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RESUMEN

En este estudio se determina la situacién problematica. Debido a problemas en la comunicacién y
ordenes de trabajo que tienen las empresas de transporte u operadores logisticos se ve la necesidad
de investigar la importancia de la calidad de servicios en relacion con el control de procesos ademas
de sus indicadores que muestran importancia en este caso los cuales son calidad y servicio ademas
comunicacion , coordinacion y control los cuales influyen como factor de mejora para el sector de
transportes distrito de Chorrillos, a partir de ello se formulé el siguiente problema: ¢ De qué manera
se relaciona la calidad de servicios y el control de procesos de la empresa de transportes Movil

Express Logistica Integral S.A.C del distrito de Chorrillos- 20167

En la justificacion, se vio pertinente realizar dicha investigacion. Ya que se busco conocer que el
control de procesos como factor importante para poder asi. Establecer mejoras continuas para la
calidad de servicio para los colaboradores de la empresa Mévil Express logistica integral S.A.C la
cual pertenece al distrito de chorrillos. El objetivo de la investigacion es: Determinar la relacién de la
calidad de servicios y el control de procesos de la empresa de transportes Movil Express Logistica
Integral S.A.C del distrito de Chorrillos- 2016.

En el contexto de la investigacion, el disefio de ésta fue correlacional, este tipo de disefio fue mas
alla de la descripcién de conceptos y también buscé hallar la relacion entre las dos variables. La
poblacion estuvo conformada por 70 trabajadores, Observamos en este el presente cuadro, al aplicar
la prueba de normalidad Kolmogorov-Smirnov, que el estadistico tiene un valor sig igual a 0.023 que
es menor a 0.05. Por lo tanto, segln la teoria estadistica a nuestra contrastacion se hara con una

prueba no paramétrica utilizando el estadistico Rho de Spearman.

Palabras clave: calidad de servicios, control de procesos.



ABSTRACT

In this study the problematic situation is determined. Due to communication problems and work
orders that transport companies or logistics operators have, it is necessary to investigate the
importance of the quality of services in relation to process control in addition to their indicators that
show importance in this case which are quality and service in addition communication, coordination
and control which influence as a factor of improvement for the transport sector district of Chorrillos,
from this the following problem was formulated: How is the Quality of Services and Control related?
of Processes of the Mobile Transport Company Express Logistica Integral SAC of the Chorrillos-
2016 district?

In the justification, it was considered pertinent to carry out said investigation. Since it was sought to
know that the control of processes as an important factor to be able to do so. Establish continuous
improvements for the quality of service for the employees of the company Mobile Express integral
logistics S.A.C which belongs to the district of Chorrillos. The objective of the research is to:
Determine the relationship between the Quality of Services and the Process Control of the Transport

Company Mobile Express Logistica Integral S.A.C Del Distrito De Chorrillos- 2016.

In the context of the research, the design of this was correlational, this type of design went beyond
the description of concepts and also sought to find the relationship between the two variables. The
population consisted of 70 workers. We observe in this table, when applying the Kolmogorov-Smirnov
normality test, that the statistic has a sig value equal to 0.023 that is less than 0.05. Therefore,
according to the statistical theory, our test will be done with a nonparametric test using the

Spearman's Rho statistic.

Keywords: quality of services, process control.
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INTRODUCCION

En la presente tesis titulada “La calidad de servicio y el control de procesos
de la empresa de transportes Movil Express Logistica Integral S.A.C del distrito de
Chorrillos- 2016”. Encontramos como situacién problematica del estudio que ha
existido problemas de comunicacion entre distintas areas lo que hace que tengan
un trato limitado entre colaboradores ademéas que la coordinacion lo que origina
problemas en el desempefio y esto hace de los clientes pierdan interés o tengan

temor de contratar los servicios ofrecidos.

El objetivo principal de la investigacion es: Determinar si existe una relacion
entre la calidad de servicio y control de procesos de la empresa de transportes Movil
Express Logistica Integral S.A.C del distrito de Chorrillos 2016.

Asi mismo, la hipoétesis alterna es: Existe relacion entre la calidad de servicio
y control de procesos de la empresa de transportes Movil Express Logistica Integral
S.A.C del distrito de Chorrillos 2016.EIl desarrollo integral de la investigacion consta

en cinco capitulos, los cuales se escriben a continuacion:

El capitulo I, se presenta el planteamiento del problema que comprende:
Realidad problematica, formulacion del problema, objetivos, justificacion y

limitaciones.

El capitulo Il, corresponde al marco tedrico donde se aborda: Antecedentes
de estudio, bases tedricas y cientificas de ambas variables y la definicion conceptual

de la terminologia empleada.

El capitulo Ill, se aborda el método de estudio que involucra: El tipo y disefio
de investigacion, poblacion y muestra, hipétesis de la investigacion, la
operacionalizacion de variables, métodos y técnicas de investigacion, descripcion

de los instrumentos utilizados, y analisis estadisticos de datos de la investigacion.



El capitulo IV, se demuestran los resultados que involucran el procesamiento

y analisis de datos, asi como también el contraste de las hipotesis

El capitulo V, se encuentran las referencias bibliograficas empleadas que
complementan la investigacion y que han sido el principal soporte para el desarrollo

de la presente investigacion, asi como también la recoleccion de datos y los anexos.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1 Realidad problemética

En los ultimos afios han aparecido empresas dedicadas a la rama de
transporte y algunas son llamadas operadores logisticos. Su importancia radica en
cumplir las necesites de movilizar mercaderias de otras empresas poniendo énfasis
en la calidad de servicio ya que esta variable es de vital importancia para la mejora
constante de este tipo de empresas, pero surgen problemas en el control de
procesos los que estan ligados a la comunicacion, procesos y coordinacion al

momento de trasladar mercaderia.

Las empresas de este sector se encargan de mantener las cargas en
optimas condiciones siendo transportadas con la mayor delicadeza posible hacia
donde sean requeridas, pero tomando en cuenta los imprevistos que puedan surgir
y los problemas al momento de coordinar la orden. En el transcurso del tiempo han
ido cambiando para poder ajustarse a las nuevas demandas del mundo moderno y
se puede decir que la comunicacion de ambas partes es clave para una mejora
continua ya que su fuente de ingresos radica en la forma en que dan a conocer sus

servicios a los clientes y asi estar conectados con los mercados mas desarrollados.

Estas empresas se mueven en rubros bastante amplios (industrial,
mercaderia, mineria, etc.) ademas que enfrentan distintos retos diario. Por lo que
actualmente se encuentran en crecimiento continuo y surge la pregunta de qué

tanto se puede invertir en este sector.

Segun un articulo de Operadores Logisticos (2015). Indica que el volumen
de negocio agregado por los operadores logisticos mostro un crecimiento del 3,5%
en 2014, en el sector europeo , incluyendo los ingresos derivados del almacenaje
de mercancias y las operaciones asociadas tales como el control de procesos
realizadas sobre las mercancias almacenadas forman parte fundamental de este
crecimiento esto gracias la buena comunicacién (manipulacion, transporte y
distribucion) y excluyendo la facturacidén por servicios no asociados a operaciones
de almacenaje, lo que demuestra lo eficiente que es tener un control de procesos

preciso.



Segun Barbero (2015) dio a por conocer que el Enabling Trade Index,
indicador desarrollado recientemente por el World Economic Forum, orientado a
medir factores propios como la logistica, la coordinacion, calidad de servicio del
comercio exterior e interior de paises lo que indico fue que américa Latina esta por

debajo de Estados Unidos y Canada, en el crecimiento del rubro de transporte.

En América Latina este tipo de empresas tiene poco apoyo para su
crecimiento y los paises que los integran tienen serias limitaciones o barreras como
son la delincuencia, carreteras en mal estado, la comunicacion, desconfianza en la
calidad del servicio y problemas en la coordinacion. Ademas, estan por debajo de
paises como EE. UU, Canad4, Europa, etc. debido al apoyo de sus gobiernos y sus

facilidades econdmicas.

En muchas partes se busca aprovechar sus patrimonios de una manera
lucrativa, con la finalidad de convertirse en centros logisticos a nivel regional; se

encuentran en paises como Panama, Uruguay hasta Peru.

Segun un informe del Ministerio de comercio exterior y turismo (2016) afirma
la importancia del transporte en el Perd ya que su importancia es clara y aceptada
muy ampliamente tanto dentro del Gobierno como en el sector privado. En particular
la ineficiencias logisticas por parte del mal control y comunicacion se han
constituido en obstaculos muy importantes para mejorar la competitividad en el
Perd en mercados internacionales, para su insercion en las cadenas globales de
suministros y para las aspiraciones del Peru en convertirse un miembro de la OCDE
y asi beneficiarse lo mas posible de los acuerdos de libre comercio recientemente

firmados con el fin de promover el comercio internacional.

Gracias a la aparicién de estas empresas ha incrementado el niumero de
PYMES junto a la necesidad de manipular mercaderia y transportarla a distintas
partes del pais se ha resaltado su importancia para que las empresas que deseen

expandirse y las tomen en cuenta.



Aunque con la aceptacion de limitaciones y las barreras para hacer posible
la manipulacion correcta y delicada de estas (ruta, delincuencia, carreteras en mal
estado, geografia, etc) pero con todas estas limitaciones este rubro sigue en

constante crecimiento.

En algunos casos en estas empresas no se han implementado los procesos
adecuados ya que no hay comunicacién frecuente entre areas esto puede generar
desconfianza en los clientes que buscan seguridad para sus mercaderias; por lo

general se ve en pequefias empresas de este rubro que recién inician.

Es de vital importancia analizar estos conceptos ya que ambos mejoraran el
potencial de distintas empresas en el sector de transportes y a su vez afectara al
distrito de Chorrillos de manera positiva porque lo se tiene la meta de llegar a

mercados como Networklines o FEDEX que son internacionales.

De seguir esta realidad Moévil Express Logistica Integral, incurrird en calidad
de servicios conllevandola a disminuir su control de procesos disminuyendo su
comunicacion, control ademas de la coordinacion y por lo tanto su presencia en el

mercado.

Por lo cual la presente investigacion pretende determinar el grado de
relacion entre la calidad de servicios y el control de procesos, para confinar a la

empresa en estudio a mejorar su gestidén en este aspecto.

Formulacién del problema:

Problema general:

¢,De qué manera se relaciona la calidad de los servicios y el control de
procesos de la empresa de transportes Mévil Express Logistica Integral S.A.C
del distrito de Chorrillos- 2016?



Problemas especificos:

¢,De qué manera se relaciona la calidad de servicios y la coordinacion en
la Empresa de transportes Movil Express Logistica Integral S.A.C del distrito
de Chorrillos- 20167

¢De qué manera se relaciona la calidad de servicios y comunicacion
entre la empresa de transportes Moévil Express Logistica Integral S.A.C del
distrito de Chorrillos- 20167

¢,De qué manera se relaciona la calidad de servicios y procesos en la
empresa de transportes Movil Express Logistica Integral S.A.C del distrito de
Chorrillos- 20167

1.2 Justificacidon e importancia de la investigacion

La presente investigacion se justifica por las siguientes razones:

En el aspecto tedrico, la presente investigacion tiene como objetivo
principal, determinar una relacidon entre las variables calidad de servicios y
control de procesos, ya que estas variables contribuyen al mejoramiento del
personal y el buen trato al cliente que son los que le dan valor al servicios segun
Abadi (2004) da un punto de vista que demuestra que la calidad expresa un
valor fundamental en todas la empresas y se obtiene un pago por ello para las
empresas de transporte conocer y obtener ganancias ademas de medir las
funciones y caracteristicas que le da un valor agregado . También hay que
tomar en cuenta a Daft (2015) demuestra que mantener una comunicacion
fluida con los empleados mejora la confianza y maximiza el control y la
coordinacion por lo que es deducible admitir que es la clave para que la
empresa cumpla con sus objetivos al manipular y transportar mercaderia o
insumos de otras personas o empresas se debe tener un pleno control sobre
los procesos asi como el estar comunicado entre todas las areas

constantemente.



En el aspecto practico la presente investigacion busca contribuir a las
empresas del sector transporte, puesto que al recaudar informacion es de vital
importancia ya que permitira descubrir herramientas que mejoraran los
procesos de la empresa logistica integral Moévil Express, y asi evitar
imprevistos. Al comprender e identificar las deficiencias se mejorara
enormemente la confianza entre sus trabajadores y los futuros clientes por lo
gue esto se veria reflejado en una mejora continua en la coordinacion vy el
control, ademés de reducir costo de cualquier merma que pueda ocurrir y asi
beneficiarse de las ganancias y el ahorro sin dejar de lado los aspectos

positivos de la empresa logistica integral Mévil Express.

En el aspecto metodoldgico, se propone que el instrumento de
investigacion que permite recoger datos sobre la variable calidad de servicios
y control de procesos, de las cuales la operacionalizacion se han dividido en
las siguientes dimensiones : calidad , servicios , control , comunicacion y
coordinacion elaboracion de 18 items para la variable calidad de servicios y 24
de control de procesos, donde al contar con los resultados esperados, fueron
validados por criterios expertos, este mismo proceso aplicado en ambas
variables ademas junto a esto de obtuvo una confiabilidad del instrumento que
ayuda a su validacién , en la variable calidad de servicio su alfa de crobach fue

de 0.883 y de control de procesos fue de 0.938 .

1.3 Objetivos de lainvestigacion: general y especificos

Objetivo general

Determinar la relacion entre calidad de servicios y el control de procesos
de la empresa de transportes MOvil Express Logistica Integral S.A.C del
distrito de Chorrillos- 2016.



Objetivos especificos

Determinar la relacién entre calidad de servicio y la coordinacién en la
empresa de transportes Mévil Express Logistica Integral S.A.C del distrito de
Chorrillos- 2016.

Determinar la relacién entre calidad de servicio y la comunicacién entre la
empresa de transportes Movil Express Logistica Integral S.A.C del distrito de
Chorrillos- 2016.

Determinar la relacion entre calidad de servicio y los procesos en la
empresa de transportes Movil Express Logistica Integral S.A.C del distrito de
Chorrillos- 2016.

1.4 Limitaciones de la Investigacion.

Limitacion tedrica

Ausencia moderada de antecedentes internacionales de los ultimos
afos, relacionadas con la tematica presentada que tengan el mismo tipo, nivel,
enfoque y disefio de estudio; por otro lado, no se encontraron muchas bases
tedricas y diversas en la actualidad sobre la variable calidad de servicio y el

control de procesos.

Limitacion temporal

La investigacion demanda de un tiempo importante que permita
cumplir los requisitos minimos de una investigacion de licenciatura pero el
investigador no disponia de tiempo amplio y flexible por motivos laborales y
econdmico por lo que ocurria imprevisto y tardanzas para hacer una

investigacién siguiendo la rigidez que demanda la misma.



CAPITULO II
MARCO TEORICO



2.1 Antecedentes de estudios

Chontasi (2014) en su tesis “Propuesta de un modelo de gestion del
transporte” para asi obtener el grado de magister en gestion de turismo realizada
en la Universidad de Especialidades Turisticas de Quito — Ecuador, tiene como
objetivo formular un modelo de gestion para el transporte turistico, Con un tipo de
investigacion descriptiva utilizando con muestra de 40 personas que se les aplicaron

encuestas y se les observa para analizar sus resultados. Se lleg6 a la conclusion:

El modelo de gestion de calidad para el transporte en la ciudad de Quito fue
el objetivo general planteado para esta investigacion, apoyado por sus objetivos
especificos por lo que la agencia nacional de transito conjuntamente con el
Ministerio de Turismo debe establecer lineamientos basicos y técnicos para la
homologacion a vehiculos que tienen como fin la prestacion del servicio de
transporte turistico; asi como también socializar el listado de vehiculos
homologados para sus diferentes fines. Los integrantes, miembros y trabajadores
de las compaiiias de transporte deben tomar a la capacitacion como su principal

politica empresarial para lograr una mejora continua.

En este contexto, las instituciones de educacion superior afines al transporte
tienen un rol fundamental en el disefio de programas de capacitacion y

fortalecimiento profesional del transporte turistico.

Afasco (2014) en su tesis “Procedimientos de control interno administrativo
y financiero para la cooperativa de transportes asociados cantonales TAC”
realizada en la Universidad Nacional de Loja en Ecuador para asi obtener el grado
de contador publico auditor, tiene como objetivo busca cualquier debilidad o
deficiencia en la parte administrativa, contable o financiera, con un tipo de disefio
de investigacién descriptivo y estadistico. Contando con 21 personas para el estudio
donde se ven gerentes, miembros de la empresa, hasta presidentes de la empresa

por lo que se lleg6 a la conclusion:



Que la definicion de estos procesos deben ser claros dentro de una empresa
siendo esta conocida por sus empleados a todo nivel, también es muy comun
conocer empresas que no los tienen o si los tienen no le prestan la importancia que
le merece y peor aun, no alcanzan a reconocer que muchos de los problemas de la
empresa tienen origen en la falta de la implementacion de procedimientos de control

y de gestidn, o una mala implementacién de los existentes.

Se propone realizar practicas que mejoren los procedimientos de control
interno y gestion que se proponen en esta investigacion con la finalidad de que se
puedan estandarizar sus operatividades correspondientes y junto con la aplicacion
de la propuesta los empleados pueden orientarse y ejecutar de manera secuencial
y ordenada tales procedimientos con el fin de garantizar su fiel aplicacién. Asi

mismo evitar pérdidas o fuga de materiales.

Se sefialo que la parte administrativa tenia problemas de control ya que los
procesos y metas no eran cumplidos como se esperaban lo que llevo a pérdidas
considerables a la empresa. Se sugirid replantear nuevos procesos en la parte
administrativa ademas de supervisar periodicamente el desarrollo de todas las

areas y del personal.

Maximiliano (2016) en su tesis “Planificacion y gestion de operaciones en
sistemas logisticos de distribucion” realizada en la Universidad Nacional del sur en
Bahia blanca- en Argentina para obtener el grado de maestria en administracion,
tiene como objetivo identificar la causa del problema de vehiculos en el area
logistica, el tipo de disefio utilizado fue el de experimentacion sobre un operador
logistico, fueron utilizados como muestra 56 profesionales del rubro. El fin de la tesis
fue indagar sobre tecnologias de informacion sobre el transporte con refrigeracion

teniendo como conclusion:

La contemplacion de abordar modelos que incorporen mas caracteristicas

de la realidad que enfrentan los operadores logisticos, considerando mayores
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niveles de coordinacion e integracion en la toma de decisiones en los diferentes

niveles de la cadena de suministros.

En este sentido, primero se realiz6 una revision del marco tedrico conceptual
en materia de gestion de sistemas logisticos de transporte y distribucion desde el
enfoque de la gestion de la cadena de suministros. Lograndose establecer la
importancia de la problematica que enfrentan las actividades relacionadas con la
gestion de la distribucion fisica de mercaderias en el contexto bajo estudio.

Es notable la calidad de las soluciones obtenidas con la herramienta
algoritmica propuesta. El resultado en la instancia real implicaba un factor de
utilizacion promedio de los camiones de similares caracteristicas, de un 75% de su
capacidad y un abastecimiento de un menor nimero de clientes para cumplir con

las restricciones temporales.

Se presento la metodologia de resolucion para la problematica del estudio.
Después se profundizé en el marco tedrico conceptual de los algoritmos evolutivos.

Y finalmente se realiz6 la justificacion de la metodologia.

Motta (2012) en su tesis “Andlisis de los procesos de control de entrada y
salida de contenedores en almacenes” realizada en Universidad Simon Bolivar, en
la Guaira- Venezuela, para obtener el titulo de técnico superior universitario en
administracion del transporte, el objetivo de esta tesis fue la de gestionar el control
de procesos sobre la entrada y salida de los contenedores en el puerto Guaira del
estado Vargas. El tipo de investigacion realizado es descriptivo ademas de un
analisis en el campo; la muestra estuvo conformada por personal de la aduana y se

les dio un cuestionario de 12 preguntas se lleg6 a la conclusion:

Que los trabajadores no estan de acuerdo debido a que toma mucho tiempo
en que un contenedor sea trasladado de un lugar a otro por lo que se determing el

control no es el adecuado y se debera establecer un flujo grama mas adecuado
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para los objetivos de la empresa. Por lo que se sugiere es importante que las
autoridades del Boli puerto vigilen que la ubicacibn de contenedores para su
despacho sea realizada exclusivamente por las personas encargadas y designadas

para ello.

Se recomienda aplicar medidas para evitar que se mantengan los
retrasos en el proceso de despacho de cargas, que permitan reducir el tiempo

en que actualmente se tardan en ubicar una carga o contenedor.

Se propone implementar sistemas de control y monitoreo para asi ser
aplicados para la ubicacion en tiempo real de contenedores, por lo que, si se
disminuyen los retrasos, es decir si se reduce el tiempo de respuesta en los
despachos de cargas se reducirian los costos de operacion y aumentaria la
productividad del Puerto de La Guaira. Al conocer el orden y agrupacion de los
contenedores en el almacén, se evidencié que no es aceptable el tiempo en que

actualmente se tardan en ubicar una carga o contenedor.

Ospinoza (2015) en su tesis “Calidad de servicio y valor en el transporte
intermodal de mercancias “realizada en la universidad de valencia, en Espafia, para
obtener el titulo de Doctorado en Marketing, el objetivo central fue aumentar el
conocimiento que conforma la calidad de servicio en el rubro de transporte de
mercaderia junto a las demas empresas del sector logistico para asi determinar su
satisfaccion y lealtad. Para la muestra se usaron cinco representantes de empresas
del sector, Se determind usar dos tipos de investigacion. La primera investigacion
cualitativa exploratoria ya que solo se utilizo fuentes primarias para la investigacion
de transporte de mercaderia y la segunda cuantitativa para analizar los datos
obtenidos de la primera para ambas investigacién se llegd a proponer una

secuencia de tres bloques:

En el primero hemos establecido un marco conceptual de la funcion logistica
asi como una profundizacion sobre las principales caracteristicas del transporte
de mercancias . El segundo bloque de la tesis se centrd en el desarrollo de un

modelo que permite identificar las relaciones entre las diferentes variables
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antecedentes y consecuentes de la calidad de servicio y el valor percibido en
nuestro ambito de estudio. Para ello se dedico a la revision de cada una de las
variables que forman parte de dicho modelo conceptual, primero, desde la
perspectiva del marketing de servicios luego, profundizando hasta llegar a su
aplicacion al contexto del transporte de mercancias. El tercer y dltimo bloque se
centré en el desarrollo de dos investigaciones empiricas que tuvieron como principal
objetivo generar evidencias sélidas que nos permitieran contrastar empiricamente

el modelo conceptual propuesto en la segunda parte de esta tesis

Después de haber profundizado en el estudio de la calidad de servicio,
concluimos que la teoria asociada a este concepto ha sido dominada por
dos lineas de pensamiento académico, denominadas la “tradicién europea” y
la “tradicion americana”. Esta tesis, se centro en el estudio de la calidad de servicio
desde la perspectiva de la escuela americana, especificamente la linea de estudio
asociada a la escala Servqual , debido a su predominio y su mayor

aplicabilidad al contexto de estudio de esta tesis doctoral

Joaquin y Céspedes (2013) en su tesis “Diagnostico del sistema de control
interno actual en el proceso especifico de las ventas de la empresa de transportes
Ittsabus”,La investigacion fue realizada a la empresa de transportes Ittsabus en
Peru, Desarrollada con el fin de obtener el titulo profesional de contador publico,
busca como objetivo principal realizar un diagndéstico sobre el proceso de las ventas
y el control interno para asi mejorar ambos aspectos constantemente con un tipo
de investigacion descriptiva .La muestra estuvo conformada por todos los 16
trabajadores que conforman los procesos de la gestion de ventas de la empresa

de transportes Ittsabus, Lo que lleva a la siguiente conclusion:

Se encontré fortalezas en las actividades de control y supervisién del area
de ventas de la empresa de transportes Ittsabus la metodologia del estudio es de
caracter descriptivo. Esta informacion fue obtenida de la empresa de transportes

Ittsabus de sus facturas, boletas comprobantes de pago, liquidaciones, etc.
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Con el diagnostico se establece la existencia de fallas en la comunicacion
interna, es decir, la Gerencia manifiesta que existen mecanismos de control interno,
pero los demas niveles (técnico y operativo) no perciben estos mecanismos, lo que

da cuenta de un problema en la comunicacién de las actividades de control.

Es necesario establecer comunicacién clara tanto verbal como escrita con
los empleados de la empresa, pues la gerencia asume la existencia de mecanismos
de control, que los empleados expresan no conocer, por lo que es necesario
informar y dejar evidencia de los mismos, ya que es indispensable que todo el
personal de la empresa y del area diagnosticada conozca las funciones y

procedimientos para que el control interno sea positivo.

Para mejorar el nivel de atencion al cliente, que es insuficiente, se propone
elaborar codigos de conducta y valores en el cual se establezca compromisos y
protocolos éticos para mejorar el nivel de atencion que redunde en la fidelidad del

cliente.

Arrieta (2012) en su tesis “Propuesta de mejora en un operador logistico en
su analisis, evaluacion y mejora de los flujos logistico de su centro de distribuciéon
‘realizada en la Pontificia Universidad Catdlica del Peru para obtener el titulo de
licenciado en administracion, tiene como objetivo ofrecer a los accionistas el
incremento de la rentabilidad por los servicios prestados y el crecimiento como la
mejor empresa de soluciones logisticas del sector de manera sostenida. En una
poblacién de 3 clientes a quienes distribuye y al cliente “A” le distribuye un 78% al
cliente “B” en 14 % vy al cliente “C” 8 %, Lima 2012, llegando a los siguientes
resultados La empresa en la que se realiza el estudio, brinda servicios de
tercerizacion logistica a una organizacion multinacional de telecomunicaciones.

Con un tipo de investigacion descriptiva .En esta tesis se llegd a la conclusion:

De las ineficiencias en el desarrollo de los servicios contratados para

mejorarlos, se identificaron cuéles son las oportunidades de mejora en base al
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analisis y evaluacién de los principales flujos logisticos realizados en su centro de
distribucién logistica, con la finalidad de proponer mejoras en los procesos que
optimicen los recorridos de los productos encargados y la utilizacion de los recursos.

Se propone establecer un programa de seguimiento en las operaciones
donde se realizan mejoras, con la finalidad de evaluar si los cambios realizados
logran impactar en los resultados esperados, permitiendo que los operarios logren
los objetivos trazados de manera efectiva.

Se propone realizar inspecciones a los equipos de manipulacion
desarrollando entrenamientos peridédicos que permitan que los operarios cuenten
con habilidades en el manejo de los mismos, cuidando de tener presente en cOmo
los factores ambientales (niveles de iluminacion, ventilacion, ruido, el uso de ropa

apropiada, sefializacion, etc.) perjudican su desempefio operativo.

Establecer metas de desempefio para los operarios, premiando y
reconociendo su cumplimiento a través de mayor capacitacion y/o promociones que

aporten a su crecimiento profesional y econémico.

Andrade (2015) en su tesis “Gestion logistica en las operaciones del
transporte internacional para el desarrollo del comercio” realizada en Universidad
Nacional Mayor de San Marcos, en Peru 2015 en el puerto del Callao, para obtener
el titulo de licenciado en administracion de empresas, en esta tesis tiene como
objetivo desarrollar un sistema operativo del transporte internacional de carga que
facilite las operaciones del transporte por el Puerto del Callao. La metodologia
empleada es de caracter descriptivo no experimental. Las muestras se obtienen con
la intencion de inferir propiedades de la totalidad de la poblacion de los cuales son

23 administradores de aduanas por lo cual se obtiene las siguientes conclusiones:
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La investigacion realizada si aporta en el analisis detallado de la capacidad
de la infraestructura y debe realizarse con parametros que respondan a las
condiciones reales, ya que, de otra forma, existe una gran probabilidad de que la

infraestructura no se aproveche eficientemente.

Se recomienda contar con canales de acceso y areas de maniobras con
dimensiones adecuadas (profundidad, ancho) para la entrada y salida de los buques
en forma segura ademas de Integrar todos los puertos del pais al sistema de
transporte nacional (terrestre, aéreo y ferroviario), y a la cadena logistica
internacional, articular con las carreteras nacionales y el sistema fluvial de la

Amazonia y la sierra lago Titicaca en Puno.

Como una accion de las operaciones portuarias a la tasa de ocupacion de
los terminales en el Callao que es mayor a 70% lo que es el limite por lo que se
recomienda no saturarlos lo que originaria en la espera de las naves en la bahia

por sitio de atraque.

Carrasco y Farro (2014) en su tesis “Evaluacion del control interno a las
cuentas por cobrar de la empresa de transportes y servicios Vanina E.l.LR.L”
realizada en la universidad Catdlica Santo Toribio de Mogrovejo en Chiclayo ,para
poder obtener el titulo de contador, con el objetivo de analizar las cuentas que se
debe cobrar , Su disefio empleado es descriptivo porque muestra la situacion de la
empresa y asi analizar el control interno en el periodo , la muestra empleada es de
lo gerentes y trabajadores de la empresa y el analisis de las cuentas y se llego a la

conclusion:

Debido a la falta de superacion, el control interno no se desarrolla de manera
eficiente; después de un analisis se determind que el area de cuentas por cobrar no
cuenta con buenos controles internos debido a que no tiene la supervision
adecuada y en conclusion no se lleva un buen cobro a los clientes y la empresa

pierde ingresos.
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Como resultado del componente evaluacion de riesgos aplicado al gerente y
al jefe de &rea de cuentas por cobrar, obtenemos que el 50% afirma que se evalla
la condicion del cliente antes de otorgarle el crédito, por otro lado, el 100 %
manifiesta que no se investiga la situacion financiera del cliente antes de otorgarle

el crédito

Como resultado de la evaluaciéon del componente ambiente de control
aplicado al administrador y al jefe de personal, obtenemos que un 50% afirma que
existe en el area de cuentas por cobrar un listado de valores éticos que se deben

poner en practica, para lograr con ello la efectividad del control interno.

Por tal motivo, es preciso proponer mejoras en cuanto a politicas y
procedimientos de créditos y cobranzas, las mismas que seran de gran utilidad para
la gestion, permitiendo de manera practica y oportuna el buen funcionamiento del

area de créditos y cobranzas.

Delgado y Ladines (2014) en su tesis “La aplicacion de un plan de mejora en
la logistica interna y su contribucion con la gestién operativa de la empresa JPS
distribuciones E.I.R.L.” realizada Trujillo , Pert para obtener el titulo profesional de
licenciado en administracion, Ademas como objetivo principal es crear
procedimientos que garanticen la estabilidad el producto a comerciar, con un disefio
de investigacion realizado es descriptivo ademas de utilizar procesos de logistica

interna con una muestra de 13 encuestados ademas y se llego a la conclusion.

Que las empresas con sus proveedores no se desarrollan en su maximo
potencial, es importante desarrollar alianzas con los proveedores para garantizar la
calidad del producto y generar valor para la organizacion y los clientes. Ademas, al
analizar la situacion actual de la empresa respecto a la logistica interna se identifico
por medio de la encuesta aplicada que existe un 46% del manejo deficiente en su

logistica.
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Esta informacién sirvio para determinar el conocimiento de los
colaboradores, conocer también si la empresa cumple o no algun proceso

operativo que guie el manejo de sus actividades.

- Del 100% de encuestados, el 77% considera que no existen criterios

de ubicacién ni politicas de control para los inventarios.

- El resultado de la encuesta aplicada sobre logistica interna es
calificado como deficiente en un 46%, regular en 31% y buena en 23%.

Se considera promover el estudio para desarrollar y documentar los
procesos de las demas areas, asi como se ha propuesto en el area de
logistica. Verificar que todos los responsables de la puesta en marcha del
plan de mejora en la logistica Interna cumplan su labor encomendada, para
ello se recomienda desarrollar los perfiles de los cargos basicos en la

empresa.

2.2 Desarrollo de la tematica correspondiente al tema investigado
2.2.1 Bases teoricas de calidad de servicios

Abadi (2004) explica:

La importancia del servicio a cualquier actividad que sirva como beneficio a
cualquier persona o entidad en otras palabras servicio significa satisfacer una
necesidad obteniendo un pago por ello. Para las empresas de transporte u
operadores logisticos es muy importante ya que se dan a conocer y obtener
ganancias como la totalidad de funciones, caracteristicas 0 comportamientos de
un bien o servicio. Por tanto, la clasificacion se hace con caracter integral, es decir,
evaluando todas las caracteristicas, funciones o comportamientos. (p. 32)

En su texto Zeithaml , Parasuraman y Berry (1985) enfatizan:

Que un servicio aumenta o disminuye su valor dependiente de los clientes,
colaboradores, gerentes, accionistas y todos los que se encuentren en esta
cadena. Ademas, la venta de un servicio es mas dificil que la venta de un producto
debido que el servicio no tiene insumos y depende dela apreciacion de los clientes
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que pueden afectar su valor considerablemente. Para las empresas de este rubro
€s necesario contar con un grupo especializado de venta y asi llegar a todos los
clientes. (pp. 1-12)

Horovitz (1991) explica:

La actitud del cliente respecto a la calidad del servicio cambia a medida que se va
conociendo mejor el producto y mejore su nivel de vida. En un principio, el cliente
suele contentarse con el producto base, sin servicios, y por lo tanto, el mas
econémico. Poco a poco, sus exigencias en cuanto a calidad aumentan para
terminar esperando y deseando lo mejor. El cliente quiere una calidad de servicio
cada vez mejor porque asocia su acto de compra con lo que recibe en su casa o
descubre en sus viajes. (p. 115)

Israel (2011) define:

La calidad de gestion de servicios en un proceso consiste en una sucesion de
actividades interrelacionadas de duracién o localizacion definidas, conseguidas
gracias a medios humanos o fisicos, y materiales. Siendo su finalidad satisfacer
necesidades a la medida de un cliente individual o colectivo, segin procesos y
comportamientos separados (p. 44).

Zeithaml (2002) menciona:

Que la calidad de servicio se centra en la diferencia que existe entre las
expectativas y percepciones del cliente, donde las expectativas reflejan la
experiencia que el cliente ha obtenido y las percepciones muestran la forma en
que se recibe el servicio. La idea consiste en que las empresas con el objetivo de
satisfacer a sus clientes, deseen cerrar la brecha entre lo que se espera y lo que
se recibe. (p. 144)

2.2.2Importancia de la variable calidad de servicios

En su texto Duque (2005) define:

Que la principal importancia es intervenir en aspectos econdémicos y
organizacionales, etc algunos factores enlazados con la prestacién de un servicio
son: la humana, la cual son los trabajadores, ambiental, las condiciones en las
cuales se trabaja. Se consideran puntos esenciales para mejorar la calidad de
servicio en las empresas de transporte:

- Capacitar al personal para mejorar el trato con los clientes.

- Tener un historial de cada cliente para asi mejorar la fidelidad.

- Aumentar la comunicacion con el cliente.

- Acoplarnos a las necesidades del cliente o mercado competitivo.
- Analizar a las otras empresas del mismo sector. (pp. 64-80)
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2.2.1.3 Caracteristicas de la variable calidad de servicios

Deming (1989) sostiene: “La calidad es saber los gustos de los clientes,
de tal modo que para una empresa progrese debe averiguar lo que el
cliente busca y obtener su fidelidad” (p. 56).

Joseph (1990) indica: “La palabra calidad tiene multiples significados.

Dos de ellos son los mas representativos.

- calidad consiste en la caracteristica del servicio que lo hace atractivo
para el cliente.

- Calidad consiste mejorar las debilidades de los servicios” (p. 40).

2.2.1.4 Teorias relacionadas a la variable calidad de los servicios
Teoria de la disparidad del valor percibido

En su texto Seto (1983) explica:

Que la calidad da una respuesta emocional desencadena por un proceso
evaluativo y cognitivo, en el que las percepciones de un objeto o servicio son
comparadas a los valores del mismo (deseo o necesidades). Segun esta teoria,
cuando mayor es la disparidad entre las percepciones del producto o servicio y los
valores del mismo, mayor es la disparidad entre las percepciones y los valores.
(pp. 256-261)

Teoria de la equidad

En su texto Oliver y Swartz (1983) explican:

Aplicar este concepto de calidad al cliente afirma que los individuos compararan
sus ratios output/imput con los de otras personas con las que se relacionan. La
base de la comparacion es el grado de equidad que los clientes perciben entre lo
que ellos han recibido y lo que otras personas han recibido en la relacion a sus
respectivos inputs. En el contexto de la satisfaccion del cliente, la ganancia neta
del proveedor del servicio es a menudo comparada a la ganancia neta del cliente
la satisfaccion no solo viene determinada por la comparacion entre los que es
recibido y lo que es esperado, sino también por la comparacion entre lo que
merecido y lo que es recibido. Es importante ya que supone considerar de una
manera explicita cudles son los resultados que obtienen las 2 partes del
intercambio entre el comprador y el vendedor. (pp. 65-85)

2.2.1.5 Dimensiones de la variable calidad de servicio

Dimensién: calidad
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Israel (2011) menciona:

Que la calidad se basa en la competencia lo que hace mejorar constantemente a
los servicios ademas que genera una gran inversién, pero al emplearla
correctamente se genera ganancias ademas un cliente serd fiel si la calidad es
buena. En las empresas de transporte se debe invertir ya que el sector es muy
competitivo y parecido y tener un distintivo puede ser beneficioso para la empresa
como para los clientes. (p. 40)

En su texto Garvin (1984) explica:

Que al revisar la literatura académica se encuentran definiciones de calidad que
implican una dependencia del nivel de atributos del producto o servicio, mientras
que en la literatura de gestion es definido mediante dimensiones puntuales. Con el
fin de incorporar diferentes perspectivas, resalta ocho dimensiones de la calidad
como un marco de referencia para el analisis de la planificacion estratégica

- Desemperfio

- Caracteristicas

- Confiabilidad: Probabilidad de un mal funcionamiento
- Apego: Habilidad de cumplir con las especificaciones
- Durabilidad

- Aspectos del servicio: Rapidez, cortesia, competencia y facilidad de corregir
problemas

- Estética
- Calidad percibida (p. 37)

Dimensién: servicios
Israel (2011) explica que:

El servicio es la forma en que se capta la atencion del consumidor ademas
de saber sus gustos que le muestres ganancias a ambas partes esto no
esta 100% relacionando a la venta de un producto

- Solucionar dudas o inconvenientes con productos.

- Contar con el servicio en el momento en que el cliente lo solicite
ademas de darle comodidades a la hora de realizar el pago. (p. 44).

En su texto Fisher y Navarro (1994) indica:

Un tipo de bien econémico, constituye lo que denomina el sector terciario,
todo el que trabaja y no produce bienes se supone que produce servicios.
Ademas, es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se
ofrecen para su venta 0 que se suministran en relacion con las ventas (pp.
175-185).

21



Kotler (1997) explica que “Es cualquier actividad o beneficio que una
parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la
propiedad de ninguna cosa. Su produccién puede estar vinculada o no con

un producto fisico” (p. 655).

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985) explican que:

Existen tres caracteristicas del servicio las cuales son la intangibilidad, la no
diferenciacion entre produccién y entrega, y la inseparabilidad de la produccion:

La intangibilidad

Que muchos servicios no pueden ser verificados por el consumidor antes de su
compra para asegurarse de su calidad, tampoco se pueden dar las
especificaciones uniformes de calidad propias de los bienes. Por tanto la empresa
de servicios suele tener dificultades para comprender a sus clientes.

La heterogeneidad

Que los servicios especialmente los de alto contenido de trabajo son heterogéneos
en el sentido de que los resultados de su prestacion pueden ser muy variables de
productor a productor, de cliente a cliente, de dia a dia. Por tanto, es dificil asegurar
una calidad uniforme, porque lo que la empresa cree proporcionar puede ser muy
diferente de lo que el cliente percibe que recibe de ella.

La inseparabilidad

Que, en muchos servicios, la producciéon y el consumo son indisociables. En
servicios intensivos en capital humano, a menudo tiene lugar una interaccién entre
el cliente y la persona de contacto de la empresa de servicios. Esto afecta
considerablemente la calidad y su evaluacién. (pp. 40-42)

Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985) explican:

Las caracteristicas de los servicios implican cuatro consecuencias importantes
en el estudio de la calidad del servicio:

- La calidad de los servicios es mas dificil de evaluar que la de los bienes.

- La propia naturaleza de los servicios conduce a una mayor variabilidad de
su calidad y, consecuentemente, a un riesgo percibido del cliente més alto
gue en el caso de la mayoria de bienes.

- La valoracion (por parte del cliente) de la calidad del servicio tiene lugar
mediante una comparacion entre expectativas y resultados.

- Las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto a los resultados
como a los procesos de prestacion de los servicios. (p. 48).
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Gronroos (1994) explica:

La experiencia de calidad es influida por la imagen corporativa/local y a su vez por
otros dos componentes distintos: la calidad técnica y la calidad funcional. La
calidad técnica se enfoca en un servicio técnicamente correcto y que conduzca a
un resultado aceptable. Se preocupa de todo lo concerniente al soporte fisico, los
medios materiales, la organizacion interna. Denomina la dimension del “qué” lo
gue el consumidor recibe la calidad funcional se encarga de la manera en que el
consumidor es tratado en el desarrollo del proceso de produccion del servicio. Es
la dimension del “como”. Cémo el consumidor recibe el servicio. (p. 38)

Lovelock (1990) menciona que:

El servicio al cliente implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta
proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona, por medio de
telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefiar teniendo en mente
dos objetivos: la satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional (p. 491).

Peel (1993) cita que: “Es aquella actividad que relaciona la empresa

con el cliente, a fin de que éste quede satisfecho con dicha actividad” (p.

24).
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2.2.2.Bases tedricas del control de procesos

2.2.2.1 Definiciones de control de procesos

Daft (2015) afirma:

Que control de procesos significa vigilar las actividades de los empleados,
determinar si la empresa se dirige a las metas y tomar las acciones correctivas
gue vayan necesitandose. Para las empresas de transporte esto es importante ya
gue asi pueden cumplir las expectativas del cliente y no equivocarse al realizar un
trabajo. Las tendencias recientes al empowerment (delegar el poder o facultar) y
dar confianza a los empleados han hecho que muchas compafiias den ahora
menos importancia al control de arriba abajo y méas a capacitar a sus empleados
para que vigilen y se corrijan ellos mismos. (p. 82)

Sanchez (2006) define que: “El control de procesos esta muy ligada a la
ingenieria por lo general se utilizan calculos matematicos para que los procesos
sean controlados en su cadena de trabajo al milimetro y se utilizan algoritmos

complejos para su realizacion” (p. 2).

Miranda (2017) define: “El término control de procesos como el entorno
industrial que se refiere a la transformaciéon actividades que sufren alguna parte

de la empresa” (p. 4).

Jara (2009) cita: “El control de procesos es la accion de monitorear las
actividades para asegurarse de que se lleven a cabo de acuerdo con lo planificado

y para corregir cualquier desviacion significativa” (p. 2).

En conclusion, se resume a un sistema de informacién que permite
comparar lo planeado con los resultados obtenidos a través de la gestidn,
adoptando las medidas correctivas pertinentes en caso de detectarse

desviaciones significativas.
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2.2.2.2 Importancia del control de procesos

Melinkoff (1990) explica en que: “Consiste en verificar si todo se realiza
conforme al programa adoptado, a las 6rdenes impartidas y a los principios
administrativo. Tiene la finalidad de sefalar las faltas y los errores a fin de que se

pueda repararlos y evitar su repeticion” (p. 62).

2.2.2.3 Caracteristicas del control de procesos

En su texto, George y Stephen (1999) explicaron en su libro principios de la

administracién nos indica que hay 3 caracteristicas de control de procesos:

Control Preliminar: Son los realizados antes que el proceso operacional comience.
Esta incluye la creacién de politicas, procedimiento y reglas disefiadas para asegurar
gue las actividades planeadas seran ejecutadas con propiedad. Por Ejemplo: Si se va
producir telas tenemos que verificar antes que calidad de hilo esta ingresando.

Control Concurrente: Se aplican durante la fase operacional. Esta incluye direccion,
vigilancia, sincronizacion de las actividades que acurran para que el plan sea llevado a
cabo bajo las condiciones requeridas. Por Ejemplo: Si se produce un producto quimico
se tendran que verificar las temperaturas y las presiones del sistema para verificar si
esta en las condiciones adecuadas.

Control de Retroalimentacion: Se enfoca sobre el uso de la informacion de los
resultados anteriores para corregir posibles desviaciones. Por ejemplo: Si sabemos que
tras la elaboracién de un producto él % de humedad en comparacién con lo anterior (lo
estandar) ha variado, es decir se detecta un error, inmediatamente se hace aviso para
gque se tome la accion correctora oportuna. (p 77)

Enciclopedia de Caracteristicas (2017) explica que: El control forma parte
esencial para el cumplimiento de metas, Ademas, permite determinar si la
organizacion tiene éxito o si es preciso realizar algunos cambios y mejoras.
Especificamente el control de gestidon apunta a la planificacién y obtencion de los
objetivos en relacion al presupuesto pautado en el corto plazo. El cual debe cumplir

ciertas caracteristicas:

Objetivo: El concepto de control comienza a tener importancia frente a los
mercados crecientes y la alta competitividad de sus rivales. Esto maximiza los

estdndares de cada proceso (tanto interno como externo) para minimizar sus
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errores.

Control: este concepto es muy conocido ya que involucra la observacion en
los procesos, teniendo siempre en cuenta el costo y la calidad. El objetivo es
corregir el bien o servicio para que logre los objetivos deseados.

Coordinacion: al igual que en el control se usara la observacién pero esta
vez usado de manera mas detallada en cada uno de los procesos cuantificables

teniendo planeado cada uno de ellos .

Comunicacién: Para que un sistema de control de gestion sea viable, debe
ser comprensible, es decir claro en su redaccion y de facil acceso para la

compafia. A su vez debe ser rapido, flexible y econémico.

2.2.2.4 Teorias relacionadas sobre control de proceso

Teoria la contabilidad y el control:

Sunder (1944) explica:

Que para entender la contabilidad y el control en las organizaciones es necesario
tener en cuenta que todas las organizaciones son conjuntos de individuos. El
suministro de informacion comdn entre las diferentes areas que ayudan en la
ejecucién y disefios de los distintos trabajos o contratos. Finalmente, el control en
las organizaciones es un balance sostenido o un equilibrio entre los intereses de sus
participantes. (p. 23)

Teoria de cooperacion

Explica en su texto Garza (2003) reconoce:

Que para asegurar la cooperacién es necesario proteger el balance entre las
restricciones que impone la organizacion formal y las demandas que surgen en los
grupos informales. Esta sera una de las funciones esenciales de los ejecutivos,
guienes deberan facilitar la identificacion de los trabajadores con las finalidades de
la empresa, pues muchos de ellos, sobre todo los que se encuentran ubicados en
los niveles méas bajos no han podido asimilar adecuadamente el propdsito comun
gue implica la accién cooperativa. (pp. 252-253)
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2.2.2.5 Dimensiones de la variable control de procesos

Dimensién: comunicacion

Robbins y Coulter (2005) definen: “Que la comunicacion eficaz mejora
los procedimientos dentro de las empresas de trasporte ya que siempre
ocurriran imprevistos y habra que coordinar ya sea el tamafio de nueva

carga o cancelaciones” (p. 4).

Chiavenato (2006) define: "El intercambio de informacion entre
personas. Significa volver comin un mensaje o una informacion. Constituye
uno de los procesos fundamentales de la experiencia humana y la

organizacion social” (p. 110).

Dimensién: coordinacion

Chiavenato (2006) Nos dice que: “La coordinacion son acciones y
voluntades que se logran de manera contintan para alcanzar un objetivo

en comun para la organizacion” (p 10).

Dimension: procesos

Hurtado (2008) explica:

El proceso administrativo es la herramienta que se aplica en las organizaciones para
el logro de sus objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales. Si los
administradores o gerentes de una organizacién realizan debidamente su trabajo a
través de una eficiente y eficaz gestidn, es mucho mas probable que la organizacion
alcance sus metas; por lo tanto, se puede decir que el desempefio de los gerentes
0 administradores se puede medir de acuerdo con el grado en que éstos cumplan
con el proceso administrativo. (p. 47)

23. Definicion conceptual de la terminologia empleada

La calidad de servicio:

Segun distintos argumentos de fuentes de informaciéon auxiliares nos

27



define que la calidad de servicios es la manera en que se tiene contacto con
clientes o empresas y asi demostrarles que cumpliran sus necesidades y
hacerles saber que son leales. Lo que buscan las empresas de transporte es la
armonia entre los clientes y la empresa para que se sientan comodos y les

guste el trato para que asi sean clientes fieles.

Calidad: se basa en la competencia lo que hace mejorar constantemente
a los servicios ademas que genera una gran inversion, pero al emplearla
correctamente se genera ganancias ademas un cliente seré fiel si la calidad es

buena.

Servicios: es la forma en que se capta la atencion del consumidor
ademas de saber sus gustos y mostrarles que ambas partes reciben ganancias

esto no esta 100% relacionando a la venta de un producto.

Control de procesos:

Es la definicion de la estructura y secuencias de trabajo ademas de los
tiempos de cada orden de trabajo. Se tiene entendido que este concepto llevara
por buen camino a cualquier empresa ya que prevé los errores del futuro.
Analizando a empresas del sector transporte deberdan mejorar su
funcionamiento por lo que se debe gestionar sus funciones y ver en qué punto
hay que mejorar el control y asi tener mejor cuidado de mercaderias al momento

de cargar, transportar y descargar.

Comunicacién: La forma eficaz de implementar este concepto y mostrar
mejoras se ve reflejado en los procedimientos dentro de las empresas de
trasporte ya que siempre ocurriran imprevistos y habra que coordinar ya sea el

tamafo de nueva carga o cancelaciones.

Coordinacion: son acciones y voluntades que se logran de manera

continlan para alcanzar un objetivo en comun para la organizacion.
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Procesos: consiste en formar herramientas que se aplican en la
organizacion para el logro de sus objetivos y satisfacer sus necesidades
lucrativas y sociales. Y asi prevenir cualquier deficiencia que ocurra en el

trayecto de la mercaderia encargada.
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO



3.1 Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio

El estudio es de modelo no experimental, ya que reunira informacion y
busca conocer el comportamiento de las variables de estudio calidad de
servicio y control de procesos en los colaboradores de la empresa Movil
Express logistica integral S.A.C la cual pertenece al distrito de Chorrillos.

En cuanto al nivel de estudio es de corte transversal, porque las variables

calidad de servicio y control de procesos son medidas en una sola ocasion.

Bernal (2010) indica que la investigacion transversal es: “Un estudio por
medio del cual se obtiene informacién del objeto de estudio (poblacién o

muestra) una unica vez en un momento dado” (p. 118).

Disefio de investigacion

El disefio de investigacion que se utilizé en la tesis es descriptivo correlacional.

Es correlacional ya que el problema a investigar nos indica el grado de
correlacidon que haya entre las variables calidad de servicio y control de
procesos en los colaboradores de la empresa Movil Express Logistica Integral

S.A.C la cual pertenece al distrito de Chorrillos.

Bernal (2010) expone que: “La investigacion correlacionar tiene como
propdsito mostrar o examinar la relacion entre las variables o el resultado de

las variables” (p. 114).
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La investigacion estd expresada en el siguiente esquema:

Figura 1. Disefio de investigacion.

Dénde:

n: trabajadores de la empresa Moévil Express Logistica
integral S.A.C

v1: calidad de servicio
v2: control de procesos

r: relacion ente V1y V2

3.2 Poblacion y muestra

Muestra
La muestra en este estudio es de 70 trabajadores de las cual pertenecen

al distrito de chorrillos y se trabajara con todos sin excepciones.

Tamayo (1997) afirma que la muestra: “es el grupo de individuos que se

toma de la poblacion, para estudiar un fenomeno estadistico” (p. 38)

Poblacion

La poblacién en esta investigacion el universo estudiado de la empresa

Mévil Express logistica Integral S.A.C ,
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Lépez (2017) comenta que: “La poblacién es un conjunto de elementos
gue se desea investigar, llamado también universo, y este puede estar
constituido por personas, animales, registros médicos, los nacimientos, las

muestras de laboratorio, los accidentes viales entre otros" (p. 61).

3.3 Hipotesis

Hipotesis General

Ho: No existe relacion entre la calidad de servicios y control de procesos de la
empresa Movil Express Logistica Integral S.A.C la cual pertenece al distrito
de Chorrillos — 2016.

Ha: Existe relacion entre la calidad de servicios y control de procesos de la
empresa Movil Express Logistica Integral S.A.C la cual pertenece al distrito
de Chorrillos-2016.

Hipotesis Especificas

Existe relacion entre la calidad de servicio y la coordinacion de la empresa
Movil Express Logistica Integral S.A.C la cual pertenece al distrito de Chorrillos
—2016.

Existe relacion entre la calidad de servicio y la comunicacion de la
empresa Movil Express Logistica Integral S.A.C la cual pertenece al distrito de
Chorrillos - 2016.

Existe relacion entre la calidad de servicio y los procesos de la empresa
Movil Express Logistica Integral S.A.C la cual pertenece al distrito de Chorrillos
—2016.
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3.4 Variables — Operacionalizacién

Definicién conceptual de la calidad de servicios

Fisher y Navarro (1994) explican:

Cuando se habla de calidad de servicio se debe tener en cuenta que su aplicacion
en la literatura es variada, por ello una forma de comprender el concepto en su
totalidad es jerarquizar las ideas que lo sustentan. Para este propésito, el servicio
como concepto en primera instancia es el que sustenta el orden jerarquico. El
servicio se define como el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que
se ofrecen para su venta 0 que se suministran en relacion con las ventas. (p. 185)

Definicion operacional

El siguiente cuadro operacional muestra las dimensiones calidad y servicios
junto a los indicadores los cuales son generar calidad y servicio , estrategias
competitivas , necesidades futuras , beneficios individuales ,satisfaccion del cliente
y disponibilidad del servicio e identificando a los items los cuales son calidad del 1
al 8 y servicios del 9 al 18 ademas de resaltar su escala de medicion y valores 1
= Nunca 2 = casi nunca 3 = a veces 4 = casi siempre 5 = siempre , y tienen los
siguientes niveles y rangos calidad con bajo:22 medio:32 alto:44 y servicios bajo:
29 medio :35 alto:41.

Kotler (1997) indica que:

La intangibilidad, inseparabilidad, heterogeneidad y caducidad son elementos
diferenciadores que pueden estar vinculados o no con un producto fisico, es decir,
los servicios no pueden ser comprobados por el consumidor antes de su compra,
por lo tanto no pueden asegurar su calidad, convirtiéndose el acto mismo en un
resultado (p. 656).
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Definicién conceptual del control de procesos

Hurtado (2008) explica:

El proceso administrativo es la herramienta que se aplica en las organizaciones para
el logro de sus objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y sociales. Si los
administradores o gerentes de una organizacion realizan debidamente su trabajo a
través de una eficiente y eficaz gestion, es mucho mas probable que la organizacion
alcance sus metas; por lo tanto, se puede decir que el desempefio de los gerentes
o administradores se puede medir de acuerdo con el grado en que éstos cumplan
con el proceso administrativo. (p. 47)

Definicién operacional del control de procesos

El siguiente cuadro operacional muestra las dimensiones coordinacion
comunicacion y procesos junto a los indicadores los cuales son identificar y
clasificar las actividades , vigilar las actividades de los empleados , relacién con el
cliente, fidelizacion de los clientes ,adaptacion mutua , actividades interrelacionadas
, procesos de adaptacion e identificando al os items los cuales son coordinacion
Del 1 al 6, comunicacién Del 7 al 12 y procesos Del 13 al 21 ademas de resaltar
su escala de medicion y valores 1 = Nunca 2 = casi hunca 3 = a veces 4 = casi
siempre 5 = siempre , y tienen los siguientes niveles y rangos coordinacién con
bajo: 16 medio :23 alto:30 , comunicacion bajo:20 medio :31 alto:41y

procesos bajo:17 medio: 20 alto:27.

Enciclopedia de Caracteristicas (2017) menciona que el control forma parte
esencial para el cumplimiento de metas ademas, permite determinar si la organizacion tiene
éxito o0 si es preciso realizar algunos cambios y mejoras. Especificamente el control de
gestion apunta a la planificacién y obtencién de los objetivos en relacién al presupuesto

pautado en el corto plazo.
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Operacionalizacion

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

Escala de

Dimensiones Indicadores items medicion y Niveles y
rangos
valores
Generar bien o servicio
Estrategia competitiva bajo: 22
Calidad Del1lal 8 medio:32
i alto: 44
Necesidades futuras 1=Nunca
2=casi hunca
3=aveces
4=casi siempre
Beneficios individuales Del 9 al S=siempre bajo: 29
Servicios 18 medio :35
alto: 41
Satisfaccion de los clientes
Disponibilidad del servicio
Tabla 2
Operacionalizacién del control de procesos
) Escalade Niveles
Dimensiones Indicadores Iltems medicién y y
rangos
valores
Identificar y clasificar las
actividades
bajo: 16
Coordinacion - - Del 1al medio :23
Vigilar las actividades de los 6 .
alto: 30
empleados
1= Nunca
Relacion con el cliente 2=casi nunca
Del 7 al 3=aveces bajo: 20
Comunicacion  riqelizacion de los clientes 12 4=casi siempre  medio :31
S5=siempre alto: 41
Adaptacion mutua
Actividades interrelacionadas
bajo: 17
Procesos L Del 13 medio: 20
Procesos de adaptacion al 21 alto: 27




3.5 Métodos y técnicas de investigacion

La presente investigacion se rige bajo un proceso sistematico, descriptivo,
cuantitativo, transversal prospectivo, para ello se considerardn ambas variables,

calidad de servicio y control de procesos.

Es sistemética, porque esta sujeta a una generacién de procedimientos de
investigacion para obtener resultados y se llega a conclusiones que aportan al

objeto de investigacion.

Es transversal prospectivo, porque la investigacion se realizé en una Unica
oportunidad, se aplica en el periodo de tiempo establecido al inicio de la, no existen

etapas de investigacion, porque los datos se recogen mediante una encuesta.

En su texto Hernandez, Fernandez y Baptista (2002) sefialan:

Es descriptivo, porque busca contrastar la situacién actual de un clima, mide
multiples aspectos que sirven para analizarlas y posteriormente llegar a una
conclusién para proponer procesos de mejora o reingenieria, segun sea el objetivo
del estudio ademéas de ser cuantitativa porque el estudio estd sometido a un
instrumento donde se recabd datos numéricos para obtener conclusiones con el fin
de plantear procesos de mejora al objeto de investigacion. (pp. 321y 352)

Técnica
Para la presente investigacion, se utilizo la encuesta para validar las variables

en cuestion.

Promonegocios (2017) indica que: “La encuesta es uno de los métodos mas
utilizados en la investigacibn de mercados porque permite obtener amplia

informacion de fuentes primarias” (s.p.).
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3.6 Descripcion de los instrumentos utilizados

Hernandez, Fernandez y Baptista (2002) explican: “La presente investigacion
se aplicaron dos instrumentos con el objetivo principal de posteriormente ser

cotejadas y relacionadas” (s.p.).

El primer instrumento fue un cuestionario para la variable, calidad de
servicios y el segundo instrumento para la variable control de procesos , aplicados
la empresa Movil Express Logistica Integral S.A.C la cual pertenece al distrito de
Chorrillos-2016 , donde todo instrumento aplicado a cualquier tipo de investigacion
tiene que cumplir con el grado de validez y confiabilidad, dicho instrumento esta
conformado por 39 preguntas, 18 preguntas para calidad de servicio y 21 preguntas

para el control de procesos.

Instrumento I: Cuestionario de calidad de servicio

Ficha técnica

Nombre: Cuestionario de la variable calidad de servicio

Autor: Guillermo Oscar Chavarria Limachi

Procedencia: Chorrillos, Lima - Pera

Administracion: Individual

Duracion: 5 minutos

Aplicacion: Colaboradores de la empresa Moévil Express Logistica Integral S.A.C

Materiales: Hojas impresas, lapiceros

Descripcion:

El instrumento utilizado, el cuestionario en este caso, nos ayuda a medir dos
dimensiones de la variable calidad de servicios, donde la escala fue adaptada a la
cantidad de temas a investigar, lo cual esta consta de 18 items, de las cuales 9 son

para la dimension calidad, 8 para la dimensién servicios.
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Normas de aplicacion

El instrumento fue aplicado de manera individual y presencial, donde la
persona evaluada tuvo 5 posibles respuestas a cada premisa, teniendo en cuenta
gue se les indico que la encuesta iba ser an6nima y estrictamente confidencial, y

esta fue trabajada bajo los siguientes criterios:

Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1

Normas de calificacion

Para determinar los resultados, se sumo los totales por cada variable, para

finalmente realizar un conteo general para exportarlo a un programa estadistico.

Instrumento Il: Cuestionario de fidelizacion de clientes
Ficha técnica

Nombre: Cuestionario de la variable calidad de servicio
Autor: Guillermo Oscar Chavarria Limachi
Procedencia:  Chorrillos, Lima - Peru
Administracion: Individual
Duracion: 5 minutos
Aplicacion: Colaboradores de la empresa Mévil Express Logistica Integral S.A.C
Materiales: Hojas impresas, lapiceros
Descripcion:
El instrumento utilizado, el cuestionario en este caso, nos ayuda a medir tres

dimensiones control de procesos, donde la escala fue adaptada a la cantidad de

temas a investigar, lo cual esta consta de 21 items, de las cuales 6 son para la
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dimension coordinacién, 9 para la dimension comunicacién y 6 para la dimensién

procesos.

Normas de aplicacion

El instrumento fue aplicado de manera individual y presencial, donde la
persona evaluada tuvo 5 posibles respuestas a cada premisa, teniendo en cuenta
gue se les indico que la encuesta iba ser an6nima y estrictamente confidencial, y

esta fue trabajada bajo los siguientes criterios:

Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca 1

3.7 Anadlisis estadistico e interpretacion de los datos

Los datos recabados seran analizados mediante la utilizacion de la técnica
estadistica, a través de la elaboracion de cuadros y graficos para la presente
investigacion. Asimismo, los datos obtenidos seran demostrados mediante cuadros
y graficos estadisticos, siguiendo el orden de los items que figuran en la encuesta,

finalmente se procesaron los datos en el programa estadistico SPSS.

El presente analisis se rigié a los siguientes pasos:

Para la consolidacion de los datos que se obtuvieron, se someti6 toda la base
de datos al programa estadistico SPSS, para determinar las correlaciones que

surgieron entre ambas variables principales y las dimensiones.

Asimismo, para evaluar el comportamiento de los datos obtenidos y validar

posibles y principales problemas en ellos, se pasé a elaborar analisis exploratorios,
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y gracias a dicho analisis se contrasto algunos items que contribuyen al objeto de

la investigacion, (valores perdidos, valores externos, etc).

Por otro lado, para el andlisis descriptivo de las variables, se obtuvieron
puntajes para posteriormente organizar las medias, varianzas, desviacion tipica,

maximo, minimos, ademas de la distribucién que existe y la confiabilidad requerida.

Finalmente se presento tablas y figuras por cada variable y dimensiones
segun corresponde. Se reflexiond y discutid sobre los resultados obtenidos. Se

planearon conclusiones y recomendaciones sobre los resultados obtenidos.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS
RESULTADOS



4.1 Validaciéon del instrumento

Validez del instrumento calidad de servicios
El instrumento fue validado a través de criterios de jueces, expertos en el
tema, los cuales determinaron la validez del mismo. A continuacion, se presenta los

resultados del mismo.

Tabla 3

Resultados de la validacién del cuestionario de Calidad de servicios

Validador Resultado de aplicabilidad
Flores Vilca Welber Hugo Aplicable
Bacigalupo Pozo Juan Alberto Aplicable
Vargas Diaz Ademar Aplicable

Se obtuvo de los certificados de validez de los instrumentos.

4.1 Analisis de la fiabilidad

Para hallar el grado de confiabilidad de los instrumentos se utilizara el
estadistico de Alpha de Crombach, el cual arroja valores que van del 0 al 1, donde
el 0 indica una nula confiabilidad mientras que el 1 indica que la confiabilidad es

total.

Tabla 4

Analisis estadistico de fiabilidad de la calidad de servicios

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,883 18

El anadlisis de la confiabilidad obtuvo un Alfa = 0.883, lo que indica un alto
grado de confiabilidad de la variable clima organizacional de la empresa Movil

Express Logistica Integral S.A.C lo cual valida su uso en la recoleccion de datos.
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Validez del instrumento control de procesos

El instrumento fue validado a través de criterios de jueces, expertos en el
tema, los cuales determinaron la validez del mismo. A continuacion, se presenta los

resultados del mismo.

Tabla 5

Resultados de la validacién del cuestionario de control de procesos

Validador Resultado de aplicabilidad
Flores Vilca Welber Hugo Aplicable

Bacigalupo Pozo Juan Alberto Aplicable

Vargas Diaz Ademar Aplicable

Se obtuvo de los certificados de validez de los instrumentos.

Analisis de la fiabilidad

Para hallar el grado de confiabilidad de los instrumentos se utilizara el
estadistico de Alpha de Crombach, el cual arroja valores que van del 0 al 1, donde
el 0 indica una nula confiabilidad mientras que el 1 indica que la confiabilidad es

total

Tabla 6
Andlisis estadistico de fiabilidad de la control de procesos

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
,938 21

El anadlisis de la confiabilidad obtuvo un Alfa = 0.938, lo que indica un alto
grado de confiabilidad de la variable clima organizacional de la empresa Movil
Express Logistica Integral S.A.C que pertenece al distrito de Chorrillos, lo cual

valida su uso en la recoleccién de datos.
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4.2 Resultados descriptivos de las variables

Una vez concluido el procesamiento de la informacion, se presentaron los
resultados en graficos para realizar el analisis e interpretacion respectiva

considerando el marco teorico, los objetivos especificos entre otros.

4.2.1Resultados descriptivos de la calidad de servicio

Tabla 7
Andlisis descriptivo de la variable calidad de servicios

Frecuencia Porcentaje
Vélido Bajo 20 28,6
Medio 33 47,1
Alto 17 24,3
Total 70 100,0

S0

Porcentaje de trabajadores

bajo medio alto
Calidad de servicio

Figura 2. Descripcion porcentual de la calidad de servicios

En la presente tabla observamos que 20 colaboradores correspondientes al
28.6% del universo en estudio presentan un nivel bajo en la variable nivel de calidad
de servicios, de la misma manera 33 colaboradores representados por el 47.1% de
la poblacion en estudio presenta un nivel medio y finalmente 17 sujetos
representados por el 24.3% de la poblacién presenta un nivel alto.
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4.2.2 Resultados descriptivos del control de procesos

Tabla 8
Analisis descriptivo de la variable control de procesos

Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 18 25,7
Medio 38 54,3
Alto 14 20,0
Total 70 100,0

&0

Porcentaje de trabajadores

bajo medio alto
Control de procesos

Figura 3. Descripcion porcentual del control de procesos.

En la presente tabla observamos que 18 colaboradores correspondientes al
25.7% del universo en estudio presentan un nivel bajo en la variable nivel de calidad
de servicios, de la misma manera 38 colaboradores representados por el 54.3% de
la poblacion en estudio presenta un nivel medio y finalmente 14 sujetos

representados por el 20% de la poblacion presenta un nivel alto.
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4.3 Resultados descriptivos de las dimensiones

4.3.1 Analisis descriptivo de la calidad

Tabla 9
Andlisis descriptivo de la dimension calidad
Frecuencia Porcentaje
Valido Bajo 16 22,9
Medio 33 47,1
Alto 21 30,0
Total 70 100,0

(5] [ =
(=1 = =

Porcentaje de trabajadores

e
=1

bajo medio
Calidad
Figura 4. Descripcion porcentual de la calidad

alto

En la presente tabla observamos que 16 colaboradores correspondientes al

22.9% del universo en estudio presentan un nivel bajo en la variable nivel de calidad

de servicios, de la misma manera 33 colaboradores representados por el 47.1% de

la poblacion en estudio presenta un nivel medio y finalmente 21 sujetos

representados por el 30% de la poblacion presenta un nivel alto.
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4.3.2 Resultados descriptivos del Servicio

Tabla 10
Andlisis descriptivo de la dimension servicio
Frecuencia Porcentaje
Bajo 20 28,6
Medio 36 51,4
Valido
Alto 14 20,0
Total 70 100,0

60

Porcentaje de trabajadores

bajo medio

Servicio

Figura 5. Descripcion porcentual del servicio

alto

En la presente tabla observamos que 20 colaboradores correspondientes al

28.6% del universo en estudio presentan un nivel bajo en la variable nivel de calidad

de servicios, de la misma manera 36 colaboradores representados por el 51.4% de

la poblacion en estudio presenta un nivel medio y finalmente 14 sujetos

representados por el 20% de la poblacion presenta un nivel alto.
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4.3.3Resultados descriptivos de la coordinacion

Tabla 11
Analisis descriptivo de la dimension coordinacion

Frecuencia Porcentaje
Bajo 25 35,7
Medio 38 54,3
Vaélido
Alto 7 10,0
Total 70 100,0

60

Porcentaje de trabajadores

bajo medio alto

Coordinacion

Figura 6. Descripcion porcentual de la coordinacion

En la presente tabla observamos que 25 colaboradores correspondientes al
35.7% del universo en estudio presentan un nivel bajo en la variable nivel de calidad
de servicios, de la misma manera 38 colaboradores representados por el 54.3% de
la poblacibn en estudio presenta un nivel medio y finalmente 7 sujetos

representados por el 10% de la poblacion presenta un nivel alto.
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4.3.4 Resultados descriptivos de la comunicacion

Tabla 12
Analisis descriptivo de la dimension comunicacién
Frecuencia Porcentaje
Bajo 18 25,7
Madio 38 54,3
Valido
Alto 14 20,0
Total 70 100,0

60

Porcentaje de trabajadores

bajo madio alto

Comunicacion

Figura 7. Descripcion porcentual de la comunicacion

En la presente tabla observamos que 18 colaboradores correspondientes al
25.7% del universo en estudio presentan un nivel bajo en la variable nivel de calidad
de servicios, de la misma manera 38 colaboradores representados por el 54.3% de
la poblacion en estudio presenta un nivel medio y finalmente 14 sujetos

representados por el 20% de la poblacion presenta un nivel alto.
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4.3.5 Resultados descriptivos de los procesos

Tabla 13
Andlisis descriptivo de la dimension procesos

Frecuencia Porcentaje
Bajo 21 30,0
Medio 37 52,9
Vaélido
Alto 12 17,1
Total 70 100,0

60

FY o
[=] =]

Porcentaje de trabajadores

bajo medio alto
Procesos

Figura 8. Descripcion porcentual de los procesos.

En la presente tabla observamos que 21 colaboradores correspondientes al
30% del universo en estudio presentan un nivel bajo en la variable nivel de calidad
de servicios, de la misma manera 37 colaboradores representados por el 52.9% de
la poblacion en estudio presenta un nivel medio y finalmente 12 sujetos

representados por el 17.1% de la poblacion presenta un nivel alto.
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4.4 Prueba de la normalidad

Ho: No existe alguna distribucion entre las variables calidad de servicios y control

de procesos de la empresa de transportes Movil Express Logistica Integral S.A.C

ubicadas en el distrito de Chorrillos -2016

H;: Existe alguna distribucion entre las variables calidad de servicios y control de

procesos de la empresa de transportes Movil Express Logistica Integral

ubicadas en el distrito de Chorrillos -2016

Nivel de confianza: 95% (a=0,05).

Regla de decision: Si p = 0.05 — se acepta la hipotesis nula.

S.AC

Si p < 0.05 — se rechaza la hipétesis nula (se acepta a la Hy)

Tabla 14

Prueba de normalidad entre las variables calidad de servicios y control de procesos.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig. Estadistico gl Sig.
Calidad de servicio ,087 70 ,023° ,969 70 ,084
Control de 111 70 ,033 ,965 70 ,045
procesos

*, Esto es un limite inferior de la significacién verdadera.

a. Correccion de significacion de Lilliefors

Observamos en este el presente cuadro, al aplicar la prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov, que el estadistico tiene un valor sig igual a 0.023 que es

menor a 0.05.

Por lo tanto, segun la teoria estadistica a nuestra contrastacion se hara con

una prueba no paramétrica utilizando el estadistico Rho de Spearman.

52



4.5 Resultados descriptivos de las variables relacionadas
Ho: No existe alguna distribucion entre las variables calidad de servicios y control
de procesos de la empresa Movil Express logistica integral S.A.C la cual
pertenece al distrito de Chorrillos -2016.
H;: Existe alguna distribucion entre las variables calidad de servicios y control de
procesos de la empresa Movil Express logistica integral S.A.C la cual pertenece
al distrito de Chorrillos -2016.

Nivel de confianza: 95% (a=0,05).
Regla de decision: Si p 2 0.05 — se acepta la hipétesis nula.

Si p < 0.05 — se rechaza la hip6tesis nula (se acepta a la Hy

Tabla 15
Descripcién de las correlaciones entre las variables calidad de servicios y control de procesos.
Calidad de Control de
servicio procesos
Rho de Spearman Calidad de servicio Coeficiente de correlacié 1,000 ,862"
Sig. (bilateral) . ,000
N 70 70
Control de Coeficiente de correlacié ,862™ 1,000
procesos Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

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

Los resultados arrojan que la significancia de p, es menor a 0.05. Por tanto,
se rechaza la hipotesis nula (HO) y se acepta la hipétesis alterna (Ha). Es decir,
existe relacién entre la variable calidad de servicios y control de procesos la
empresa de transportes Movil Express Logistica Integral S.A.C del distrito de
Chorrillos.

70,00

60,00

Calidad de servicios
]
"
L ]
[ ]

50,00 -

40,00

Control-de Procesos
OO ac+r1roctsos
S0.00 80,00 FO,00 50,00 20,00 100,00

Figura 9. Dispersion de la correlacion entre las variables calidad de servicios y control de procesos
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Prueba de hipétesis especificas

Correlacion entre calidad de servicios y coordinacion

Ho: No existe distribucion entre la variable calidad de servicio en la dimension
coordinacion en la empresa Movil Express logistica integral S.A.C la cual
pertenece al distrito de Chorrillos. — 2016

Hi: Existe distribucion entre la variable calidad de servicio en la dimension
coordinacion en la empresa Movil Express logistica integral S.A.C la cual
pertenece al distrito de Chorrillos. — 2016

Nivel de confianza: 95% (0=0,05).
Regla de decision: Si p 2 0.05 — se acepta la hipétesis nula.
Si p <0.05 — se rechaza la hipotesis nula (se acepta a la Hy

Tabla 16
Descripcién de las correlaciones entre las variables calidad de servicios y coordinacion

Calidad de servicio Coordinacion

Calidad de servicio Correlacién de Pearson 1 , 756"
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70
Coordinacion Correlacion de Pearson 756" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

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

En la Presente tabla observamos una correlacion muy alta segun el
estadistico de Pearson al 0.756 el cual informa que a mayor importancia se le da
calidad de servicios se obtendra mayor coordinacion obtendran de la empresa Movil

Express Logistica Integral S.A.C la cual pertenece al distrito de Chorrillos.

0,00

80,00 :

70,00

50,00

Calidad de Servicios
[ ]
b 8 & BB
[ ]

50,00

40,00

17,50 20,00 22,50 25,00 27,50 30,00
Coordinacion

Figura 10. Dispersion de la correlacion entre las variables calidad de servicios y coordinacion
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Correlacion entre calidad de servicios y comunicacion

Ho: No existe distribucién entre la variable calidad de servicio y la dimension
comunicacion de la empresa Movil Express logistica integral S.A.C la cual
pertenece al distrito de Chorrillos — 2016

H,: Existe distribucion entre la variable calidad de servicio y la dimension
comunicacion de la empresa Movil Express logistica integral S.A.C la cual
pertenece al distrito de Chorrillos — 2016

Nivel de confianza: 95% (a=0,05).
Regla de decision: Si p 2 0.05 — se acepta la hipétesis nula.
Si p < 0.05 — se rechaza la hipotesis nula (se acepta a la Hy

Tabla 17
Descripcion de las correlaciones entre las variables Calidad de servicios y comunicacion

Calidad de servicio Comunicacioén

Calidad de Servicio Correlacion de Pearson 1 ,802™
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70
Comunicacion Correlacion de Pearson ,802" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

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

Estadistico de Pearson al 0.802 el cual informa que a mayor importancia se
calidad de servicio mejor comunicacion habra entre los trabajadores de la empresa

Movil Express Logistica Integral S.A.C la cual pertenece al distrito de Chorrillos.

20,00

20,00 .

70,00 ! -

[N N ]

50,00

Calidad de servicios
[ ]

50,00

40,00

=0,00 25,00 30,00 35,00 40,00 45,00

Comunicaciéon

Figura 11. Dispersion de la correlacion entre las variables calidad de servicios y comunicacion.
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Correlacion entre Calidad de servicios y control

Ho: No existe distribucion entre la variable calidad de servicio y la dimension control
de la empresa Movil Express logistica integral S.A.C la cual pertenece al distrito
de Chorrillos — 2016

H1: Existe distribucion entre la variable calidad de servicio y la dimensién control de
la empresa Movil Express logistica integral S.A.C la cual pertenece al distrito
de Chorrillos — 2016

Nivel de confianza: 95% (a=0,05).
Regla de decision: Si p 2 0.05 — se acepta la hipétesis nula.

Si p <0.05 — se rechaza la hipétesis nula (se acepta a la Hy)
Tabla 18

Descripcién de las correlaciones entre las variables calidad de servicios y procesos

Calidad de servicio Control

Calidad de servicio Correlacion de Pearson 1 , 764"
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70
Procesos Correlacion de Pearson 764" 1
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

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

En la presente tabla observamos una correlacibn muy alta segun el
estadistico de Pearson al 0.764 el cual informa que a mayor importancia se le daala
calidad de servicio mejores procesos obtendra la empresa Movil Express Logistica

Integral S.A.C la cual pertenece al distrito de Chorrillos.
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Figura 12. Dispersion de la correlacion entre las variables calidad de servicios y control
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CAPITULO V

DISCUSIONES, CONCLUSIONES Y
RECOMENTACIONES



5.1 Discusiones

En el presente estudio se plantea la necesidad de investigar la relacion de la
calidad de servicios y la importancia del control de procesos ya que en aspectos
como son coordinacién, comunicacion y procesos se identifican problemas al

momento de plantearlos dentro de la empresa Movil Express logistica integral S.A.C

Con respecto al objetivo general: los resultados de la relacién de la calidad
de servicios y el control de procesos se determind que existe una relacion
significativa entre ambas variables en la empresa de transporte Movil Express
Logistica Integral S.A.C . podemos decir que los resultados obtenido son favorables
segun las pruebas estadisticas ya que si existe correlacion entre las variables,
ademas dichos resultados comparten similitudes con los antecedentes donde
Afasco en el 2014 con su tesis Procedimientos de control interno administrativo y
financiero para la cooperativa de transportes Asociados Cantonales TAC cuyo
objetivo fue la de buscar debilidades en el area administrativa , financiera y de
contabilidad dentro de la empresa utilizando un disefio de investigacion tipo
descriptivo y lo que se encontro fue la propuesta de practicas de mejora al control
interno del control interno asi también en la parte administrativa los problemas de
control no eran cumplidos como se esperaban. Por lo que se recomienda realizar
juntas con el area administrativa ya que es la que se encarga de coordinar los
procesos y de identificar la calidad de los servicios para asi proponer alternativas

de mejora y para lograrlo se debe identificar fallas con el fin de evitar su repeticion.

Asimismo, con respecto al primer objetivo especifico siendo estos los
resultados de la relacion de la calidad de servicios y la dimension coordinacién se
determind que existe una relacion significativa entre las variable y la dimension en
la empresa de transporte Movil Express logistica integral S.A.C. Podemos decir que
los resultados obtenido son favorables segun las pruebas estadisticas ya que si
existe correlacion entre la variable y la dimension lo que nos a entender que a mejor
calidad de servicio mejor coordinacién obtendremos con los trabajadores en las
distintas areas de la empresa , ademas dichos resultados comparten similitudes
con lo explicado por Chiavenato en el 2006 en su libro Introduccién a la Teoria

General de la Administracién, que indica que la coordinaciéon son voluntades y

58



acciones que se logran de manera continua. Ademas tomar en cuenta Richard Daft
en el 2015 que indica en su libro “administracion” que el vigilar las actividades de
los trabajadores usando un enfoque positivo como el Empowerment mejorara los
criterios de trabajo por lo que mejorar su coordinacion dentro de la empresa. A Por
lo que se recomienda incentivar a los trabajadores a cumplir las metas planteadas
por la empresa por lo que el area administrativa debe realizar campafnas que

fomenten el trabajo en equipo y visualizar el rol donde de la empresa.

Asimismo, con respecto al segundo objetivo especifico siendo estos los
resultados de la relacion de la calidad de servicios y la dimensiéon comunicacion se
determind que existe una relacion significativa entre las variable y la dimensién en
la empresa de transporte Movil Express Logistica Integral S.A.C. Podemos decir
gue los resultados obtenido son favorables segun las pruebas estadisticas ya que
si existe correlacion entre la variable y la dimension lo que nos a entender que a
mejor calidad de servicio la comunicacion obtenida sera mas fluida y llegara de
manera uniforme dentro de la empresa .ademas dichos resultados son similares al
antecedente proporcionado por Joaquin y Cespedes en el 2013 en su tesis
“Diagnostico del sistema de control interno en el proceso de las ventas de la
empresa transporte Ittsabus “ que cuyo objetivo busca diagnosticar el problema en
las ventas y el control interno utilizando un disefio de investigacion tipo descriptivo
a lo que se encontro fue problemas en la comunicacion interna ya que la gerencia
gue si usa mecanismo de control interno pero los demas niveles no lo perciben por
lo que se sugirid que toda comunicacion sea verbal y escrita para dejar evidencia
de esta ademas de realizar cédigos de conducta y protocolos para mejorar el nivel
de atencién .Por lo que se recomienda realizar reuniones con cada jefe de area
para asi comunicar de manera uniforme las actividades que podrian realizar y estos
a su vez realizar reuniones con el personal a su cargo ademas de realizar

documentos que dejen constancia de la asistencia y tema tratado en cada reunién

Asimismo, con respecto al tercer objetivo especifico siendo estos los
resultados de la relacion de la calidad de servicios y la dimensidén procesos se
determind que existe una relacion significativa entre las variable y la dimensién en

la empresa de transporte Movil Express Logistica Integral S.A.C. Podemos decir
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que los resultados obtenido son favorables segun las pruebas estadisticas ya que
si existe correlacion entre la variable y la dimension lo que nos a entender que a
mejor calidad de servicio mejores procesos se podra obtener . dichos resultados
son similares al antecedente proporcionado por Arrieta en el 2012 en su tesis
“Propuesta de mejora en un operador logistico en su andlisis de evaluacion de
mejora de flujos en su dentro de distribucion” cuyo objetivo fue el de ofrecer un
incremento en la rentabilidad por lo servicios ofrecidos usando un disefio de
investigacion descriptivo y lo que se encontré fueron programas de seguimiento en
los procesos y en las operaciones donde se realizan mejoras usando
entrenamiento periédico y motivarlos con reconocimientos a su trabajo .A lo cual se
recomienda que el uso de herramientas de motivacion y recompensas para mejorar
los procesos porque son eficientes ya que motiva al trabajador a no solo a cumplir
sus metas sino a superarlas, ademas el seguimiento de cerca de los procesos

ayuda a detectar cambios y mejorarlos.

5.2Conclusiones

Segun los resultados obtenidos podemos decir que:

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion al objetivo general, se
puede observar que existe una correlacion significativa entre ambas variables
calidad de servicios y control de procesos en la empresa Movil Express Logistica
Integral S.A.C la cual pertenece al distrito de chorrillos - 2016 es decir que existe
una relacion significativa entre ambas variables es por ello se debe tomar en cuenta

gue mayor calidad de servicio se dé mejor control de procesos se puede ofrecer.

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacién al primer objetivo
especifico, se puede observar que existe una correlacion significativa entre la
variable Calidad de servicios y la dimension coordinacion de procesos en la
empresa Movil Express Logistica Integral S.A.C la cual pertenece al distrito de
Chorrillos - 2016 es decir que existe una relacion significativa entre la variable y la

dimensioén es por ello se debe tomar en cuenta que a mayor calidad de servicio se
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demuestre mayor coordinacion podremos apreciar al realizar un servicio .

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion al segundo objetivo
especifico, se puede observar que existe una correlacion significativa entre la
variable calidad de servicios y la dimensidbn comunicacion de procesos en la
empresa Movil Express Logistica Integral S.A.C la cual pertenece al distrito de
chorrillos - 2016 es decir que existe una relacion significativa entre la variable y la
dimension es por ello se debe tomar en cuenta que a mayor calidad de servicio se
demuestre la comunicacion dentro de la empresa sera mas fluida y llegada a todas

las areas uniformemente .

De acuerdo a los resultados obtenidos en relacion al tercer objetivo
especifico, se puede observar que existe una correlacion significativa entre la
variable calidad de servicios y la dimensidn procesos en la empresa Movil Express
Logistica Integral S.A.C la cual pertenece al distrito de chorrillos - 2016 es decir que
existe una relacion significativa entre la variable y la dimension es por ello se debe
tomar en cuenta que a mayor calidad de servicio se demuestre los procesos para

poder realizar esa actividad seran mejores .

Recomendaciones

Las recomendaciones que se ha llegado son en funcion de los objetivos, que son

los siguientes:

Con respecto al objetivo general el cual pide determinar la relacién entre las
variables calidad de servicio y control de procesos de la empresa Moévil Express
logistica integral S.A.C la cual pertenece al distrito de Chorrillos — 2016. Por lo que
se recomienda a la Gerencia realizar juntas con el area administrativa ya que esta
es la que se encarga de coordinar los procesos y de identificar la calidad de los
servicios donde se discutira las actividades y el estado en que se encuentran las
distintas areas a su cargo. Para asi proponer alternativas de mejora tales como
talleres de trabajo en equipo , mejoras en la comunicacioén y definicién de procesos
gque pueden cambiar con el tiempo y para lograrlo se debe identificar fallas dentro

de en las reuniones propuestas o en futuras reuniones con el fin de evitar su
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repeticion.

Con respecto al primer objetivo especifico el cual pide determinar la relacion
entre las variables calidad de servicio y la dimension coordinacion de la empresa
Movil Express Logistica Integral S.A.C la cual pertenece al distrito de Chorrillos —
2016. Por lo que se recomienda a la gerencia realizar evaluaciones constantes para
que asi puedan controlar y medir los procesos e iniciar un programa de
incentivacion con los trabajadores y asi lograr el cumplimiento de las metas
planteadas y asi mejorar la coordinacién dentro de la empresa y de forma en que
mejor realicen sus funciones serdn mejor seran recompensados y asi la empresa
estara en crecimiento constante por lo que el area administrativa junto a la
presupuesto debe realizar campafas que fomenten el trabajo en equipo , la
medicion de las recompensas y visualizar el rol y coordinacion de cada trabajador

para con la empresa.

Con respecto al segundo objetivo especifico el cual pide determinar la
relacion entre las variables calidad de servicio y la dimension comunicacion de la
empresa Movil Express Logistica Integral S.A.C la cual pertenece al distrito de
Chorrillos — 2016. . Se le recomienda a la Gerencia Administrativa realizar informes
de desempefio de cada area para asi identificar si existe algun problema en la
comunicacion gue tienen entre estas. Con el fin de que la comunicacién interna de
la empresa sea de manera uniforme y se pueda lograr que las actividades
planteadas por la empresa y asi se realicen de manera correcta y sin contratiempos
para que esto se logre se debera dejar constancia de cada informe en el area
correspondiente adjuntando propuestas de mejora tales como talleres de trabajo en

equipo ademas de las metas a cumplir.

Con respecto al tercer objetivo especifico el cual pide determinar la relaciéon
entre las variables calidad de servicio y la dimension procesos de la empresa Movil
Express Logistica Integral S.A.C la cual pertenece al distrito de Chorrillos — 2016.
A lo cual se recomienda a la Gerencia junto al area de recursos humanos que
realice informes de reconocimiento sobre la importancia de los colaboradores para
si estos puedan saber lo valiosos que son y en que se desempeiian dentro de los
procesos y asi visualizar el crecimiento de la empresa de esta manera se sientan

motivados no solo a cumplir las metas sino a superarlas y a su vez recompensar el
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esfuerzo y dedicacion que tienen. Ademas esto solo se puede lograr si se cuenta
con un seguimiento detallado de los procesos de cada trabajador y su desempeiio
lo que a su vez ayuda a detectar cambios o fallas y asi solucionarlos lo que ayuda
saber si estan aptos para tales recompensas.
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ANEXO

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE

DATOS VARIABLE:CALIDAD DE SERVICIO

Encuesta

Lapresentetécnicadelaencuestatiene porfinalidad buscarinformacionrelacionadaconeltema
CALIDAD DE SERVICIO sobre este particular se les recuerda que en las preguntas que a
continuacion se acompafia, tenga a bien elegir la alternativa que considere correcta, marcando
con un aspa (X). Se agradece su participacion, que sera de gran interés para la presente
Investigacion. Se les recuerda que esta técnica es anénima.

_ casi casi
siempre| aveces Nunca
siempre nunca

1. ¢ Tiene en claro que tipo de servicio ofrece la
organizacion donde labora?

2. ¢ se siente capacitado para realizar cualquier
funcion que le demande?

3 ¢ Se siente satisfecho con las funciones a su
cargo?

4. ¢ Considera competitiva la empresa donde
labora?

5. ¢ Tiene libertad de proponer nuevas estrategias
de trabajo?

6. ¢ Aporta 0 ha aportado con estrategias de
competitivas para la empresa?

7.¢ldentifica las necesidades antes de que se las
solicite?

8¢ clasifica sus necesidades presentes y futuras en
su area de trabajo?

9. ¢ Se le da oportunidad de expresar sus
necesidades presentes y futuras para mejorar su
trabajo?

10. ¢ Esta dispuesto a laborar horas extras para
aumentar sus beneficios?

11. ¢ Ha identificado beneficios individuales o
colectivos desde que comenz6 a laborar?

12 ¢ considera que los beneficios ganados estar
acorde con el esfuerzo extra que realiza ?

13.¢Considera usted que el cliente debe
estar informado de todo los procesos para mejorar
los lazos él?

14 ;Cumple de manera rapida y eficiente las tareas
encomendadas?

15. ¢ trata de identificar las necesidades del cliente y
para asi sugerirselas?

16. ¢toma la iniciativa para solucionar cualquier
gueja de los clientes por el servicio?




17. ¢ Considera usted que el servicio se encuentra
disponible en todo momento?

18. ¢ Cuenta con todos los implementos
necesarios para cumplir su funcién?

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS
VARIABLE: control de procesos
Encuesta

Lapresentetécnicade laencuestatiene porfinalidad buscarinformacionrelacionadaconel
tema Control de procesos sobre este particular se les recuerda que enlas preguntas que a
continuacion se acompafia, tengaabien elegirlaalternativa que considere correcta,
marcando conunaspa(X). Se agradece su participacion, que sera de graninterés para
la presente investigacion. Se les recuerda que esta técnica es andnima.

_ casi casi
siempre| aveces Nunca
siempre nunca

1. ¢la escala en que prioriza las 6rdenes de servicio
es por orden de llegada?

2. ¢ Cada actividad cuenta con la respectiva
supervision del jefe de area?

3. ¢ Prioriza las necesidades de su area de trabajo
con las de las demas areas?

4.¢ Notifica a su supervisor cada actividad que
realiza para la empresa?

5. ¢ustedestialtantodel tiempoylugardecada
actividad que se realiza?

6.¢,Se realizan llamadas para saber el proceso de
cada servicio?

7. ¢ sesientecomprometidoconelbiencominde la
empresa?

8. ¢tiene conocimiento y respeta del orden
jerarquico de la empresa?

9 ¢considera que esta bien informado de las
diferentes actividades de la empresa?

10. ¢ Mantiene un contacto frecuente con los clientes
a quienes les proporciono un bien o servicios?

11. (Qué imagen cree usted que percibe el
publico consumidor de la empresa donde
labora?

12¢ Cree que la relacién amical entre vendedor
/cliente sea importante en estos tiempos?

13 ¢,Conoce a todos los trabajadores de su centro
de trabajo?

14 ¢ Conoce la funcion y tiempo de trabajo de sus
comparfieros?

15. ¢ coopera en actividades que unifiquen a sus
compafieros de trabajo?

16. ¢ Existe comunicacion entre los diferentes
departamentos de la empresa?

17. ¢ Cree que los recursos son compartidos
equitativamente?

18. ¢ Considera que las actividades de cada area de
trabajo son eficientes?

19. ¢ Considera buenos los procesos de la empresa
para la atencién hacia los clientes?




20.¢considera usted que la empresaha
realizado cambios en su forma de trabajo
desde que comenz6 a laborar?

21. ¢ cree usted que la tecnologia actual forma parte)
de una mejora continua?

ANEXO 04: Validacion de
Instrumento (formato
Juicio Experto, minimo 2
firmas).

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Nombre del instrumento: La calidad de servicio y el control de procesos en empresas del sector de transportes del distrito
de chorrillos-2016.

Objetivo:Esta dirigido a la recoleccién de datos que permitiesen medir la Calidad de servicio en empresas del sector de
transporte.

Dirigido a: Hombres y Mujeres entre 18 y 59 afios que sean colaboradores en distintas empresas del sector de transporte
Apellidos y Nombres del Evaluador: v \

y cQQ/r/
k/wz%as (J>w)w tas?.

Grado académico del evaluador:

Valoracién:

l SIEMPRE lCASl SIEMPRE’ A VECES l
J

CASI NUNCA | NUNCA —,
il

TITULO DE LA TESIS:La calidad de servicio y el control de procesos en empresas del sector de transportes del distrito de chorrillos-2016.

CRITERIOS DE EVALUACION
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Nombre del instrumento: La calidad de servicio y el control de brocesos en empresas del sector de transportes del distrito de chorrillos-
2016.

Objetivo:Esta dirigido a la recoleccion de datos que permitiesen medir la Calidad de servicio en el sector de transporte.

Dirigido a: Hombres y Mujeres entre 18 y 59 afios que sean colaboradores en distintas empresas de este Rubro

Apellidos y Nombres del Evaluador:( llenar por el especialista) BS(:E(MPJ (\})&) JL,NQ A&G’UIG

Grado académico del evaluador:( llenar por el especialista) )\%gg_m B ADMING NACA 6N oS
NEcO o<

Valoracién:

SIEMPRE CASI SIEMPRE I AVECES \ CASI NUNCA NUNCA

( llenar por el especialista)

Y
FIRMA DE{. EvAL UADOR

TITULO DE LA TESIS:La calidad de servicio y el control de procesos en empresas del sector de transportes del distrito de chorrillos-2016.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Nombre del instrumento: La calidad de servicio y el control de procesos en empresas del sector de transportes del distrito
de chorrillos-2016. 3

Objetivo:Esta dirigido a la recoleccion de datos que permitiesen medir la Calidad de servicio en empresas del sector de
transporte.

Dirigido a: Hombres y Mujeres entre 18 y 59 afios que sean colaboradores en distintas empresas del sector de transporte

Apellidos y Nombres del Evaluador:

Fiemes Vtiea Wecser Hooo
Grado académico del evaluador:

Esvasrstrea € Uneonrmateco
Valoracion:

L SIEMPRE | CASI SIEMPRE | A VECES ‘ CASI NUNCA NUNCA

Fl LUADOR

TITULO DE LA TESIS:La calidad de servicio y el control de procesos en empresas del sector de transportes del distrito de chorrillos-2016.

CRITERIOS DE EVALUACION
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Nombre del instrumento: La calidad de servicio y el control de procesos en empresas del sector de transportes del distrito
de chorrillos-2016.

Objetivo: Esté dirigido a la recolecci6n de datos que permitiesen medir el control de procesos en empresas el sector de
transporte

Dirigido a: Hombres y Mujeres entre 18 y 59 afios que sean colaboradores en distintas empresas del sector de transporte

Apellidos y Nombres del Evaluador. :D r z

Grado académico del evaluador’

Valoracién:
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A leL EVALUADOR

TITULO DE LA TESIS:La calidad de servicio y el control de procesos en empresas del sector de transportes del distrito de chorrillos-2016.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Nombre del instrumento: La calidad de servicio y el control de procesos en empresas del sector de transportes del distrito de chorrillos-
2016.

Objetivo: Esta dirigido a la recoleccién de datos que permitiesen medir la contrél de procesos en el sector de transporte.

Dirigido a: Hombres y Mujeres entre 18 y 59 afios que sean colaboradores en distintas empresas de este Rubro

Apellidos y Nombres del Evaluador: ( llenar por el especialista) Bacenioed % Jusns AN

Grado académico del evaluador: ( llenar por el especialista) HAE‘E% mo BU A0 M SIS TIALA &\) Oe
MEoocm oy

Valoracién:
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FIRMA DEL EVALUADOR

TITULO DE LA TESIS:La calidad de servicio v el control de procesos en empresas del sector de transportes del distrito de chorrillos-2016.
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MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Nombre del instrumento: La calidad de servicio y el control de procesos en empresas del sector de transportes del distrito
de chorrillos-2016.

Objetivo: Esté dirigido a la recoleccion de datos que permitiesen medir el control de procesos en empresas el sector de
transporte

Dirigido a: Hombres y Mujeres entre 18 y 59 afios que sean colaboradores en distintas empresas del sector de transporte
Apellidos y Nombres del Evaluador:
Fiores Ugica Wzisewr Muse

Grado académico del evaluador:
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Valoracion:
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TITULO DE LA TESIS:La calidad de servicio ¥ el control de procesos en empresas del sector de transportes del distrito de chorrillos-2016.
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ANEXO 05: Consentimiento de la institucion o empresa

donde se aplicara la investigacion.

& Movil Express Logistica Integral S.A.C Tu socio estratégico en Servicios de Transporte Integral

€9 MEX

Informe de constancia de Mavil Express Logistica
Integral S.A.C - MEX S.A.C

Muy Buenos dias, quien tiene el agrado de saludarlo es la empresa Mévil Express
Logistica Integral S.A.C, el motivo del presente documento. Damos respuesta a la
solicitud de la realizacién de una encuesta del afio 2016

Se le otorga la constancia de la realizacioén de dicha encuestas con el tema calidad
de servicios y control de procesos en empresa del distrito de chorrillos realizada en
noviembre del 2016 al personal presente en dicho afio, se le hace presente al
alumno Guillermo Oscar Chavarria Limachi de la universidad auténoma del Peru,
con el fin de encontrar un relacién entre ambas variables

Se expide el presente documento con valides a los fines pertinentes al caso, no a
tramites legales

De ante manos muchas gracias

Atentamente.
\ ’
e
< —iae s aeevesonses
& = . : oo |
MW EXPRZRS LOGCA ATESRL RAL.

MOVIL EXPRES!
LOGISTICA INTEGRAL SAC

Direccién: Pj. Leoncio Prado Mz. 71A Lote 9 Buenos de Villa - Chorrillos - Lima - Perd - Teléfono Fijo: 01-7260067 Mévil 943522353
€-mail: atencion.cliente@mex.com.pe - Web Site: www.mex.com.pe



