controlado. Cuando las
existencias son demasiado altas, pueden representar pérdidas monetarias debido a los costos
de almacenaje y operacion Vidal (2010), citado en (Cardona et al., 2018).

5.1.6 Modelos de gestion logistica

5.1.6.1 Justin Time (JIT)
El sistema “Justo a Tiempo”, es una metodologia originalmente creada para organizar la

produccion, cuyo objetivo es contar inicamente con la cantidad necesaria de stocks de



inventarios, cero defectos, cero tiempos ociosos. Frente a la globalizacion econdmica y el
aumento de la competencia internacional, es pertinente analizar la importancia de la gestion
logistica, la calidad, la agilidad en la distribucién y los costos de atencion al cliente (Vidal
Rodriguez, 2007).

5.1.6.2  Cross Docking

El Cross Docking es una estrategia logistica en la que la carga se descarga de los
vehiculos entrantes y se carga directamente en los vehiculos salientes, aqui el proceso de
almacenamiento se reduce casi en su totalidad (Van Belle et al., 2012).

Las ventajas del Cross Docking en comparacion con las entregas punto a punto son: la
reduccidn de costos (costos de transporte, costos de mano de obra), consolidacion de envios,
mejor utilizacion de recursos, mejor correspondencia entre las cantidades de envio y la
demanda real.

5.1.6.3  Lean logistics

El objetivo de Lean Logistics es reducir desperdicios, optimizar procesos, y mejorar la
eficiencia en la cadena de suministros. Se centra en eliminar actividades que no agregan valor
y en garantizar entregas rapidas y eficientes al menor costo posible, a través de:

La eliminacion de desperdicios se logra evitando inventarios innecesarios, minimizar
tiempos de espera, evitar movimientos y transporte innecesario. La optimizacion del flujo de
trabajo de Just in time (JIT) para recibir y enviar productos en el momento exacto. Y Usar el
Cross Docking para evitar almacenamientos innecesarios.

Dar el uso eficiente de los recursos a través de la planificacion de rutas, reduccion de
combustibles y tiempos de entrega, usar tecnologia de punta para gestionar inventarios en
tiempo real. La mejora continua y calidad seré posible a través de la reduccion de errores en
pedidos, devoluciones y control de calidad en cada etapa. La flexibilidad y adaptabilidad a

través de la capacidad de respuesta frente a cambios en la demanda.



5.2 Satisfaccion del cliente

La satisfaccion del cliente es vista como la calidad del servicio, calidad del producto y
precio. La satisfaccion del cliente es percibida por la evaluacion que este hace del producto o
servicio. Las percepciones de la calidad y satisfaccion han sido necesarias para explicar las
conductas deseables del consumidor (Mora Contreras, 2011).

Hay diferencias al definir la satisfaccion, y se pueden identificar tres componentes
generales en la satisfaccion: emocional, cognitiva y comportamental; la respuesta se enfoca
en las expectativas, producto, experiencia del consumo; y la respuesta después del consumo,
después de la eleccion, basada en la experiencia acumulada (Mora Contreras, 2011). Para
Kotler y Keller (2016), citado en (Zarraga et al., 2018) define la satisfaccion del cliente como
el nivel de felicidad o descontento de un cliente después de comparar el desempefio percibido
de un producto o servicio.

5.2.1 Beneficios

Para Kotler y Armstrong (2012), la satisfaccion del cliente se fundamenta en la
evaluacion sobre el rendimiento del producto en relacion con sus expectativas. La
insatisfaccion surge cuando los clientes sienten que el rendimiento no cumple con lo que
esperaban. Sin embargo, si el rendimiento y las expectativas son buenas dara como resultado
la satisfaccion, generando distintos beneficios como:

Los clientes que se sientan satisfechos con un producto o servicio no sélo vuelven a
comprar, sino que se volveran en transmisores del negocio, ya que compartiran su
experiencia con los demas.

Los consumidores que tienen un nivel de satisfaccion alto pueden convertirse en

clientes mas leales, dando como resultado un mayor rendimiento de la compaiiia.



5.2.2 Factores que Influyen en la Satisfaccion del Cliente en el Transporte de
Mercancias

Existen muchos factores que influyen en la satisfaccion del cliente, uno de ellos y de
gran importancia es el acceso a lugares de carga cuando el servicio se realice desde el
depdsito o almacén del cliente y a su vez sea enviada a otro establecimiento de almacenaje y
que cuente con una adecuada circulacion para mantener la integridad de la mercaderia que se
transporta (Mora Contreras, 2011).

De igual manera, la preparacion de la carga, incluyendo su respectivo empaque y
etiquetado si las caracteristicas del producto lo exigen. Si la mercancia representa un peligro
para la seguridad de las personas, debera contar con la sefializacién adecuada que indique los
posibles riesgos (Zambrano Camacho & Orellana Intriago, 2018).

Hay ventajas en el transporte terrestre: servicio puerta a puerta, restricciones
moderadas de ciertas mercancias, capacidad de negociar horarios y precios, flexible y se
ajusta a las necesidades del cliente, posibilidad de hacer seguimiento a través del rastreo. Al
igual existe desventajas: alta contaminacion, deterioro a la red de vias, hay restricciones de
trafico, mayor numero de accidentes (Roca et al., 2015).

La accidn de cargar y descargar de la mercancia que serd transporta, con el objetivo
de minimizar el espacio utilizado y distribuir equitativamente el peso de los productos en el
vehiculo para evitar la pérdida de control durante su trayectoria (Zambrano Camacho &
Orellana Intriago, 2018).

Otro factor son las maniobras previas al proceso de descarga de mercaderias, proceso
que inicia con la supervision de los frenos del vehiculo, para inmovilizar el vehiculo hasta la

entrega al cliente final.



Por ultimo, se considera a la seguridad, de tal manera que se pueda evitar la pérdida
del valor de los bienes por robo, accidentes, mala manipulacion de la carga o extravios (Mora
Contreras, 2011).

5.2.3 Modelos de Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente

5.2.3.1 Modelo SERVQUAL

Segun (Chen, Spohrer, & Lelescu, 2008), citado en (Bustamante et al., 2019), el
modelo SERVQUAL, es un procedimiento de evaluacion que se realiza a través del método
de encuesta y cuestionario que busca medir un sistema de dimensiones y de items sobre la
calidad del servicio. Publicado por primera vez en el afio 1988, ha recibido varias mejoras y
revisiones; permite la medicion de la calidad del servicio, las expectativas de los clientes, y
como ellos aprecian el servicio y analizar aspectos cualitativos y cuantitativos de clientes,
como las opiniones del cliente sobre el servicio de las empresas, comentarios y sugerencias
de los clientes de mejoras en ciertos factores, impresiones de los empleados con respecto a la
expectativa y percepcion de los clientes (Nishizawa, 2014).

La satisfaccion del cliente es posible medir a través de dimensiones como la

fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta, empatia.

Tabla 1
Modelo SERVQUAL
Dimensiones Atributos
Fiabilidad - Cumple lo prometido

Sincero interés por resolver problemas
Realizan bien el servicio la primera vez
Concluyen el servicio en el tiempo promedio

No cometen errores




Seguridad - Comportamiento confiable de los empleados

Clientes se sienten seguros
Los empleados son amables

Los empleados tienen conocimientos suficientes
Elementos tangibles - Equipos de apariencia moderna
Instalaciones visualmente atractivas
Empleados con apariencia pulcra
Elementos materiales atractivos
Capacidad de : Comunican cuando concluiran el servicio
respuesta . Los empleados ofrecen un servicio rapido
Los elementos siempre estan dispuestos a ayudar
Los empleados nunca estan demasiado ocupados.
Empatia : Ofrecen atencidn individualizada
Horario de trabajo convenientes para los clientes

Tienen empleados que ofrecen atencion
personalizada

Se preocupan por los clientes

Comprenden las necesidades de los clientes.

Fuente: (Bustamante et al., 2019)
5.2.3.2  Indice de satisfaccién del cliente
Es una métrica utilizada para evaluar el grado de satisfaccion de los clientes con un
producto o servicio en general. La elaboracion de indices de satisfaccion exige una

comprension, interpretacion y puesta en practica precisa del concepto para que la medicion



resulte valiosa para la compatfiia (Pinzon & Saura, 2011). Los elementos del indice de
satisfaccion al cliente son:
5.2.3.3  Las expectativas del cliente
Segun Mora-Contreras (2011), citado en (Sagbay-Llivichuzhca et al., 2021), la
satisfaccion del cliente engloba la percepcion del cliente y refleja la opinion de los demas
usuarios, las experiencias, el estado de &nimo, aspectos relevantes para adquirir un producto o
servicio. Para construir el indice de satisfaccion al cliente es importante considerar sus

expectativas, ya que determinan como perciben la calidad del producto o servicio percibido.

5.2.3.4  Percepcion de la calidad
La percepcion de la calidad constituye una evaluacion subjetiva que los clientes hacen
sobre un producto o servicio, todo en funcion de sus expectativas y experiencias previas. No
es de esperar a que coincida con la calidad objetiva, ya que esta influenciada por factores
emocionales, comparaciones y referencias externas (Siavichay C et al., 2023).
5.2.3.5  Valor percibido
Segun Gil (2006), citado en (Hernandez, 2012), el valor percibido es la evaluacion
subjetiva que hace un cliente sobre los beneficios que recibe en relacion con los costos o
sacrificios que debe hacer para obtener un producto o servicio. No es solo el precio, sino una

combinacion de calidad, experiencia, marca y expectativas individuales.



Capitulo 11: Materiales y Métodos
6 Tipo de investigacion

La presente investigacion se realizd con un enfoque cuantitativo, con el fin de obtener
un entendimiento de como la gestion logistica influye en la satisfaccion del cliente en la
empresa de transporte de carga “Ultra-Rapido™.

La investigacion cuantitativa también es aplicada en las ciencias administrativas, tiene
como finalidad explicar de manera cuantitativa las diversas actividades de forma predictiva a
través de hipotesis, que permitan minimizar los factores de riesgo o error y darles
confiabilidad y validez a los resultados (Babativa, 2017).

En cuanto al alcance de la investigacion corresponde a dos alcances, descriptivo y
correlacional, ya que se pretende comprender como la gestion logistica influye en la
satisfaccion del cliente en la empresa.

Para Moreno, (2014), los estudios descriptivos buscan desarrollar una fiel
representacion del fendmeno o caso estudiado a partir de sus caracteristicas. Miden variables
o conceptos para establecer caracteristicas claves de una poblacion o muestra. Cauas, (2015)
menciona que, el alcance correlacional se utiliza para decretar en qué medida dos o mas
variables se relacionan entre si. Se trata de conocer de qué manera afecta los cambios de una
variable con la otra variable.

Para esta investigacion se emple6 el método analitico-sintético. Se han descompuesto
los procesos de gestion logistica de la empresa en sus componentes esenciales para
examinarlos individualmente y comprender su funcionamiento interno.

Se han integrado los resultados del analisis para obtener una vision global de la
relacion entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente, identificando las conexiones y

las sinergias entre los diferentes elementos.



7 Tecnicas e instrumentos

Para el andlisis del estudio se aplicd la encuesta como técnica, ya que permitid
recolectar informacion. Los autores Anguita et al. (2003), definen a la encuesta como una
técnica de investigacion ampliamente utilizada por capacidad para obtener y procesar datos
de manera rapida y eficiente. En las encuestas, los instrumentos mas aplicados son las
preguntas estructuradas y las escalas (Lopez, 2019).

Las teorias empleadas para realizar la encuesta estructurada fueron la cadena de
suministro de los autores Tejada, A., et. al. (2022) de su libro “Administracion y Logistica
para los negocios”, aplicada para la variable Gestion Logistica y para la variable satisfaccion
del cliente se aplico el modelo SERVQUAL, ya que, (cambiar satisfaccion del cliente o
sindnimo) se basa en la diferencia entre sus expectativas iniciales sobre un servicio y su
percepcion real del bien o servicio. La division entre lo esperado y lo percibido influye en la
evaluacion en la experiencia del cliente (Medina, 2018).

Se disefi6 un cuestionario con preguntas cerradas y una escala de tipo Likert para
explorar la conexion entre la gestion logistica y la satisfaccion de los clientes de la empresa
“Ultra-Rapido”.

8 Pregunta de investigacion y/o hipétesis

La investigacion de este caso se centra en dar respuesta a la siguiente interrogante
“;Como se relaciona la gestion logistica y la satisfaccion del cliente en el servicio de entrega
de mercancias de la empresa Transportes Herndndez “Ultra-Réapido”?”, investigar la
conexion entre gestion logistica y satisfaccion del cliente permite a la empresa identificar sus
fortalezas y debilidades de su servicio de entrega. Al responder a esta interrogante no solo se
optimizaran sus operaciones para reducir costos, sino que también se mejorara la experiencia

del cliente, fomentard su lealtad y construird una ventaja competitiva en el mercado.



8.1 Hipdtesis general
Existe correlacion entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente en la empresa
Transportes Hernandez.
8.2 Hipotesis especificas
e Existe correlacion entre el control de inventarios y la satisfaccion del cliente
en la empresa Transportes Hernandez.
e Existe correlacion entre el transporte y la satisfaccion del cliente en la empresa
Transportes Herndndez.
e Existe correlacion entre el almacenamiento y la satisfaccion del cliente en la
empresa Transportes Hernandez.
e Existe correlacion entre la distribucion y la satisfaccion del cliente en la
empresa Transportes Hernandez.
9 Matriz de operacion de variables
Tabla 2

Matriz de operacion de variables

Variable Teoria Marco Dimensiones Indicadores Items
Independiente teodrico Encuesta
Gestion Teoriadela  Definicion Control de Sistemas de 1

Logistica cadena de inventarios abasto
suministro. Requerimiento 2
y suministro
Teoria Transporte Etapas de 3

transporte




Mecanismos de

seguridad

Importancia/ Almacenamiento  Mecanismos de

Beneficios

Componentes Distribucion

Modelos
Variable Teoria Marco Dimensiones
Dependiente teodrico
Satisfaccion Modelo Definicion Aspectos
del cliente SERVQUAL tangibles
Beneficios Fiabilidad

Factores que Capacidad de

influyen respuesta

Teoria Seguridad
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Nota: Elaborado en base a Yaranga (2023) & Escanta, et al. (2024).



10 Participantes

La empresa Transportes Hernandez “Ultra-Rapido”, desde sus inicios, se ha
dedicado a ofrecer servicios de encomienda a las principales ciudades del pais. Como
Tulcéan, Quito, Ambato, Riobamba, Tena, etc. En el contexto de esta investigacion, se
utiliz6 una muestra distintiva de la poblacion total de 3841 clientes que en su mayoria se
encuentran distribuidos en la region sierra para la recoleccion de datos, con esta
informacion se realiz6 una muestra para el estudio. Para obtener resultados confiables se
realizara la férmula para calcular el tamafio de la muestra.

N*Zz*p*q
€2x(N—-1)+Z?*p=*q

n =

n= Tamafo de la muestra

N= Tamafio de la poblacion

Z= Valor Z relacionado con el nivel de confianza
p= Proporcion esperada de éxito

e= Margen de error aceptable

Se reemplazan los datos:

n = 3841%(1.96)2%0.5%0.5

= (0.05)2+(3841-1)+(1.96)2%0.5¢0.5 350

Por lo tanto, para obtener resultados confiables se aplic una muestra de 350
clientes de la empresa “Ultra-Rapido”. Se aplico el muestreo probabilistico aleatorio
simple, en este tipo de muestreo, la seleccion de los elementos que conformaran la
muestra se realiza de manera aleatoria, asegurando que todos los miembros de la

poblacion tengan la misma probabilidad de ser elegidos (Guadalupe Vazquez, 2017).



11 Procedimiento y analisis de datos
11.1 Identificacion de las variables

Dentro del mundo de los negocios, la manera en que se gestionan las entregas y
la satisfaccion del cliente son dos aspectos vitales que no se pueden ignorar. Por eso, es
fundamental que la empresa estudie estas dreas para hacer mas eficientes sus procesos y
garantizar que sus consumidores queden satisfechos.

11.1.1 Variable independiente

La gestion logistica se establece como la variable independiente en esta
investigacion, ya que actiia como la causa que puede influir en la satisfaccion del
cliente. El proposito de analizarla es medir su influencia y detectar que aspectos se
pueden mejorar. Al optimizar las operaciones logisticas, se busca no solo elevar la
satisfaccion, sino también fortalecer la lealtad del cliente y mejorar su competitividad.

11.1.2 Variable dependiente

La satisfaccion del cliente se define como la variable dependiente. Esto se debe a
que su nivel es el efecto que depende de las acciones de la gestion logistica. Por lo
tanto, puede estar vinculada con distintos elementos como la puntualidad en la entrega
de productos, la calidad del servicio al cliente y una gestion de inventarios eficiente.

11.2 Recoleccion de informacion

Para realizar esta investigacion, se aplico encuestas virtuales a través de links y
codigos QR como método de recopilacion de datos, los cuestionarios se realizaron a
través de la platatforma Forms. Por lo tanto, se prefirid una comunicacién directa en las
instalaciones de la empresa para implementar el uso del codigo QR, que tuvo una

duracion aproximadamente de dos meses, especificamente en marzo y abril.



11.3 Analisis de datos

Se realizd la tabulacion y procesamiento de los datos recolectados, para el
analisis estadistico se aplico un software especializado (SPSS v.26).

El anélisis estadistico se desarrollo con los siguientes componentes:

11.3.1 Anadlisis descriptivo

En esta investigacion, se utilizé el programa SPSS para procesar toda la
informacion recolectada a través del cuestionario. Esto permitio generar tablas y figuras
estadisticas necesarias para analizar los datos registrados.

11.3.2 Anadlisis inferencial

Se empleo el coeficiente de correlacion Rho de Spearman para identificar la
relacion entre las variables y sus dimensiones, lo que ayudo a corroborar la existencia

de correlacion y validar las hipotesis planteadas.



Capitulo I111: Andlisis y Discusion de Resultados

Se presentan y analizan los resultados obtenidos a partir de los instrumentos
aplicados, con el objetivo de analizar la relacion entre la gestion logistica y satisfaccion
del cliente en la empresa Transportes Hernandez “Ultra-Rapido”.
12 Anadlisis descriptivo

12.1 Analisis de la variable Gestion Logistica

A continuacion, se presenta el analisis de los procesos de gestion logistica en la
empresa Transportes Hernandez “Ultra-Répido”. Para conocerlos mejor, se evaluaron
sus cuatro areas principales a través de la percepcion de los 365 clientes encuestados.
Tabla 3
Gestion logistica y sus dimensiones

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media  Desv. Estandar
Gestion Logistica 365 1,78 5,00 4,5275 0,42321
Control de Inventarios 365 1,00 5,00 4,4945 0,58715
Transporte 365 1,00 5,00 4,4562 0,59253
Almacenamiento 365 1,00 5,00 4,5589 0,61457
Distribucion 365 1,00 5,00 4,5763 0,51951

N valido (por lista) 365

Nota: Elaborado a partir de los datos procesados en SPSS V.26

Figura 1

Representacion sobre la gestion logistica y sus dimensiones
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Nota: Elaborado a partir de los datos obtenidos del cuestionario a clientes de la empresa Transportes

Hernandez “Ultra-Réapido”

Para el andlisis de la variable gestion logistica, se examiné la percepcion de los
365 clientes encuestados sobre las cuatro dimensiones que la componen. Los resultados
descriptivos relevan una valoracion general muy favorable para todos los procesos
logisticos, con puntuaciones superiores a 4,45 sobre 5. Esto es de gran importancia, ya
que, como menciona Eva (2023), una gestion logistica eficiente se traduce directamente
en una mayor satisfaccion del cliente y es un factor clave para la competitividad.

Al analizar cada dimension, se observa que la distribucion es el proceso mejor
valorado por los clientes, con la media mas alta y la desviacion estdndar més baja. Esto
indica que no solo es el area mas fuerte de la empresa, sino también donde los clientes
tienen la opiniébn més consistente. Este resultado puede deberse a que la distribucion
representa el contacto final para el cliente, donde se generan las experiencias y se ve la
realidad en respecto a sus expectativas. La importancia de este resultado se ve
respaldado por estudios como el de Barrantes Teccsi et al. (2019), quienes también

encontraron que la gestion de distribucion tenia relacion con la satisfaccion del cliente.



Las dimensiones almacenamiento y control de inventarios también obtuvieron
resultados positivos. Estos procesos, aunque sean menos visibles para el cliente, son
claves para la eficiencia de la cadena de suministro. Un buen manejo de estas areas
asegura la disponibilidad y la integridad de los productos que se van a entregar. Sin
embargo, el almacenamiento obtuvo una desviacion estandar mads alta, lo que sugiere
que, existe una gran variedad en las percepciones de los clientes sobre esta area en
comparacion de las otras.

Por ultimo, el transporte se posicion6 como la dimension ligeramente mas baja.
Por lo tanto, esta area es la que tiene mayor oportunidad de mejora para mejorar la
percepcion de los clientes. Tejada (2022) menciona que, el transporte es una funcion
clave. Por lo tanto, una menor percepcion en esta area podria afectar a la eficiencia
general si no se mejora.

12.2 Analisis de la variable Satisfaccion del Cliente

Para evaluar la satisfaccion del cliente, se analizaron las respuestas de los 365
encuestados sobre los cinco aspectos clave del servicio. A continuacion, se observa la
percepcion de los clientes al respecto de los aspectos evaluados.

Tabla 4
Satisfaccion del cliente y sus dimensiones

Estadisticos descriptivos

N Minimo Maximo Media  Desv. Estandar
Satisfaccion Del Cliente 365 1,27 5,00 4,5686 0,45313
Aspectos Tangibles 365 1,00 5,00 4,5370 0,60956
Fiabilidad 365 1,00 5,00 4,5635 0,50396
Capacidad De 365 1,50 5,00 4,5836 0,54269
Respuesta
Seguridad 365 1,00 5,00 4,5438 0,55172

Empatia 365 1,50 5,00 4,6178 0,49982



N valido (por lista) 365

Nota: Elaborado a partir de los datos procesados en SPSS V.26

Figura 2

Satisfaccion del cliente y sus dimensiones
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Nota: Elaborado a partir de los datos obtenidos del cuestionario a clientes de la empresa Transportes
Hernandez “Ultra-Rapido”

Para evaluar la satisfaccion del cliente, se realiz6 un analisis descriptivo basado
en el modelo SERVQUAL vy sus cinco dimensiones, con datos de 365 encuestados. Los
resultados obtenidos son positivos, con una media de 4,57 sobre 5 al respecto de la
satisfaccion total. Esta valoracion alta sugiere que la empresa Transportes Hernandez
esta cumpliendo con las expectativas de los clientes, lo cual es un factor clave para la
lealtad y la competitividad, como lo sefiala Medina (2018).

Al analizar en detalle las dimensiones, se observa que la fortaleza principal de la
empresa se encuentra en los aspectos humanos del servicio. La empatia y la capacidad
de respuesta son las areas mejor valoradas, lo que indica que los clientes aprecian de
manera positiva el trato personalizado y la eficiencia en la atencion. Por otro lado, los

aspectos tangibles obtuvieron una calificacion ligeramente mas baja y con mayor



dispersion en las respuestas, lo que los identifica como las principales areas de mejora
para la percepcion de los clientes.

12.3 Analisis de fiabilidad del instrumento
Tabla 5

Estadisticas de fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
0,916 20

Nota: Elaborado a partir de los datos procesados en SPSS V.26

Se realiz6 un anélisis de fiabilidad del instrumento de medicion, compuesto por

20 items, a través del coeficiente Alfa de Cronbach. El resultado obtenido (0,916), lo
que demuestra un nivel muy alto de fiabilidad, indicando que los items estan
fuertemente relacionados entre si y miden de forma estable y consistente las variables
que se midieron. Por lo tanto, este valor confirma que el instrumento es altamente fiable
y sus mediciones son confiables para la presente investigacion.

124 Prueba supuestos de normalidad
Tabla 6

Prueba supuestos de normalidad

HO: Los datos siguen una Si p-valor < 0,05 se rechaza  Prueba no paramétrica
distribucion normal la HO.

H1: Los datos no siguen una Si p-valor > 0,05 se acepta ~ Prueba paramétrica
distribucion normal la HO y se rechaza la H1.

Nivel de significancia Prueba de Normalidad

Nc: 95% Si n > 50 se aplica Kolmogorov-Smirnov*




a: 5% Si n <50 se aplica Shapiro-Wilk

Nota: Resultados obtenidos de supuestos de normalidad a través de hipotesis planteadas.

Tabla 7
Pruebas de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
VRI: 0,157 365 0,000 0,836 365 0,000
Gestion
logistica
VR2: 0,171 365 0,000 0,779 365 0,000
Satisfaccion

del cliente

Nota: Elaborado a partir de los datos procesados en SPSS V.26

Para determinar la distribucion de los datos, se aplico la prueba de normalidad
de Kolmogorov-Smirnov. Los resultados para las variables “Gestion Logistica” y
“Satisfaccion del Cliente”, arrojaron un nivel de significancia (p < 0,001) inferior al
valor de 0,05. Por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula, lo que permite concluir que los
datos no siguen una distribucion normal. Por consiguiente, se justifica el uso de pruebas
estadisticas no paramétricas para el analisis de las hipotesis de la investigacion.
13 Analisis inferencial

Se presenta el analisis inferencial realizado para la comprobacion de las
hipotesis planteadas en el estudio. El andlisis se centrard en determinar la existencia y el
nivel de relacion entre la gestion logistica, sus dimensiones y la satisfaccion del cliente.
Para la interpretacion de los resultados se utilizara el baremo de estimacion asociado al
coeficiente Rho de Spearman.
Tabla 8

Presentacion del baremo de estimacion



Rango Relacion

-0,91a-1,00 Correlacion negativa perfecta
-0,76 a-0,90 Correlacion negativa muy fuerte
-0,51a-0,75 Correlacion negativa considerable
-0,11a-0,50 Correlacién negativa media
-0,01a-0,10 Correlacién negativa débil

0,00 No existe correlacion

+0,01 a +0,10 Correlacion positiva débil

+0,11 a +0,50 Correlacion positiva media
+0,51 a +0,75 Correlacién positiva considerable
+0,76 a +0,90 Correlacion positiva muy fuerte
+0,91 a +1,00 Correlacion positiva perfecta

Nota: Basado en Barrantes Teccsi et al., (2019)

Con el propdsito de determinar la relacion entre la eficiencia logistica y la
satisfaccion del cliente, tal como se establece en el tercer objetivo especifico, se
plantearon cinco hipoétesis, una general y cuatro especificas. La hipdtesis general busca
probar la relacion global entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente. De igual
manera, las cuatro hipotesis especificas permiten un analisis mas profundo, examinando
cada dimension logistica con la satisfaccion del cliente, para asi identificar los procesos
de mayor impacto.

Hipotesis General: Gestion Logistica y la Satisfaccion del Cliente
Tabla 9

Planteamiento de la Hipotesis General



HO: No existe correlacion entre la gestion Si p-valor < 0,005 se rechaza la HO.

logistica y la satisfaccion del cliente en la

empresa Transportes Hernandez.

H1: Existe correlacion entre la gestion Si p-valor > 0,005 se acepta la HO y se rechaza
logistica y la satisfaccion del cliente en la la HI.

empresa Transportes Hernandez.

Nota: Planteamiento Hipdtesis general de correlacion de variables.

Tabla 10

Prueba de Hipotesis General

Correlaciones
VR1 VR2
Rho de Spearman VRI1: Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 0,639

logistica Sig. (bilateral) . 0,000
N 365 365
VR2: Coeficiente de correlacion 0,639 1,000
Satisfaccion Sig. (bilateral) 0,000
del cliente N 365 365

Nota: Elaborado a partir de los datos procesados en SPSS V.26

Para evaluar la hipoétesis, se realizé una prueba no paramétrica utilizando el
coeficiente de Rho de Spearman, con el fin de examinar la correlacion entre las
variables “Gestion logistica” y “Satisfaccion del cliente”. El andlisis revel6 un
coeficiente de correlacion de p = 0,639 demostrando una correlacion positiva
considerable entre las variables, con un nivel de significancia bilateral de p < 0,001.

Este resultado es consistente con la investigacion de Perez (2021), quien reporto
una correlacion positiva alta de 0,864. Aunque la relacion varia, los estudios llegan al
mismo punto, es decir, ambos concluyen que la gestion logistica si influye de manera

significativa en la satisfaccion del cliente.



Hipotesis 1: Control de inventarios y la satisfaccion del cliente

Tabla 11

Hipotesis 1: Control de inventarios y la satisfaccion del cliente

HO: No existe correlacion entre el control de  Si p-valor < 0,005 se rechaza la HO.
inventarios y la satisfaccion del cliente en la

empresa Transportes Hernandez.

H1: Existe correlacion entre el control de Si p-valor > 0,005 se acepta la HO y se rechaza
inventarios y la satisfaccion del cliente en la la HI.

empresa Transportes Hernandez.

Nota: Hipbtesis correlacional de control de inventarios

Tabla 12

Prueba Hipotesis 1

Correlaciones
DMI:
Control de
inventarios VR2
Rho de DM1: Control de Coeficiente de correlacion 1,000 0,508
Spearman inventarios Sig. (bilateral) . 0,000
N 365 365
VR2: Satisfaccion del  Coeficiente de correlacion 0,508" 1,000
cliente Sig. (bilateral) 0,000
N 365 365

Nota: Elaborado a partir de los datos procesados en SPSS V.26

Para la correlacion entre el “Control de inventarios” y la “Satisfaccion del
cliente”, se utilizo6 la prueba Rho de Spearman. El analisis de las encuestas arroj6 un
resultado de 0,508, con una significancia de 0,000, lo que permite rechazar la hipdtesis

nula y aceptar la hipdtesis alternativa.



Los resultados de esta investigacion, son coherentes con estudios previos, como
la investigacion de Rojas, et al. (2021) que demuestra una correlacion de 0,639 entre la
gestion de inventario y la satisfaccion del cliente interno. Ambos estudios confirman
una asociacion positiva y significativa entre las practicas de inventario y la satisfaccion.

Hipotesis 2: Transporte y la satisfaccion del cliente
Tabla 13

Hipotesis 2: Transporte y la satisfaccion del cliente

HO: No existe correlacion entre el transporte y ~ Si p-valor < 0,005 se rechaza la HO.

la satisfaccion del cliente en la empresa

Transportes Herndndez.

H1: Existe correlacion entre el transporte y la  Si p-valor > 0,005 se acepta la HO y se rechaza
satisfaccion del cliente en la empresa la H1.

Transportes Herndndez.

Nota: Hipotesis correlacional de transporte

Tabla 14
Prueba de Hipotesis 2
Correlaciones
DM2:
Transporte VR2
Rho de Spearman DM2: Coeficiente de 1,000 0,275™
Transporte correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 365 365
VR2: Coeficiente de 0,275" 1,000
Satisfaccion correlacion
del cliente Sig. (bilateral) 0,000

N 365 365




Nota: Elaborado a partir de los datos procesados en SPSS V.26

El analisis de la relacion entre el “Transporte™ y la “Satisfaccion del cliente”
revel6 un coeficiente de correlacion positiva de 0,275. Ademas, se obtuvo una
significancia de 0,000 lo que permite rechazar la hipotesis nula y confirmar la existencia
de una correlacion positiva media. Demostrando que un mejor servicio de transporte se
vincula con un nivel moderadamente superior con la satisfaccion del cliente.

Este hallazgo es consistente con estudios previos como la investigacion de
Rojas, et al. (2021), quien encontrd una correlacion positiva considerable de 0,560 entre
la gestion del transporte y la satisfaccion del cliente interno. Aunque la relacion varia,
ambos andlisis confirman que existe una relacion positiva entre estas variables.

Hipotesis 3: Almacenamiento y la satisfaccion del cliente

Tabla 15

Hipotesis 3: Almacenamiento y la satisfaccion del cliente

HO: No existe correlacion entre el Si p-valor < 0,005 se rechaza la HO.
almacenamiento y la satisfaccion del cliente

en la empresa Transportes Hernandez.

H1: Existe correlacion entre el Si p-valor > 0,005 se acepta la HO y se rechaza
almacenamiento y la satisfaccion del cliente la HI.

en la empresa Transportes Hernandez.

Nota: Hipdtesis correlacional de almacenamiento

Tabla 16

Prueba de hipotesis 3

Correlaciones
DM3:

Almacenamiento  VR2




Rho de Spearman DM3: Coeficiente de 1,000 0,469

Almacenamiento correlacion
Sig. (bilateral) . 0,000
N 365 365
VR2: Satisfaccion Coeficiente de 0,469™ 1,000
del cliente correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 365 365

Nota: Elaborado a partir de los datos procesados en SPSS V.26

La relacion entre la dimension “Almacenamiento” y la “Satisfaccion del
Cliente” resulto ser positiva y significativa. El coeficiente obtenido de 0,469 representa
una correlacion positiva media, lo que permite rechazar la hipdtesis nula y sugiere que
las mejoras en los procesos de almacenamiento estan asociadas con un incremento
moderado en la satisfaccion del cliente.

Este resultado se respalda con el estudio de Pérez (2021), que también identifico
una fuerte asociacion positiva de 0,765 entre la gestion de almacén y la satisfaccion del
cliente. Aunque la relacion es distinta, ambos estudios sefialan que el area de
almacenamiento es un componente que si se relaciona con la satisfaccion del cliente.

Hipotesis 4: Distribucion y la satisfaccion del cliente

Tabla 17

Hipotesis 4: Distribucion y la satisfaccion del cliente

HO: No existe correlacion entre la distribucion  Si p-valor < 0,005 se rechaza la HO.
y la satisfaccion del cliente en la empresa

Transportes Herndndez.




H1: Existe correlacion entre la distribuciony  Si p-valor > 0,005 se acepta la HO y se rechaza

la satisfaccion del cliente en la empresa la H1.

Transportes Hernandez.

Nota: Hipdtesis correlacional de distribucion

Tabla 18
Prueba de hipotesis 4
Correlaciones
DM4:
Distribucion VR2
Rho de Spearman DM4. Coeficiente de 1,000 0,617"
Distribucion correlacion
Sig. (bilateral) 0,000
N 365 365
VR2: Coeficiente de 0,617 1,000
Satisfaccion del correlacion
cliente Sig. (bilateral) 0,000
N 365 365

Nota: Elaborado a partir de los datos procesados en SPSS V.26

El coeficiente obtenido de 0,617 representa una correlacion positiva

considerable, lo que implica que una gestion de distribucion mas eficiente esta asociada

de manera importante con una mejor satisfaccion para los clientes.

Este resultado se ve reforzado por la investigacion de Barrantes Teccsi et al.

(2019), quienes encontraron un coeficiente similar de 0,630 al analizar la misma

relacion en la empresa Ajeper S.A. Esta similitud en los resultados, aun siendo en

contextos y muestras diferentes, fortalece la idea de que un proceso de distribucion

eficiente es un factor clave para la satisfaccion del cliente.

Diagrama de dispersion entre Gestion Logistica y Satisfaccion del Cliente.



Figura 3

Diagrama de dispersion entre Gestion Logistica (V1) y Satisfaccion del Cliente (V2).
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Nota: Elaborado a partir de los datos obtenidos del cuestionario a clientes de la empresa Transportes
Hernandez “Ultra-Rapido ™

En la Figura 1 se presenta la relacion entre las variables Gestion Logistica y la
Satisfaccion del cliente. El coeficiente de determinacion (R?=0,555) obtenido en esta
investigacion demuestra que el 55,5% de la variabilidad en la satisfaccion de los clientes
puede ser explicado por la eficiencia logistica. Este resultado es relevante, ya que
confirma que, para Transportes Herndndez, la logistica es el factor mas relevante que
influye en la percepcion de sus clientes.

Este resultado se respalda con estudios previos. Por ejemplo, la investigacion de
Escanta, et al. (2024) identificé un valor superior, con un R?=0,8983. Aunque la fuerza
de la relacion puede variar, se llega a la misma conclusion, es decir, que la logistica es
un factor clave de éxito.

Por lo tanto, este dato es muy util para la empresa, ya que, confirma que invertir
recursos para mejorar su logistica es una de las maneras mas directas de aumentar la

satisfaccion de sus clientes. Asimismo, el grafico muestra que los puntos varian al



respecto de la linea, lo que da entender que, si bien la logistica es un factor principal, la
satisfaccion del cliente también depende de otros factores como los aspectos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

14 Discusion

En el presente capitulo se realiza la interpretacion y andlisis de los resultados
estadisticos obtenidos, con el fin de dar respuesta a las preguntas de investigacion y a
los objetivos planteados en este estudio. El anélisis se centra en contextualizar los
hallazgos numeéricos, comparar los resultados con estudios existentes y determinar las
implicaciones practicas que se derivan de la investigacion sobre la relacion entre la
gestion logistica y la satisfaccion del cliente en la empresa Transportes Hernandez
“Ultra-Répido”.

El objetivo general de la investigacion fue analizar la relacion entre la gestion
logistica y la satisfaccion del cliente en el contexto de una empresa de transporte de
mercancias. Como resultado principal del estudio confirma la hipdtesis general, ya que,
existe una correlacion positiva considerable entre la gestion logistica y la satisfaccion
del cliente. Este resultado determina que para el caso de Transportes Hernandez la
logistica no es solo un factor operativo, sino un impulsor estratégico de valor que afecta
de manera directa en la percepcion y satisfaccion de sus clientes.

Este resultado se respalda con estudios previos. Por ejemplo, la investigacion de
Pérez (2021) también demostro una correlacion positiva muy fuerte en una empresa de
transporte de carga, mencionando que las mejoras en la gestion logistica se traducen en
un mayor compromiso con el cliente. De igual manera, los datos coinciden con
Barrantes Teccsi et al. (2019), aunque es un sector distinto, también se identifico una

relacion positiva. A pesar de tener diferentes contextos, se refuerza la conclusion que



una gestion logistica eficaz es un factor determinante para el éxito y mejorar la

satisfaccion del cliente.



Capitulo IV: Conclusiones y Recomendaciones

15 Conclusiones

Se concluye que existe una relacion positiva y considerable entre la
gestion logistica y la satisfaccion del cliente en la empresa Transportes
Hernandez “Ultra-Répido”. El andlisis estadistico demostr6 un
coeficiente Rho de Spearman de 0,639, confirmando que una gestion
logistica mas eficiente influye de manera significativa en la satisfaccion
del cliente.

Respecto a los procesos de gestion logistica, se concluye que todos son
percibidos de manera favorable por los clientes. Pero se identificé que la
distribucion es el proceso mejor valorado, mientras que el transporte es
el que presenta la menor calificacion.

En cuanto a la evaluacion de la satisfaccion del cliente, se concluye que
el nivel de satisfaccion es alto. Las principales fortalezas del servicio se
encuentran en los aspectos humanos, siendo la empatia la mejor
valorada. Por otro lado, los aspectos tangibles representan el area con la
menor valoracion.

Dado a los resultados obtenidos al determinar la relacion por
dimensiones, se concluye que todos los procesos logisticos se relacionan
de forma positiva con la satisfaccion. La distribucion es el proceso mejor

valorado y el de mayor impacto en la satisfaccion del cliente.



16 Recomendaciones

Dado que la distribucioén es el factor mas fuerte y mejor valorado, se
recomienda proteger y potenciar esta ventaja competitiva. Se sugiere
implementar tecnologias de seguimiento de entregas en tiempo real y
mejorar los canales de comunicacion con el cliente para reforzar esta
area.

Al ser el transporte y los aspectos tangibles las areas de menor
calificacion, se recomienda desarrollar un plan de accidn para estas areas.
Esto podria incluir la optimizacion de rutas, la modernizacion de los
vehiculos y mejorar la apariencia de las instalaciones para fortalecer la
imagen de la empresa.

Se recomienda a la empresa fomentar la capacitacion continua para el
personal que refuercen su empatia y capacidad de respuesta, ya que estas
habilidades obtuvieron una valoracion alta, convirtiéndolo en un
distintivo de la empresa.

Considerando que la empresa utiliza métodos tradicionales y que el
control de inventarios tiene un impacto considerable en la satisfaccion, se
recomienda implementar un sistema de gestion de inventarios para
automatizar el registro, reducir errores y asegurar la disponibilidad del

servicio, mejorando la eficiencia general.
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Anexo 1. Arbol de problemas

PROBLEMA PRINCIPAL

Nota: Elaboracion propia

Anexo 2. Operacionalizacion de variables




Anexo 3. Instrumento de recoleccion de datos
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FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

INSTRUMENTO DE VALIDACION: CUESTIONARIO DIRIGIDO HACIA LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA TRANSPORTES HERNANDEZ “ULTRA-RAPIDO”
Estimado Coordinador: el siguiente instrumento forma parte de la validacion del
cuestionario dirigido hacia los clientes de la empresa Transportes Hernandez “Ultra-
* Rapido”.
Indique para cada pregunta su valoracion, de acuerdo a la siguiente escala: Excelente
(E), Bueno (B) o Mejorable (M), considerando los criterios de coherencia, pertinencia y
redaccion.
Si es necesario, agregue las observaciones que considere. Al final se deja un espacio para

agregar observaciones generales.

Pregunta Nro. Validacion Observacion

Coherencia | Pertinencia | Redaccién

1, {La empresa cuenta con los
recursos necesarios para atender E E E‘
sus necesidades de manera

oportuna?

2, (La empresa ha podido
satisfacer sus requerimientos de E E E
envio? -

3, ¢ Existe una buena
coordinacion entre las etapas del E f E
transporte?

4, ( El vehiculo que transporté su
carga parecia estar en buenas E E E
condiciones?

5, ¢{La empresa toma medidas
preventivas para proteger sus E E £
productos de robos o dafios
durante el almacenamiento?

6, (Sus productos se almacenan
de forma segura durante el E E E
transporte?

7, ¢ La empresa notifica con E E E
anticipacion sobre cualquier
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retraso o cambio en la entrega de
la carga?

8, Existe un control adecuado al
momento de entregar los \: E
paguetes. =~

9, Existe un registro de entrega de
los paquetes como una medida de E E F
control.

10, ;La empresa cuenta con una
infraestructura confiable y segura

para el transporte y E
almacenamiento de las
mercaderias?

11, Los colaboradores presentan
una apariencia limpia y ordenada.

12, Considera que la empresa esta E E E
comprometida con sus clientes.

13, Los productos enviados por la
empresa se encuentran en E E
perfectas condiciones al momento
de su entrega.

m

14, El paquete se entrega en el E F—
plazo acordado.

A

15, Los empleados de la empresa
se comunican de manera efectiva E [
con los clientes acerca de los
servicios que ofrecen.

I
™m

16, Los miembros de la
organizacion brindan un E E E
excelente servicio de calidad a los
clientes.

17, La empresa cumple con todas
las normas de seguridad £
(Seguridad vial, seguridad
laboral, proteccion de la carga,
proteccion contra incendios).

18, Los trabajadores estan
capacitados (seguridad laboral, 3 3 £
proteccion contra incendios) para
atender a los clientes.

19, El personal de la empresa
ofrece un trato personalizado a E E E
los clientes.
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20, Los colaboradores de la

empresa tratan a los clientes con
amabilidad y respeto.
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Observaciones generales:
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INSTRUMENTO DE VALIDACION: CUESTIONARIO DIRIGIDO HACIA LOS
CLIENTES DE LA EMPRESA TRANSPORTES HERNANDEZ “ULTRA-RAPIDO”
Estimado Coordinador: el siguiente instrumento forma parte de la validacién del
cuestionario dirigido hacia los clientes de la empresa Transportes Herndndez “Ultra-

Rapido”.
Indique para cada pregunta su valoracion, de acuerdo a la siguiente escala: Excelente
(E), Bueno (B) o Mejorable (M), considerando los criterios de coherencia, pertinencia y

redaccion.

Si es necesario, agregue las observaciones que considere. Al final se deja un espacio para

agregar observaciones generales.

Pregunta Nro. Validacién Observacién

Coherencia | Pertinencia | Redaccién

1, {La empresa cuenta con los
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sus necesidades de manera - E
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2, ;La empresa ha podido
satisfacer sus requerimientos de F £ £
envio?
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coordinacion entre las etapas del £ £ d
transporte?
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8, Existe un control adecuado al
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Anexo 4. Evaluacion del plan de trabajo de integracion curricular
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EVALUACION DEL PLAN DE TRABAIO DE INTEGRACION CURRICULAR
TIC 1 FORMATO C

No\

 E— )

ITEM

APRUEBA

SI

NO

OBSERVACIONES

1 |[TEMA DE LA INVESTIGACION: Es claro, original,
jtrascendente‘ importante y necesario; es pertinente con
Jrespecto a la carrera; cotejandolo con los temas
| desarrollados, este no se repite.

X

2 [EL PROBLEMA: Se describe claramente del problema,
“ se lo delimitacion y se lo formula.

|
|

3 | JUSTIFICACION: Se manifiesta la importancia del tema,
| los beneficiarios directos e indirectos, asi como el interés
| 0 expectativas que genera el tema.
|

|
4 |ANTECEDENTES: Se evidencia una redaccién clara que
“contenga elementos como: definicion de variables,
| estudios previos o similares paradigmas o teorias que

J sustente Ia investigacién.
|

OBJETIVOS: El general tiene relacion directa con el tema;
los especificos son observables y medibles, posibles en

su cumplimiento y cronolégicos, y desagregan la teméatica
J en sus elementos constitutivos.

METODOLOGIA: Estan descritos de una manera
ordenada y clara: el tipo de investigacion, métodos,
técnicas e instrumentos, preguntas de investigacion y/o
hipétesis,  participantes (poblacién 'y muestra),
procedimiento y anélisis de datos.

T‘\ o ‘0,

N I B

CRONOGRAMA: estan organizadas las actividades en

funcién del tiempo; las actividades responden a la
estructura de los objetivos.

RECURSOS-PRESUPUESTO: se diferencian los
recursos humanos y los materiales; el presupuesto es
suficiente y apropiado; se mencionan quienes correran a
cargo con los gastos (financiamiento).
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ENTES DE INFORMACION: La bibliograffa o fuentes|

X

U

de informacio6n citada es adecuada y suficiente.

\10 ASPECTOS FORMALES DE PRESENTACION: Se| | |
emplea una redacci6n clara y precisa; se utilizan

adecuadamente las normas de presentacién establecidas )(

(Normas APA). ) )
i . ).

)

Se aprueba el Plan de Trabajo de Integracién Curricular sin observaciones (
Se aprueba el Plan de Trabajo de Integracién Curricular con las observaciones indicadas fue deberan

1.
2.

tomarse en cuenta en la ejecucion ().

No se aprueba el Plan de Trabajo de Integraci6én Curricular; hay que reestructurarlo (

Fecha: di

Alumno
Nombre: .. Jeffeisen.. Hennaaded,

Docertte-ge TFitutacion/|
Nombre: .....JUs... ...
NOTA: En caso de los numerales 2 y 3, por favor, llene en observaciones de las indicaciones a tomar en cuenta, o,

de los motivos por los cuales no se aprueba el Plan de Tic.

Anexo 5. Estadisticos descriptivos por indicadores de la gestion logistica

Desv.
N Minimo Maximo Media Estandar
Sistemas de 365 1 5 4,47 0,627
abasto
Requerimiento y 365 1 5 4,52 0,686
suministro
Etapas de 365 1 5 4,32 0,987
transporte
Mecanismos de 365 1 5 4,60 0,611
seguridad
Mecanismos de 365 1 5 4,53 0,677
seguridad
365 1 5 4,59 0,660

Parametros de

almacenamiento



Disposicion de 365 1 5 4,52 0,690
bienes
Entrega de 365 1 5 4,61 0,591
mercancias
Registro de 365 1 5 4,60 0,632
cesion
N valido (por 365
lista)

Nota: Estadisticos descriptivos de la variable Gestion Logistica

Anexo 6. Estadisticos descriptivos por indicadores de la satisfaccion del cliente

Desv.
N Minimo Maximo Media Estandar
Infraestructura 365 1 5 4,53 0,685
Colaboradores 365 1 5 4,54 0,672
Compromiso 365 1 5 4,59 0,611
Compromiso 365 1 5 4,54 0,643
Tiempo 365 1 5 4,56 0,602
Comunicacion 365 1 5 4,58 0,618
Servicios 365 2 5 4,59 0,638
Normas de 365 1 5 4,54 0,673
seguridad
Conocimiento 365 1 5 4,55 0,655
Atencion 365 1 5 4,57 0,650
personalizada
Amabilidad y 365 2 5 4,67 0,552
respeto
N valido (por 365
lista)

Nota: Estadisticos descriptivos de la variable Satisfaccion del Cliente



Anexo 7. Tutorias
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DOCENTE: Msc. Rocio Leon \
PERIODO: Octubre-Febrero \
MES/ANO: Enero/2025 l
ASIGNATURA: Trabajo de Integracion CURSO: Séptimo Semestre CARRERA: Administracién de Empresas J
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{3-01-15 .00 Hemandez izacion de cliente en el i I fienes ‘“\ ;
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

FICHA DE TUTORIA ACADEMICA

[ DOCENTE: r Msc. Rocio Leon
| PERIODO: | Octubre - Febrero
IA'IES/ANO: [ Nov - 16
, ASIGNATURA: I Trabajo de Integracion ’ CURSO: Séptimo Semestre CARRERA: Administracién de Empresas
Curricular 1
FECHA HORA | ESTUDIANTE | MOTIVO TEMA ACTIVIDADES Rol Docente
/ DE LA RECOMENDADAS Docente
TUTORIA
Jefferson ’ Aprobacion Gestion logistica y Asesor Msc. Luis
Bladimir temay satisfaccién del cliente Calderén
15-11-1094 0s:co Hemandez objetivos en el transporte de
Pantoja mercancias: caso
Transportes Hernandez
"Ultra-Rapido”
Jefferson Aprobacién Gestion logistica y Director | Msc Nelly
Bladimir temay satisfaccion del cliente Galiano
15-141-2c24 |03:00 Hemandez objetivos en el transporte de
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS

FICHA DE TUTORIA ACADEMICA

DOCENTE: Msc. Rocio Ledn
PERIODO: Octubre-Febrero
MES/ANO: Enero/2025
ASIGNATURA: Trabajo de Integracion CURSO: Séptimo Semestre CARRERA: Administracion de Empresas
Curricular 1
FECHA HORA | ESTUDIANTE | MOTIVO TEMA ACTIVIDADES | Rol Docente FIRMA
DE LA RECOMENDADAS . Docente
TUTORIA
Jefferson Revision | Gestion logistica y Director/a | Msc. Nelly
Bladimir Avance satisfaccion del Asmentac Jushfiaden y Galiano /
w0l . Hemandez cliente en el X
=4 Rl Pantoja transporte de Consideras Mshociq de \a
mercancias: caso empresa. ‘ /
Transportes ‘ %
Hemandez “Ultra- “
Rapido” i
Jefferson Revision Gestion logistica y /OZ | Asesor/a | Msc Luis
Bladimir Avance satisfaccion del Q”D oy c@ Lo b Calderon
0~ 0| - 11200 Hemandez cliente en el
’ Pantoja transporte de
mercancias: caso
Transportes
Hemandez “Ultra-
Rapido”




(> =

JX /51‘/“? :;\3'\. FB-, i
«{-ﬁs; UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
N FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS FACAE

S U

EVALUACION DE LA FASE DE DESARROLLO DEL INFORME FINAL DEL TRABAJO DE

INTEGRACION CURRICULAR - TIC 2
Tema: GESTION LOGISTICA Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL TRANSPORTE DE MERCANCIAS:

CASO DE TRANSPORTES HERNANDEZ “ULTRA-RAPIDO”

Nombre dei Docente: Msc. Edwing Soria Director (X) Asesor ()
Autor(es): Hemnandez Pantoja Jefferson Bladimir

Facultad: FACAE

Carrera: Administracion de empresas

* Simbologia de evaluacion: MA = Muy Aceptable; A = Aceptable; PA = Poco Aceptable

CUMPLIO Horas
ACTIVIDADES SEGUN CRONOGRAMA RESULTADOS de
CRONOGRAMA asesoria OBSERVACIONES
MA A PA MA A PA
1.
Revision y correccion del ) 9
instrumento. 2l / 3 / P} /2 S
2
Revision y correccion del 9
capitulo II. A 5 ,é 2§
3.
Revision y correccion de los 9
resultados. / l/ ‘g ‘} o)X
4.
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capitulo 111 y S VA 9 35
5.
Correcciones capitulo 111 L
4 / 25 Yhs

6.
Revision final
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UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y ECONOMICAS
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EVALUACION DE LA FASE DE DESARROLLO DEL INFORME FINAL DEL TRABAJO DE

INTEGRACION CURRICULAR - TIC 2
Tema: GESTION LOGISTICA Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL TRANSPORTE DE MERCANCIAS:

CASO DE TRANSPORTES HERNANDEZ “ULTRA-RAPIDO”

Nombre del Docente: Msc. Luis Calderén

Autor(es): Hernandez Pantoja Jefferson Bladimir

Facultad: FACAE

Carrera: Administracion de empresas
* Simbologia de evaluacion: MA = Muy Aceptable; A = Aceptable; PA = Poco Aceplable
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Revision final
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Anexo 8. Evaluacion de la fase de desarrollo del informe final de trabajo de

integracion curricular
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EVALUACION DE LA FASE DE DESARROLLO DEL INFORME FINAL DEL TRABAJO DE
INTEGRACION CURRICULAR - TIC 2 FORMATO D

Tema: GESTION LOGISTICA Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL TRANSPORTE DE MERCANCIAS:

CASO DE TRANSPORTES HERNANDEZ “ULTRA-RAPIDO”

Nombre del Docente: Msc. Edwing Soria

Autor(es): Hemandez Pantoja Jefferson Bladimir

Facultad: FACAE
Carrera: Administracion de

empresas

Director (X) Asesor ()

Parcial: E .

Porcentaje de avance del TIC: qSA

* Simbologia de evaluacion: MA = Muy Aceptable; A = Aceptable; PA = Poco Aceptable

ACTIVIDADES SEGUN
CRONOGRAMA PLAN DE
TIC

Horas

asesoria OBSERVACIONES

CUMPLIO
CRONOGRAMA RESULTADOS de
MA | A | PA A | PA

1.
Revision 'y correccion del
instrumento.

2.
Revision y correccion del
capitulo I1.

~

3.
Revision y correccion de los
resultados.

4,
Revision y correccion del

/
/|
rd
/

el NS N |E

capitulo [11. 1
5.

Correcciones capitulo I11 P vk
6.

Revision final
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EVALUACION DE LA FASE DE DESARROLLO DEL INFORME FINAL DEL TRABAJO DE

INTEGRACION CURRICULAR -TIC2 FORMATO D
Tema: GESTION LOGISTICA Y SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL TRANSPORTE DE MERCANCIAS:
CASO DE TRANSPORTES HERNANDEZ “ULTRA-RAPIDO”

Nombre del Docente: Msc. Luis Calderén

Autor(es): Hemandez Pantoja Jefferson Bladimir

Facultad: FACAE

Carrera: Administracién de empresas

Director () Asesor (X)

Parcial: .. E

Porcentaje de avance del TIC: . 35 /n

* Simbologia de evaluacion: MA = Muy Aceptable; A = Aceptable; PA = Poco A ceptable

; CUMPLIO Horas

ACTIVIDADES SEGUN |  CRONOGRAMA RESULTADOS de

CRONOGRAMA PLAN DE desoits OBSERVACIONES
TIc MA | A PA MA A PA
1.
Revision y correccion del / / )
instrumento.
2
Revision y correccion del / / 1
capitulo IL. !
3.
Revision y correccion de los l/ / )
resultados.
4,
Revision y cormreccion del / 9
capitulo I11. \/
V4

5,
Correcciones capitulo 111 ?
6. /
Revision final / 1

Fecha: dia.).... mes 3./ aito 20.0.5.

Dgcente (Tutor Ascsor)
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Docente-deTIC 11
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Anexo 9. Fotografias de clientes

Anexo 10. Codigo QR

TRANSPORTES HERNANDEZ CIA. LTDA.

UlTRH

.zies,ﬁﬂp 100

Ayudanos a mejorar , escanea el codigoy
llena la encuesta. Tu opinion es importante.
Gracias




Anexo 11. Base de datos

GESTION LOGISTICA

¢La empresa

cuenta con . ¢El vehiculo tLa empresa G=LE ¢Laempresa .
, ¢EXxiste una toma medidas productos o Existe un . .
los recursos | ¢Laempresa que : notifica con Existe un registro
: . buena . preventivas para se Y control
necesarios ha podido .., |transportd su anticipacion de entrega de los
. coordinacion proteger sus almacenan . adecuado al
para atender satlsfgce_r sus entre las carga se productos de de forma sobre cualqwgr momento de paquetes como
sus requerimientos | encuentra en ~ retraso o cambio | una medida de
necesidades de envio? HEEEE buenas 1988 O EElos segura en la entrega de entregar los control
d ' transporte? dici . durante el durante el I 5 paquetes. '
€ mta nerg CONCICIONES? | 5 | macenamiento? transporte? a carga
oportuna?
5 4 4 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 3 5 5 5 5
1 5 1 5 1 3 5 5 3
5 5 3 5 5 5 5 5 5
5 5 4 5 4 5 5 5 5
5 5 3 5 5 5 5 5 5
3 3 1 3 3 2 4 4 3
5 5 1 5 5 4 4 4 5
5 5 1 4 3 3 3 3 3











































SATISFACCION DEL CLIENTE




La empresa

Los Los cumple con Los
_ productos ; todas las | trabajadores
¢Laempresa iad trabajadores Los q .
cuenta con una . enviacdos de la miembros | normas de SR Los
: Los Considera que por la seguridad | capacitados | El personal
infraestructura El empresa se de la . . colaboradores
. colaboradores| laempresa | empresa se ; ... | (Seguridad | (seguridad |de la empresa
confiable y . paquete se | comunican |organizacion . de la empresa
presentan una esta encuentran . vial, laboral, ofrece un
segura para el S . entregaen| de manera | brindan un . . tratan a los
apariencia | comprometida en . seguridad | proteccion trato .
transporte y S el plazo | efectivacon| excelente . clientes con
; limpiay con sus perfectas . o laboral, contra personalizado .
almacenamiento . . acordado. | los clientes | servicio de 2 . . . amabilidad y
ordenada. clientes. condiciones . proteccion | incendios) |a los clientes.
de las acercade |calidad a los respeto.
. al momento . : de la carga, | para atender
mercaderias? los servicios | clientes. 5
de su proteccion alos
que ofrecen. .
entrega. contra clientes.
incendios).
5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 4 5 5 3 5 5 5
4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 4 5 5 5 5 1 5
4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 5
1 2 5 4 3 4 2 4 5 4 5
3 4 4 4 4 4 3 4 2 4 4
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5














































