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RESUMEN

La actual pesquisa académica se enfocd en identificar el vinculo que posee la logistica
interna con la calidad de los servicios de la compafiia Rodolfo Bustamante S.A. Agente de
aduanas —-ROBUSA en ciudad de Lima. Asimismo, el sistema metodoldgico empleado en la
pesquisa fue no experimental, cuantitativa, de tipo explicativo — transversal, la cual tuvo una
muestra de 45 colaboradores. La encuesta correspondié a la teécnica aplicada y el
cuestionario al instrumento clasificado de acuerdo a la escala de Likert; donde se tuvo 12
items que conformaron la encuesta de logistica interna y 20 interrogantes a la encuesta de
calidad de servicio. Los principales hallazgos indicaron que la variable logistica interna se
clasificd en un nivel alto (48.9%) seguido del nivel medio (46.7%) y bajo (4.4%); de igual
manera, la segunda variable obtuvo un grado alto (60%) seguido del nivel medio (35.6%) y
bajo (4.4%). En conclusion, mediante el estadistico de Pearson, arrojo una correlacion de
0.663 y una significancia inferior al 0.05, demostrando de esta manera la aceptacion de la
suposicion alterna, donde establecié que ambos constructos se relacionan significativamente
en la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas —-ROBUSA de la ciudad de

Lima, 2023.

PALABRAS CLAVES: logistica interna, calidad de servicio, agente de aduana.
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ABSTRACT

In current academic research focused on identifying the link between internal logistics and
the quality of services providing by the Rodolfo Bustamante S.A. entity. Customs Agent -
ROBUSA in the city of Lima. Likewise, the methodological system used in the research was
non-experimental, quantitative, of explanatory-cross-sectional type, which had a sample of
45 collaborators. The survey was the applied technique and the survey was the survey
classified using Likert scale; where there were 12 items that made up the internal logistics
survey and 20 questions for the service quality survey. The main findings indicated that the
internal logistics variable was classified at a high level (48.9%) followed by medium
(46.7%) and low (4.4%); likewise, the second variable obtained a high level (60%) followed
by medium (35.6%) and low (4.4%). In conclusion, Pearson's statistic showed a relation
.663 and a p-valor lower than .05, thus demonstrating the acceptance of the alternative
assumption, where it established that both constructs are significantly related in the company

Rodolfo Bustamante S.A. Customs agent -ROBUSA of the city of Lima, 2023.

KEYWORDS: internal logistics, quality of service, customs broker.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

Hoy en dia los flujos logisticos dentro de las organizaciones se encuentran de forma
globalizada y para ser empleada se debe aprender a adaptarse para satisfacer sus demandas.
Considerando que las actividades logisticas son sustanciales para las empresas prestadoras
de servicios, debido a que son el engranaje del negocio, ademés de tener una estrecha
relacion con la complacencia de sus usuarios (Ruiz et al., 2021). Sin embargo, actualmente
la logistica de las empresas se ven afectada por elementos internos y externos de la entidad.

En Estados Unidos las empresas suelen presentar inconvenientes en los sistemas
logisticos internos, afectando las actividades y resultados de la empresa. Mostrando
incomodidad en los clientes y creando una imagen negativa en los consumidores. En el caso
de empresas de operadores logisticos internacionales, se presenta desinformacion interna
sobre los tiempos en el despacho de las mercancias, ocasionado retrasos en la operacion, por
ende, en los costos (Zamora, 2018). Mostrando incomodidad en los clientes y creando una
imagen negativa en los consumidores. En Colombia, las empresas tienen mayor descontrol
de su logistica interna, relacionada con la movilizacion de sus mercancias ya sea entre
almacenes o con sus proveedores de materias primas. Observandose una carente
organizacion de actividades y flujos de procesos, demostrado en los tiempos empleados en
sus sistemas de transporte (L6pez et al., 2021).

En el Perl la logistica interna es criticada por el consumidor, mas aln para las
empresas prestadoras de servicios, ya que demuestran descoordinacion entre sus procesos y
trabajadores (Vilca et al., 2021). Afectadas mas aun por las condiciones resultantes por la
pandemia, en las que las formas y tramites logisticos se vieron cambiadas para garantizar un

mayor control. Por ello se considera importante el estudiar la influencia de la logistica
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interna en la calidad sobre los servicios proporcionados en la compafiia ROBUSA, la cual
funciona como agente aduanero y operador logistico en la ciudad de Lima.

Por consiguiente, se considera como antecedentes internacionales a; Humay Ahmed
(2020) los cuales desarrollaron su estudio sobre la calidad en la logistica y la fidelidad donde
pretendieron estudiar la incidencia de la primera variable en la lealtad del cliente. De modo
que, efectuaron una investigacion cuantitativa y no experimental, empleando como objeto
de estudio a 250 clientes, empleando el cuestionario. Obteniendo como resultado que las
variables tienen un coeficiente de B en 0.428, la satisfaccion y el compromiso con la lealtad
arrojo un valor de 0.266 y 0.428, los tres con una significancia inferior al 0.001.
Concluyendo que la primera variable impacta significativamente en la lealtad de los clientes,
igual que el compromiso y la satisfaccion; por ello, es importante que las empresas logisticas
administren estrategias para cada grupo de cliente con la finalidad de establecer relaciones
mas solidas.

Lépez et al. (2021) desarroll6 un estudio “Administracion logistica en empresas del
sector salinero, Colombia” donde su finalidad fue examinar la logistica; para ello, desarrolld
un andlisis descriptivo, de caracter no experimental y cuantitativo. Su respectiva muestra
pertenecia a 39 colaboradores. Obtenido como resultados que la logistica interna se encontré
en un 94%, la planificacion en un 56%, la organizacion en un 64%, los recursos y formacion
con un 56% y 58% respectivamente. Concluyendo que la logistica intern estd en una
categoria regular; su organizacion y planificacion demuestran ser eficientes, mientras que la
formacion y recursos son manejados de manera deficientes.

Rojas et al. (2020) efectud una indagacion referente a la calidad y la responsabilidad
social en organizaciones logisticas, plantearon estudiar la asociacion entre ambos
constructos. Estudio cuantitativo y descriptivo; 50 organizaciones colombianas conformaron

la muestra. Obteniendo como resultados que el correlativo entre los constructos fue .205;
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ademas, el 40% indicé estar de acuerdo con los tiempos del servicio y el 42% dijeron que
siempre son informados antes de contratar los servicios. Concluyendo que entre ambos
constructos hay una correlacion directa y positiva, reflejando que a las empresas les importa
la calidad percibida por los clientes.

Flores (2021) realizé su investigacion alusiva a la logistica integral y la complacencia
del comprador. Teniendo la finalidad de hallar el vinculo de ambos constructos en empresas
logisticas de Guayaquil. Utilizando un lineamiento de correlacion y cuantitativo; su muestra
correspondio a 384 clientes. Obteniendo como resultados que los coeficientes de Rho=.324
respectivamente, con un p-valor menor a .05; el 81% dijo que los servicios son buenos,
reflejandose en el 92% de satisfaccion. Concluyendo que existe correlacién entre ambos
constructos la cual es directa, por lo que, a mejor servicio, mayor satisfaccién de los clientes.

Rivera (2019) en su indagacion efectuada alusiva al servicio de calidad y la
complacencia en usuarios, se propuso examinar ese vinculo existente entre las variables
objeto de estudio. Desarrollado con una estructura no experimental, de rango cuantitativo y
descriptivo; con una ejemplar correspondiente a 180 usuarios. Obteniendo un valor de Rho
de Spearman de 0.457; el 48% afirma que las empresas tienen instalaciones modernas y el
47% dice que si se preocupan por resolver los inconvenientes. Concluyendo que existe una
correlacion, en donde el cliente observa mucho la capacidad de resolver problemas.

Por otro lado, antecedentes nacionales a Marro (2019) con su pesquisa sobre
estrategia competitiva y servicio de calidad. Teniendo como propdsito encontrar el vinculo
entre las variables dentro de una empresa de carga. Investigacion de esquema cuantitativo,
de modelo correlacional-descriptivo y rango no experimental; considerando a 30 clientes.
Obteniendo como resultados que el Rho=.964, con un p-valor menor a .01; ademas se

encontré con un 74% a las estrategias y 70% en un grado alto del servicio de calidad.

Castro, Y. Pag. 14



“PN Logistica interna v 1a calidad de servicio de la empresa Rodolfo Bustamante 5.A. Agente de aduanas
P haIDAD —ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023

DEL NORTE

Concluyendo, un vinculo entre los constructos, infiriendo que mientras se empleen
correctamente las estrategias la calidad de servicio serd mejor.

Noel (2019) realiz6 una investigacion sobre la calidad y la gestion logistica. Con el
proposito en hallar una asociacion entre ambos constructos en una agencia de servicios; por
ello, su metodologia fue de carécter cuantitativa, correlacional y no experimental;
encuestando a 36 empleados. Resultando que el almacenamiento es regular con un 36% y
su distribucion es bueno con un 27%; en la prueba de Rho=.896 y un p-valor .005.
Concluyendo, con la presencia de un significativo vinculo sobre ambas variables,
demostrando la importancia de contar con una correcta gestion logistica en los procesos para
que se realicen en el tiempo correcto y contar con una calidad de servicio eficiente.

Ccoillo (2018) presentd su estudio concerniente a la logistica integral y la
complacencia del cliente, donde se propuso establecer la asociacion entre las variables.
Desarrollando un estudio cuantitativo, descriptivo-correlacional y disefio no experimental;
30 participantes conformaron la proporcion a evaluar, mismos que les encuestd. Obteniendo
como resultados un Rho=.583; asi mismo la logistica es regular con un 57% y la satisfaccion
de los clientes con un 47%. Concluyendo una asociacion moderada y positiva.

Marca (2021) desarroll6 su indagacion referente a la calidad de los servicios y
gestion logistica, indagd aquella asociacion de ambos conceptos. Empleando un modelo
cuantitativo, descriptivo, no experimental y correlacional; su muestra correspondié a 103
empleados a quienes se les encuestd. Resultando que la logistica (71%), informacion (79%),
transporte (68%) y gestion de almacén (49%) estan en un nivel regular; el factor de Rho de
Spearman =0.953. Concluyendo con la presencia de un vinculo en los constructos, reflejando
una correlacion significativa positiva y fuerte, infiriendo que al mantener una eficiente

gestion logistica se optimizara mejor servicio de calidad.
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Cochachi (2018) desarroll6 su indagacion considerando la gestion productiva y
logistica, con enfoque en describir la asociacion entre los constructos; efectuando un estudio
de lineamientos cuantificables, tranSversal y de correlacién; teniendo como unidad de
andlisis a 48 colaboradores. Obteniendo como resultados que la logistica interna (63%), la
planificacion (38%), organizacion (35%), direccion (42%) y control (40%) indicaron que es
buena; el Rho de Spearman fue de .828. Concluyendo con una asociacion es directa, positiva
y alta, refiriendo que, si existe una mejoria en la gestion de produccion, también se
optimizara una buena logistica interna.

La logistica interna, implica la administracion estratégica del traslado, adquisicion
y almacenaje de los productos y materiales, ademas de su informacion relacionada a través
de los canales de distribucién. No obstante, esta es muy influenciada por muchos factores,
por lo que la logistica interna conlleva a la logistica comprendida dentro de la empresa
(Pinheiro et al., 2017). Dicho enfoque esté ligado a la cadena interna de abastecimientos,
con el objeto de optimizar la eficiencia empresarial. Por lo que una correcta integracion de
la misma influye positivamente en la competitividad empresarial (Pinheiro et al., 2017).
Considerando los factores involucrados como dimensiones de la variable para el presente
estudio.

La planificacion, conlleva el plan de accion aprobado por las areas o participantes,
determinando las metas logisticas de la empresa (Toapanta y Gonzélez, 2021). Siendo
primordial la programacion de las actividades que se deben realizar en la empresa para la
organizacion de los procesos, con miras a un costo menor. Mientras que el control son las
actividades de inspeccion a nivel administrativo, calidad o transporte que permiten una
adecuada operacion (Zambrano et al., 2020).

La ejecucion, es la aplicacion de las decisiones planteadas. Determinando los

procesamientos de pedidos y direccion de actividades considerando la clasificacion de

Castro, Y. Pag. 16



“PN Logistica interna v 1a calidad de servicio de la empresa Rodolfo Bustamante 5.A. Agente de aduanas
P haIDAD —ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023

DEL NORTE

servicio o0 producto que se oferte. Asi como también implementar los controles en los
proveedores de acuerdo a los requisitos planteados previamente (Rojas et al., 2021). La
ejecucion es realizada en su mayoria por el personal operativo, por lo que este tiene que estar
debidamente capacitado de acuerdo a su funcién.

Control del flujo, es contemplando a los pasos referentes a los materiales en
abastecimiento y la gestion de stocks los cuales deben ser coordinados para evitar quiebres
en la cadena y retrasos en las actividades. (Fontalvo et al., 2019). En abastecimiento se
supervisa los espacios, tiempos y traslados de las mercaderias con miras a identificar cuellos
de botellas para su optimizacion.

La calidad de servicio, radica en el contraste entre lo que percibe el usuario en base
a lo que recibe y lo que espera recibir sobre la prestacion que ofrece la organizacion; las
cuales pueden estar establecidas por una experiencia previa o por recomendacion, dicha
comparacion es la que determina y define su nivel (Muhammad et al., 2018). Ademas,
involucra la facultad que posee un proveedor de servicios para complacer de forma efectiva
la necesidad del cliente y por medio de esta logre obtener un mejor crecimiento y desempefio
de su organizacion (Ramya et al., 2019).

Cabe resaltar, en las industrias este elemento sirve para aumentar la participacion del
mercado y lograr fidelizar a sus clientes (Ramya et al., 2019). Para identificar las
dimensiones, se empled el sistema SERVQUAL, el cual tiene como propoésito conocer y
comparar la percepcion del cliente con sus expectativas del servicio esperado, dentro del
cual resaltan 5 caracteristicas que se presentan a continuacion.

Elementos tangibles, este constructo hace referencia a la imagen fisica del lugar
donde se ofrecerd el servicio al cliente, los cuales van a influir en la manera de percibir la
calidad de dicha prestacion, entre dichos elementos se considera al lugar fisico, equipos,

materiales y al personal (Pakurar et al., 2019). Por ello, se cuenta con (i) Equipos, hace
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referencia a equipos, herramientas y maquinarias modernos y en buenas condiciones para
que se brinde un adecuado servicio al cliente (Lopez et al., 2020); (ii) Instalaciones, un
indicador que comprende el lugar fisico en donde se brinda el servicio, este debe encontrarse
en aptas condiciones, estar limpio y estar equipadas con los equipos requeridos para brindar
el servicio (Soto y Villena, 2020); (iii) Trabajadores, enfatiza que el personal debe estar
correctamente uniformados, limpios y presentables, es decir, este indicador resalta la
apariencia fisica de los colaboradores que los haga ver ante el cliente profesional y
comprometidos con la imagen de la organizacion (Valera, 2020); (iv) Apariencia de equipos,
resalta que los equipos utilizados para brindar el servicio deben lucir limpios y aptos para
proporcionarle un buen servicio a los clientes (Valera, 2020).

Fiabilidad, Ilamada confiabilidad, esta dimension alude a la facultad que poseen las
organizaciones para realizar y brindar un servicio adecuado y eficiente desde la primera vez;
es decir, en la habilidad para cumplir con la prestacion de manera efectiva, alude a las
promesas de la organizacion respecto a la prestacion y entrega del servicio (Ramya et al.,
2019). De tal forma, se considera a (i) Limpieza, este indicador se refiere a la higiene de las
areas donde se brinda el servicio; el cual, el ambiente debe tener la minima carga de
contaminacion, las superficies en donde se realicen los procesos del servicio deben estar
libre de algun riesgo con el objeto de que el usuario se sienta seguro al hacer uso del servicio
(Veldsquez et al., 2020); (ii) Informacion, hace referencia a que la organizacion a traves de
su personal debe brindar la informacién de forma clara, breve y precisa, en un lenguaje que
sea facil de entender para el cliente (Velasquez et al., 2020); (iii) Primera impresion, este
indicador, alude a que la organizacion debe cumplir con un adecuado servicio desde la
primera vez que el cliente decide requerir (Valera, 2020); (iv) Cumplen lo prometido

referido a que la empresa debe cumplir ofrece el servicio solicitado de acuerdo a lo
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estipulado dentro de los plazos especificados por la organizacién, con el objeto de producir
certidumbre y credibilidad en el cliente (\Valera, 2020).

La capacidad de respuesta, es llamada también sensibilidad, definido como la
disposicion que tienen los colaboradores de informar a los clientes el momento exacto de la
entrega del servicio, de proporcionar una atencién especial, responder a los requisitos, y
tener capacidad de resolver algin problema que pueda tener dicho cliente (Pakurér et al.,
2019). De tal forma, se considera la (i) Comunicacion, capacidad que debe tener la
organizacion de comunicar y escuchar al cliente sobre el servicio suministrado y los
problemas que puedan incurrir en este (Monge et al., 2019); (ii) Rapidez del servicio, este
constructo indica que la organizacion debe cumplir en el menor tiempo posible el servicio
solicitado, de igual forma, con el tiempo de respuesta de parte de sus colaboradores
(Cervantes et al., 2020); (iii) Disponibilidad de respuesta, alude a que los colaboradores
estén siempre dispuestos a proporcionar el servicio cuando el cliente lo necesita sin que
tenga que realizar algun tipo de espera (Valera, 2020) y (iv) Solucion de reclamos: Hace
alusion a la facultad que posee una organizacion de atender cualquier queja de los clientes
concerniente al servicio proporcionado, presentandole alternativas de resolucion (Valera,
2020).

Seguridad, también llamado garantia o aseguramiento, conlleva que el colaborador
pueda transmitir una conviccion mediante su habilidad de confianza hacia los clientes,
ademas de la cortesia y del conocimiento que tengan para mantener siempre informado a los
clientes sobre algunos cambios que sucedan en la entrega del servicio; es decir, esta
dimensidn considera las actitudes, comportamientos, competencias y a las habilidades de los
empleados de otorgar el servicio de forma amable, cortés y confidencial (Pakurar et al.,
2019). Se tiene al (i) Comportamiento de personal, este indicador se refiere a las actitudes y

conducta de los colaboradores, respecto al acatamiento de las solicitudes de los usuarios;
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tratarlos con respeto para hacerlos sentir seguros y confiados en la organizacion (Valera,
2020); (ii) Capacitacion de personal: Se refiere a la orientacion que recibe el personal sobre
los servicios otorgados por la entidad; conllevando a la optimizacion de la calidad de la
prestacion ofrecida (Ugarte et al., 2020); (iii) Protocolos, este indicador comprende el
conjunto de actividades que seran ejecutadas por los colaboradores en la organizacion, todo
ello a base a las actividades de asistencia, es decir sobre algun problema que pueda incurrir
en la entrega del servicio, con el propdsito de optimizar la calidad otorgada (Veray Ramon,
2021) y (iv) Conocimiento del personal, este indicador evidencia los conocimientos que
deben poseer los colaboradores para mantener informado al cliente sobre algin riesgo o dafio
con el objetivo de de que el cliente genere confianza hacia la organizacion (Valera, 2020).
Empatia, es definido como la capacidad de transmitirle al cliente la sensacién de que
es especial, es decir, este constructo recalca que el cliente sienta que la organizacion prioriza
sus solicitudes; asimismo, se refiere a saber entender la necesidad de los clientes, el
mostrarle un comportamiento amable y atender su requerimiento de forma exclusiva
(Pakurér et al., 2019). Se tiene a la (i) Comprension, este indicador alude a que la
organizacion sea capaz de entender la necesidad del cliente, de conocer sus gustos y
preferencias para mejorar la relaciéon con él y lograr satisfacer sus requerimientos (Valera,
2020); (ii) Horarios accesibles, este indicador se refiere al horario dentro del cual se ofrece
el servicio, enfatiza que los horarios deben ser convenientes para el cliente y estos horarios
deben ser respetados por los colaboradores y por la organizacién (Otalora, 2020); (iii)
Atencidn personalizada, se refiere a ofrecerle al cliente un trato personalizado con respeto y
diferente a los otros, base a la necesidad o requerimiento de cada cliente (Valera, 2020) y
(iv) Preocupacion por clientes: Este indicador enfatiza que la organizacion tenga suficiente

interés en conocer como se siente el cliente despues de la entrega del servicio, preocuparse
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por entender su necesidad y buscar la forma de que la atencion sea mas eficiente (Valera,
2020).
1.2. Formulacion del problema

Problema General

¢Cudl es la relacion entre la logistica interna y la calidad de servicio de la
empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas —-ROBUSA de la ciudad de Lima,
20237

Problemas Especificos

¢Cudl es la relaciéon entre la planificacion de la logistica interna en la calidad de
servicio de la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas —-ROBUSA de la
ciudad de Lima, 2023?

¢Cudl es la relacion entre la ejecucién de la logistica interna en la calidad de
servicio de la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas —-ROBUSA de la
ciudad de Lima, 2023?

¢ Cudl es la relacion entre el control de flujos de la logistica interna en la calidad de
servicio de la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas —ROBUSA de la
ciudad de Lima, 2023?
1.3. Objetivos

Objetivo General

Identificar la relacion entre la logistica internay la calidad de servicio de la empresa
Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas —-ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023.

Obijetivos especificos

Identificar la relacién entre la planificacion de la logistica interna y la calidad de
servicio de laempresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas -ROBUSA de la ciudad

de Lima, 2023.
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Identificar la relacion entre la ejecucion de la logistica interna y la calidad de servicio
de la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas —ROBUSA de la ciudad de
Lima, 2023.

Identificar la relacion entre el control de flujos de la logistica interna y la calidad de
servicio de laempresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas -ROBUSA de la ciudad
de Lima, 2023.

1.4. Hipotesis

Hipdtesis General

La logistica interna se relaciona significativamente con la calidad de servicio de la
empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas —-ROBUSA de la ciudad de Lima,
2023.

Hipotesis Especificas

La planificacion de la logistica interna se relaciona significativamente con la calidad
de servicio de la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas —-ROBUSA de la
ciudad de Lima, 2023.

La ejecucion de la logistica interna se relaciona significativamente con la calidad de
servicio de la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas -ROBUSA de la ciudad
de Lima, 2023.

El control de flujos de la logistica interna se relaciona significativamente con la
calidad de servicio de la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas -ROBUSA

de la ciudad de Lima, 2023.
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CAPITULO Il: METODOLOGIA

Estudio de caracter cuantitativo debido a que se centrd en cuantificar la informacion
recopilada y emplear instrumentos que arrojaron como resultados datos numeéricos,
ayudando a corroborar las hipotesis formuladas en el estudio, los cuales fueron sustanciales

para establecer las conclusiones (Hernandez y Mendoza, 2018).

No experimental, fue el disefio utilizado en el cual Naupas et al. (2018) indica que
son aquellas indagaciones en las que escudrifia determinados fenémenos o sucesos, sin
realizar modificaciones en sus comportamientos. Esto dado a que son situaciones ya
desarrolladas, en la que el investigador sélo analiza de acuerdo al estado actual de las
variables. Ademas, transversal fue porque emplearon las encuestas en un sélo y determinado

plazo de tiempo (Carhuancho et al., 2019).

Fue de alcance descriptivo — explicativo, segin Carhuancho et al. (2019) son
aquellas que sustentan el escenario el cuél es el objeto de estudio con evidencias concretas
después de un analisis, delimitando al campo de estudio; concordando con Hernandez y

Mendoza (2018) que menciona que evidencian el efecto o influencia de las variables.

La poblacion del estudio segin Naupas et al. (2018) son los elementos reconocidos
como la unidad de anélisis de donde se extraerdan los datos, pudiendo estar en los
colaboradores, organizacion u objetos relacionados de forma directa. Para el presente caso
se establece que el universo fueron todos los colaboradores de la comparfiia Rodolfo
Bustamante S.A., que fue un agente de aduanas ubicada en la ciudad de Lima, la cual estuvo

conformada por 45 trabajadores.
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Tabla 1

Colaboradores de la empresa

Areas N de colaboradores
Comercial 15
Operaciones / Logistica 20
Administrativo 10
Total 45

Nota: Elaboracién propia

La muestra es considerada como la seccién que simboliza a la poblacién, de la cual
se obtienen de manera directa los datos necesarios para desarrollar los objetivos propuestos
(Herndndez y Mendoza, 2018). Para la cual se empled un muestreo, que viene a ser la
técnica de seleccion para la muestra (Mufioz, 2018). Por lo que se consider6 para el estudio
ser no probabilistica, siendo un total de 45 colaboradores de la empresa Rodolfo Bustamante

S.A.

Las fuentes de la informacion considerada fueron los trabajadores, de los cuales se
extrajeron los datos necesarios; mientras que las fuentes secundarias fueron las fuentes

literarias consideradas para los antecedentes, problematica, metodologia y marco tedrico.

Las técnicas de recoleccion de informacion segln Feria et al. (2020) son aquellos
mecanismos empleados para obtener informacion, requiriendo de herramientas para su
objetivo. Por ello se considerd para el estudio a la encuesta como técnica, la cual es
empleada para conocer la opinién mediante preguntas estructuradas (Cabezas et al., 2018);
mientras que, el instrumento, empleado en la obtencidn de informacidn, fue el cuestionario,
siendo este el que agrupa un conjunto de interrogantes que estan relacionadas con las
variables, indicadores e hipotesis del estudio; ademas que fue elaborado en base a una escala

de Likert (Naupas et al., 2018).
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Considerando que antes de la aplicacién de la encuesta, esta fue validada por cuatro
especialistas de la materia en negocios internacionales, ademas el instrumento fue sometido
a una evaluacién de confiabilidad, siendo efectuada a través del Alfa de Cronbach, que de
acuerdo a Hernandez y Mendoza (2018), conlleva el calculo de la consistencia interna de
las interrogantes, determinando la fiabilidad del instrumento a aplicar. Teniendo en cuenta
los siguientes criterios, se encontro que para la variable logistica interna la confiabilidad fue
de 0.900 y la calidad de servicio una confiabilidad de 0.880, lo cual evidencié que ambos
constructos presentaron una confiabilidad excelente para su aplicacion en la muestra de

anélisis.

Tabla 2

Valoracion del coeficiente de Alfa de Cronbach

Rango Criterio
1.00 Perfecta confiabilidad
0.72a 099 Excelente confiabilidad
0.66 a 0,71 Muy confiable
0.60 a 0,65 Confiable
0.54 a 0,59 Baja confiabilidad
0.53 a menos Nula confiabilidad

Vota: Elaboracion propia obtenida de Naupas et al | (2018)

Tabla 3

Alpha de Cronbach - Logistica Interna

Alfa de Cronbach N de elementos
900 12
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Tabla 4

Alpha de Cronbach - Calidad de Servicio

Alfa de Cronbach N de elementos
.BB0 20

En cuanto al procedimiento que se siguio para la recoleccién de datos, inicialmente
se elabor0 el cuestionario, para su respectiva validacion, siendo que posteriormente se
realizd su aplicacion en los trabajadores de la empresa Rodolfo Bustamante S.A., para
finalmente ejecutar el procesamiento. Asimismo, en relacion al procesamiento de datos
sobre la aplicacién de los instrumentos, los resultados se trasladaron a una hoja de Excel
para ser ordenados y después ser integrados en la herramienta SPSS, que ayudé en el orden

de los resultados, facilitando de esta forma la interpretacion.

Por dltimo, en los aspectos éticos, la investigacion considero como principios
fundamentales al consentimiento informado, puesto que se respetd la autonomia de los
participantes en base a sus capacidades y derechos para la toma de decisiones (Alvarez,
2018); la confidencialidad, corresponde a otro principio €tico, el cual representa la
proteccion y cuidado de la informacion brindada por los encuestados, puesto que se procura
su bienestar (Castro et al., 2019); y, por ultimo, el principio de beneficencia, siendo este
enfocado a lo que asume el investigador, como el compromiso, de tal manera que
sobreponga el bienestar de los encuestados; asi como los beneficios que conllevan la

ejecucion de la investigacion (Alvarez, 2018).
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CAPITULO I11: RESULTADOS

3.1. Resultados

3.1.1. Resultados descriptivos

3.1.1.1. Resultados de la variable Logistica Interna

Tabla

Distribucién en baremos de la Planificacion

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido ::J;elﬂ;ajg
Bajo 1 2,2 2,2 2,2
Medio 17 37,8 37,8 40,0
Alto 27 60,0 60,0 100,0

Total 45 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario.

Figura 1

Representacion de la Planificacion

Bajo Medio Alto
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Interpretacion:

Las representaciones de frecuencias de la planificacién revelaron en relacién
a la opinion de los 45 integrantes de la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de
aduanas —ROBUSA, que el elemento de planificacion se ubicé en un rango alto
(60%), luego del 37.8% que indicd que esta dimensién se ubicd en un nivel medio;

y, por ultimo, el 2.2% indic6 que fue un grado inferior.

Tabla 6

Distribucidn en baremos de la Ejecucion

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido :S)Jr%el?l?ég
Bajo 10 22,2 22,2 22,2
Medio 17 37,8 37,8 60,0
Alto 18 40,0 40,0 100,0

Total 45 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario.

Figura 2

Representacion de la Ejecucion

Bajo Medio Alto
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Interpretacion:

La representacion 2 y la tabla 6 el elemento ejecucion revel6 en base a la
percepcion de 45 integrantes de la compafiia Rodolfo Bustamante S.A. Agente de
aduanas -ROBUSA, que el elemento de ejecucién se ubicé en un rango alto (40%),
luego del 37.8% que indicd que esta dimension se ubicé en un nivel medio; y, por

altimo, el 22.2% indic6 que fue un nivel bajo.

Tabla7

Distribucidn en baremos del Control de Flujos

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Bajo 1 2,2 2,2 2,2
Medio 16 35,6 35,6 37,8
Alto 28 62,2 62,2 100,0

Total 45 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario.

Figura 3

Representacion del Control de Flujos

Bajo Medio Alto
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Interpretacion:

La figura 3y la tabla 7 de frecuencias del control de flujos reveld en relacién
a la opinion de los 45 integrantes de la compafiia Rodolfo Bustamante S.A. Agente
de aduanas -ROBUSA, que el elemento de control de flujos se ubic6 en un grado
superior (62.2%), seguido del 35.6% que indic6 que esta dimension se ubic6 en un

nivel medio; y, por altimo, el 2.2% indicé que fue un nivel bajo.

Tabla 8

Distribucién en baremos de la variable Logistica Interno

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Bajo 2 4.4 4.4 4.4
Medio 21 46,7 46,7 51,1
Alto 22 48,9 48,9 100,0

Total 45 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario.

Figura 4

Representacion de la variable Logistica Interna

Bajo Medio Alto
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Las representaciones de frecuencias de la logistica interna revelaron en

relacion a la opinion de los 45 integrantes de la compafiia Rodolfo Bustamante S.A.

Agente de aduanas -ROBUSA, que la variable logistica interna se ubicé en un nivel

alto (48.9%), sequido del 46.7% que indicO que esta dimension se ubico en un nivel

medio; y, por ultimo, el 4.4% indico que fue un nivel bajo.

3.1.1.2. Resultados de la variable Calidad de Servicio

Tabla 9

Distribucion en baremos de los Elementos tangibles

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Bajo 2 4,4 4,4 4.4
Medio 9 20,0 20,0 24,4
Alto 34 75,6 75,6 100,0
Total 45 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario.

Castro, Y.

Pag. 31



UPN Logistica interna v 1a calidad de servicio de la empresa Rodolfo Bustamante 5.A. Agente de aduanas
UNIVERSIDAD —ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023

PRIVADA
DEL NORTE

Figura 5

Representacion de los Elementos tangibles

EBajo Medio Alto

Interpretacion:

Representacion nimero 5 y la tabla 9 de frecuencias de los elementos
tangibles revel6 en base a la percepcion de 45 integrantes de la compafiia Rodolfo
Bustamante S.A. Agente de aduanas — ROBUSA, que el factor de elementos
tangibles se ubico en un rango alto (75.6%), seguido del 20% que indic6 que esta
dimension se ubico en un nivel medio; y, por tltimo, el 4.4% indico que fue un nivel

bajo.

Tabla 10

Distribucién en baremos de la Fiabilidad

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Bajo 1 2,2 2,2 2,2
Medio 13 28,9 28,9 31,1
Alto 31 68,9 68,9 100,0

Total 45 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario.
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Figura 6

Representacion de la Fiabilidad

Bajo Medio Alto

Interpretacion:

Las representaciones evidenciadas acerca la fiabilidad revel6 en relacion a la
opinion de 45 participantes de la compafiia Rodolfo Bustamante S.A. Agente de
aduanas — ROBUSA, que el elemento de fiabilidad se ubic6 en un grado superior
(68.9%), sequido del 28.9% que indicO que esta dimension se ubicd en un nivel

medio; por ultimo, el 2.2% indic6 que fue un grado bajo.

Tabla 11

Distribucion en baremos de la Capacidad de respuesta

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Bajo 4 8,9 8,9 8,9
Medio 14 31,1 31,1 40,0
Alto 27 60,0 60,0 100,0

Total 45 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario.
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Figura 7

Representacion de la Capacidad de respuesta

Bajo Medio Alto

Interpretacion:

Las representaciones evidenciadas en la capacidad de respuesta revel6 en
base a la opinion de 45 integrantes de la compafia Rodolfo Bustamante S.A. Agente
de aduanas — ROBUSA, que el elemento de capacidad de respuesta se ubic6 en un
grado alto (60%), luego del 31.1% que indicd que esta dimension se ubicd en un

nivel medio; y, por ultimo, el 8.9% indicé que fue un nivel bajo.

Tabla 12

Distribucién en baremos de la Seguridad

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Bajo 4 8,9 8,9 8,9
Medio 27 60,0 60,0 68,9
Alto 14 31,1 31,1 100,0

Total 45 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario.
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Figura 8

Representacion de la Seguridad

Bajo Medio Alto

Interpretacion:

La figura 8 y la tabla 12 de frecuencias de la seguridad reveld en base a la
percepcion de 45 participantes de la compafiia Rodolfo Bustamante S.A. Agente de
aduanas — ROBUSA, que el elemento de seguridad se ubic6 en un grado medio
(60%), luego del 31.1% que indic6 que esta dimension se ubicd en un grado alto; v,

por ultimo, el 8.9% indicé que fue un grado bajo.

Tabla 13

Distribucién en baremos de la Empatia

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje vélido acumulado
Bajo 13 28,9 28,9 28,9
Medio 21 46,7 46,7 75,6
Alto 11 24,4 24,4 100,0

Total 45 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario.
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Figura 9

Representacion de la Empatia

Bajo Medio Alto

Interpretacion:

La figura 9 y latabla 13 de frecuencias de la empatia reveld en relacion a la
opinién de los 45 participantes de la compafiia Rodolfo Bustamante S.A. Agente de
aduanas — ROBUSA, que la dimension de empatia se ubicd en un nivel medio
(46.7%), seguido del 28.9% que indicé que esta dimension se ubicé en un nivel bajo;

y, por ultimo, el 24.4% indicé que fue un grado superior.

Tabla 14

Distribucién en baremos de la variable Calidad de Servicio

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Bajo 2 4.4 4.4 4.4
Medio 16 35,6 35,6 40,0
Alto 27 60,0 60,0 100,0

Total 45 100,0 100,0

Nota: Datos obtenidos del cuestionario.
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Figura 10

Representacion de la variable Calidad de Servicio

Bajo Medio Alto

Interpretacion:

Las representaciones 11y 14 de frecuencias de la empatia revel6 en relacion
a la opinion de los 45 participantes de la compafia Rodolfo Bustamante S.A. Agente
de aduanas — ROBUSA, el segundo constructo se establecio en el grado superior
(60%), seguido del 35.6% que indicé que esta dimension se ubicd en un nivel medio;

y, por ultimo, el 4.4% indic6 que fue un nivel bajo.
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3.1.2. Resultados inferenciales

3.1.2.1. Prueba de normalidad

Tabla 15

Prueba de normalidad de las variables

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
LOGISTICA INTERNA ,972 45 ,353
CALIDAD DE SERVICIO ,957 45 ,094

Nota: Datos obtenidos del cuestionario.

Interpretacion:

Esta representacion evidencia una prueba de normalidad ejecutada en ambos
constructos de evaluacion, siendo que se considerd la prueba de Shapiro-Willk, la
cual se utilizo en base a la muestra de analisis (45); por lo que al obtener un p-valor
(P > 0,05), es decir, una significancia superior al 0.05 para ambas variables; siendo
que, estas variables de estudio persiguen una alineacién normal, es decir, se puede
utilizar la prueba paramétrica del estadistico de Pearson para determinar la relacion

en los constructos de analisis.
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Tabla 16

Criterios de correlacién

Valor Criterio

R=1.00 Relacion perfecta positiva
0.90=r=1.00 Relacion muy alta
0.70=r<0.90 Relacion alta
0.40=r=0.70 Relacion moderada
0.20=r<0.40 Relacion muy baja

r=0.00 Relacion nula

=-1.00 Correlacion negativa perfecta

Nota._ Elaboracion propia obtenida de Hernindez - Sampieri v Mendoza (2018)

3.1.2.2. Objetivo general: Identificar la relacion entre la logistica interna en
la calidad de servicio de la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de

aduanas —-ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023.

Tabla 17

Tabla cruzada de la variable logistica interna y la calidad de servicio

Logistica interna

Bajo Medio Alto Total
Calidad de Bajo 2 0 0 2
servicio 4,4% 0,0% 0,0% 4,4%
Medio 0 10 6 16
0,0% 22,2% 13,3% 35,6%
Alto 0 11 16 27
0,0% 24,4% 35,6% 60,0%
Total 2 21 22 45
4,4% 46,7% 48,9% 100,0%

Se obtuvo en la representacion de la tabla cruzada en base al cruce de los
constructos de logistica interna y la calidad de servicio, que cuando la logistica

interna se encuentra en un nivel alto (35.6%) también lo esta la calidad de servicio;
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ademaés, cuando la logistica interna se establece en un grado medio (24.4%), la
calidad del servicio se mantiene en un grado alto; finalmente, cuando la variable
calidad del servicio se encuentra en un nivel medio (22.2%), se debe a que la logistica

interna posee un nivel medio.

Contrastacion de hipotesis:

H1: La logistica interna se relaciona significativamente con la calidad de servicio de
la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas -ROBUSA de la ciudad de

Lima, 2023.

Ho: La logistica interna no se relaciona significativamente con la calidad de
servicio de la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas -ROBUSA de

la ciudad de Lima, 2023.

Nivel de confianza: 95% (a=005)
Regla de decision: S1g. = 0.05 — se acepta la hipotesis nula (Ho)

s1g. = 0.05 — se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Tabla 18

Frecuencia correlacional entre la variable logistica interna y la variable calidad

de servicio
Calidad de
Logistica interna servicio

Logistica interna Correlacion de Pearson 1 ,663

Sig. (bilateral) ,000

N 45 45
Calidad de servicio  Correlacion de Pearson ,663 1

Sig. (bilateral) ,000

N 45 45

Nota: Datos obtenidos del cuestionario.
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Interpretacion

Lo evidenciado indica que lleg6 a demostrarse una relacion moderada y
significativa de 0.663 con una significancia inferior al 0.05, entre los constructos
evaluados, permitiendo de esta forma poder aceptar la suposicion alterna, la cual
establece que la variable independiente se relaciona de modo significativo con la
variable dependiente de la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas —

ROBUSA de Lima, 2023.

3.1.2.3. Objetivo especifico 1: Identificar la relacion entre la planificacion de
la logistica interna en la calidad de servicio de la empresa Rodolfo Bustamante

S.A. Agente de aduanas -ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023.

Tabla 19
Tabla cruzada de la dimension planificacion de la logistica interna y la variable

calidad de servicio

Planificacion

Bajo Medio Alto Total

Calidad de servicio Bajo 1 1 0 2
2,2% 2,2% 0,0% 4,4%

Medio 0 10 6 16
0,0% 22,2% 13,3% 35,6%

Alto 0 6 21 27
0,0% 13,3% 46,7% 60,0%

Total 1 17 27 45

2,2% 37,8% 60,0% 100,0%

En cuanto a la representacion de la tabla cruzada en base al cruce del elemento
planificacion de la variable independiente con la variable dependiente, siendo que,

cuando esta dimension estd en un nivel alto (46.7%), también lo esta la variable
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dependiente; ademas que, cuando la dimension esta en un grado medio (22.2%), la
variable dependiente de igual forma se establece en un grado medio; finalmente,
cuando la variable dependiente se encuentra en un nivel bajo (2.2%), se debe a que

la planificacion posee un nivel bajo.

Contrastacion de hipotesis:

H1: La planificacion de la logistica interna se relaciona significativamente con la
calidad de servicio de la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas —

ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023.

Ho: La planificacién de la logistica interna no se relaciona significativamente con la
calidad de servicio de la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas —

ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023.

Nivel de confianza: 95% (a=005)
Regla de decision: S1g. = 0.05 — se acepta la hipotesis nula (Ho)

s1g. = 0.05 — se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Tabla 20

Frecuencia correlacional entre la dimension planificacion y la variable calidad de

servicio
Calidad de
Planificacion servicio

Planificacion Correlacion de Pearson 1 ,590

Sig. (bilateral) ,000

N. 45 45
Calidad de servicio  Correlaciéon de Pearson ,590 1

Sig. (bilateral) ,000

N. 45 45

Nota: Datos obtenidos del cuestionario.
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Interpretacion

En la representacion namero 20, se demostrd una relacion moderada y
significativa de 0.590 con una significancia inferior al 0.05, entre los constructos
evaluados, permitiendo de esta manera poder aceptar la suposicion alterna, la cual
establece que la planificacion en la variable independiente se relaciona de modo
significativo con la variable dependiente en la compafia Rodolfo Bustamante S.A.

Agente de aduanas -ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023.

3.1.2.4. Objetivo especifico 2: Identificar la relacion entre la ejecucion de la
logistica interna en la calidad de servicio de la empresa Rodolfo Bustamante

S.A. Agente de aduanas -ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023.

Tabla 21
Tabla cruzada de la dimension ejecucidn de la logistica interna y la variable

calidad de servicio

Ejecucion

Bajo Medio Alto Total

Calidad de servicio Bajo 1 1 0 2
2,2% 2,2% 0,0% 4,4%

Medio 5 7 4 16
11,1% 15,6% 8,9% 35,6%

Alto 4 9 14 27
8,9% 20,0% 31,1% 60,0%

Total 10 17 18 45

22,2% 37,8% 40,0% 100,0%

En cuanto a la representacion de la tabla cruzada en base al cruce del elemento
ejecucion de la variable independiente con la variable dependiente, donde se observa

que cuando la ejecucion se encuentra en un nivel alto (31.1%) también lo esta la
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calidad de servicio; ademés que, cuando en ejecucion esta en un grado medio (20%),
la variable dependiente se mantiene en un grado alto; finalmente, cuando la variable
dependiente se encuentra en un nivel medio (15.6%), se debe a que la ejecucion posee

un nivel medio.

Contrastacion de hipotesis:

H1: Laejecucion de la logistica interna se relaciona significativamente con la calidad
de servicio de la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas -ROBUSA

de la ciudad de Lima, 2023.

Ho: La ejecucién de la logistica interna no se relaciona significativamente con la
calidad de servicio de la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas —

ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023.

Nivel de confianza: 95% (0=0,05)
Regla de decision: Sig. = 0.05 — se acepta la hipotesis nula (Ho)

Sig. < 0.05 — se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Tabla 22

Frecuencia correlacional entre la dimension ejecucion y la variable calidad de

servicio
Calidad de
Ejecucion servicio
Ejecucion Correlacion de Pearson 1 ,502
Sig. (bilateral) ,000
N. 45 45
Calidad de servicio Correlacion de Pearson ,502 1
Sig. (bilateral) ,000
N. 45 45

Nota: Datos obtenidos del cuestionario.
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Interpretacion

En relacion aquella representacion ndmero 22, demostrd una relacién
moderada y significativa al hallarse una correlacion de 0.502 con una significancia
inferior al 0.05, entre el elemento y el constructo evaluado, permitiendo aceptar la
suposicion alterna, la cual establece que la ejecucion de la logistica interna se
relaciona significativamente con la variable dependiente en la organizacion Rodolfo

Bustamante S.A. Agente de aduanas -ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023.

3.1.2.5. Objetivo especifico 3: Identificar la relacion entre el control de flujos
de la logistica interna en la calidad de servicio de la empresa Rodolfo

Bustamante S.A. Agente de aduanas -ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023.

Tabla 23
Tabla cruzada de la dimension control de flujos de la logistica interna y la variable

calidad de servicio

Control de Flujos

Bajo Medio Alto Total
Calidad de servicio  Bajo 1 1 0 2
2,2% 2,2% 0,0% 4,4%
Medio 0 9 7 16
0,0% 20,0% 15,6% 35,6%
Alto 0 6 21 27
0,0% 13,3% 46,7% 60,0%
Total 1 16 28 45

2,2% 35,6% 62,2% 100,0%

En cuanto a la representacion de la tabla cruzada en base al cruce del elemento
control de flujos de la logistica interna 'y la variable dependiente, se hall6 que, cuando

el control de flujos se encuentra en un nivel alto (46.7%) también lo esta la calidad
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de servicio; ademas que, cuando el control de flujos se establece en un nivel medio
(20%), la variable dependiente se mantiene un grado medio; por ultimo, se encontrd
que aun cuando existe un nivel alto del control de flujos (15.6%) puede existir un

grado medio de la variable dependiente.

Contrastacion de hipotesis:

H1: El control de flujos de la logistica interna se relaciona significativamente con la
calidad de servicio de la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas —

ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023.

Ho: El control de flujos de la logistica interna no se relaciona significativamente con
la calidad de servicio de la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas —

ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023.

Nivel de confianza: 95% (0=0,05)
Regla de decision: Sig. = 0.05 — se acepta la hipotesis nula (Ho)

Sig. < 0.05 — se rechaza la hipotesis nula (Ho)

Tabla 24

Frecuencia correlacional entre la dimension control de flujos y la variable calidad

de servicio
Calidad de
Control de Flujos servicio

Control de Flujos Correlacion de Pearson 1 ,656

Sig. (bilateral) ,000

N 45 45
Calidad de servicio  Correlacion de Pearson ,656 1

Sig. (bilateral) ,000

N 45 45

Nota: Datos obtenidos del cuestionario.
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Interpretacion

Lo evidenciado en la representacion 24, demostrd una relacion moderada y
significativa de 0.656 con una significancia inferior al 0.05, entre los constructos
evaluados, permitiendo de esta manera poder aceptar la suposicion alterna, la cual
establece que el control de flujos de la variable independiente se relaciona de modo
significativo con la variable dependiente de la compafia Rodolfo Bustamante S.A.

Agente de aduanas -ROBUSA de Lima, 2023.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES
4.1. Discusion

La pesquisa contempla la importancia del evaluacion y analisis sobre los constructos,
sin embargo, durante su desarrollo se tuvo como ciertas limitaciones a la escasa informacion
nacional en relacion a los constructos de andlisis; asi como también la obtencion de la
informacién mediante los cuestionarios; puesto que, para la recoleccion de los datos por
parte de los colaboradores de la empresa en evaluacion, se tuvo que amparar en la buena

comunicacion y apoyo por parte de los gestores de la empresa.

Respecto al objetivo principal, luego de realizado las encuestas a la entidad en
evaluacion, se obtuvieron como hallazgos que la primera variable se clasifico en un grado
alto (48.9%) y la segunda variable obtuvo un grado alto (60%); ademés de un coeficiente de
relacion a través de Pearson un valor de 0.663 y una significancia inferior al 0.05;
traduciéndose en que la logistica interna se vincula de modo positivo, moderado y
significativo con el segundo constructo; hallazgos que fueron contrastados con la pesquisa
de Cochachi (2018), quien hall6 un nivel alto de logistica interna, puesto que el 63% de los
encuestados tuvo esa percepcion; asimismo, Marca (2021) hallé que el segundo constructo
de laempresa en evaluacion estuvo en un grado medio, ello con el 67% de opiniones; ademas
que se obtuvo un coeficiente de 0.953, demostrando de esta forma una relacion muy

significativa y fuerte entre los constructos de analisis.

En cuanto al primer objetivo especifico, se hall6 que el elemento de planificacion
estuvo ubicado en un grado alto (60%) y el coeficiente de Pearson de 0.590 y una
significancia inferior al 0.05; lo que se tradujo en que la planificacion de la logistica interna

se vincula de modo positivo, moderado y significativo con el segundo constructo de analisis,
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estos resultados fueron contrastados con la investigacion de Cochachi (2018), quien hallo
que la planificacion se ubicé en un grado alto, puesto que un 38% de participantes indicaron
que en mayoria se aplica una buena planificacion en la empresa de evaluacion; de igual
forma, Lépez et al. (2021), donde encontraron un desarrollo eficiente de la planificacion en

la logistica en la empresa analizada.

Respecto al segundo objetivo especifico, en donde luego de haber aplicado los
cuestionarios a los 45 colaboradores, los resultados arrojaron que el elemento de ejecucion
se ubicd en un grado alto (40%) y el coeficiente de Pearson de 0.502 y una significancia
inferior al 0.05; lo que se tradujo en que la ejecucién de la logistica interna se vincula de
modo positivo, moderado y significativo con el segundo constructo de analisis, estos
resultados fueron contrastados en base a la pesquisa de Lopez et al. (2021) hallaron el nivel
de esta dimension fue regular al obtener un porcentaje de 46.15% producto de la opinion de
los encuestados. Asimismo, Diaz y Salazar (2021) encontraron que la importancia de
implementar y ejecutar un buen sistema logistico, conlleva a poder producir servicios y
bienes de calidad superior, siendo esto una ventaja competitiva para la empresa, puesto que
se va a diferenciar de la competencia. De igual manera Noel (2019) demostré que hubo una
relacion entre los constructos de andlisis, puesto que encontré un Rho=.874 y un p-valor

inferior al .05, demostrando de esta forma una relacion fuerte y significativa.

Por ultimo, el tercer objetivo especifico, luego de haber aplicado los instrumentos a
los participantes de la empresa, se hallo que el elemento control de flujos clasificé en un
grado alto (62.2%) y un coeficiente de Pearson de 0.656 y una significancia inferior al 0.05;
lo que se tradujo en que el control de flujos de la logistica interna se vincula de modo
positivo, moderado y significativo con el segundo constructo de analisis, estos resultados

fueron contrastados con la investigacion de Cochachi (2018), quien indico que el control
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logistico se encontraba en un rango medio con 40% en percepciones de 48 participantes.
También, el estudio de Mayuri (2022) encontré que el abastecimiento como parte del control
de flujos se vincul6 de forma positiva con el segundo constructo de evaluacion en la presente
pesquisa, al hallarse un Rho=.781 y un p-valor inferior al .05, demostrando de esta forma

una relacion fuerte y significativa.

Finalmente, en la ejecucion de la investigacion se tuvieron como implicancias
practicas, puesto que la aplicacion de los cuestionarios represent6 un aporte a la generacion
de nuevos conocimientos y futuras direcciones para posteriores estudios; asi mismo, la
investigacion incluye una implicancia teorica, debido a que se enfoc6 en obtener
informacion sustanciosa a traves articulos, revistas, tesis, entre otros estudios, los cuales
sirvieron como bases para la investigacion de la logistica interna que permitan una
optimizacion en el ofrecimiento del servicio de calidad; finalmente, las implicancias
metodologicas, ya que esta pesquisa académica cumplio con todos los aspectos
metodologicos, convirtiéndose en un estudio que posee instrumentos que pueden ser

replicados para la investigacion en otras organizaciones.
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4.2. Conclusion

1. El propdsito principal, siendo este conocer la relacion entre la variable independiente
en lavariable dependiente de la compafiia Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas
—ROBUSA en Lima, 2023, evidenciandose que existe una relacion entre los
constructos; lo que se traduce en que mientras exista una correcta planificacion,
ejecucion y el control de flujos de la logistica interna, esta contribuira al incremento de

la variable dependiente.

2. Respecto al primer propoésito, sobre la identificacion de la relacion sobre la
planificacion de la variable independiente en la variable dependiente de la compafiia
Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas -ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023,
se evidencio que la planificacion de la logistica interna se vincul6 de modo significativo,
moderado y positivo, con la calidad del servicio, es decir, que en la medida en que se
dé una correcta programacion y control de la planificacion en la logistica interna, esta

contribuira con el incremento en la calidad de servicio .

3. Asimismo, el segundo proposito, fue identificar la relacion entre la ejecucion de la
variable independiente en la variable dependiente de la compafiia, Rodolfo Bustamante
S.A. Agente en aduanas -ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023, se evidencio que la
ejecucion de la logistica interna se vinculd de modo significativo, moderado y positivo
con la calidad de servicio, por lo que, mientras que haya un buen procesamiento de los

pedidos y el control de los proveedores, la calidad del servicio incrementara.

4. Por ultimo, el altimo propésito, la identificacion de la relacion del control de flujos de
la variable independiente con la variable dependiente de la empresa Rodolfo

Bustamante S.A. Agente de aduanas -ROBUSA en Lima, 2023, se evidencio que se
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tradujo en que el control de flujos de la logistica interna se vinculé de modo
significativo, moderado y positivo, con la calidad de servicio; es decir, que un buen
control del abastecimiento y gestion de los stocks, contribuye a que la calidad del

servicio aumente.

Considerando los resultados obtenidos se concluye que existe un grado de vinculo
significativo, moderado y positivo entre la logistica interna de la empresa evaluada y la

calidad del servicio que brinda.

Se concluye también que, pese a los indicadores positivos obtenidos, hay partes del
proceso en donde porcentualmente la muestra identifica falencias dentro de sus flujos

internos y la calidad de servicio.

Finalmente se concluye que a partir de esos puntos identificados como discordancia entre

las muestras pueden considerarse las oportunidades de mejora a aplicar.
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ANEXOS

e ANEXO N°1. Matriz de consistencia

Problema Objetivo Hipotesis Variable Metodologia
General General General Independiente Enfoque:
¢Cual es la relacion entre la logistica Identificar la relacidn entre la logistica La logistica interna se relaciona  Logistica interna cuantitativo

interna y la calidad de servicio de la
empresa Rodolfo Bustamante S.A.
Agente de aduanas —ROBUSA de la
ciudad de Lima, 2023?

Especifico

¢Cudl es la relacion entre la planificacion
y la logistica interna en la calidad de
servicio de la empresa Rodolfo
Bustamante S.A. Agente de aduanas —
ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023?

¢Cual es la relacion entre la ejecucion y la
logistica interna en la calidad de servicio
de la empresa Rodolfo Bustamante S.A.
Agente de aduanas —ROBUSA de la
ciudad de Lima, 2023?

¢Cual es la relacion entre el control de
flujos y la logistica interna en la calidad
de servicio de la empresa Rodolfo
Bustamante S.A. Agente de aduanas —
ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023?

interna en la calidad de servicio de la
empresa Rodolfo Bustamante S.A.
Agente de aduanas -ROBUSA de la
ciudad de Lima, 2023.

Especifico

Identificar la relaciébn entre la
planificacion de la logistica internaen la
calidad de servicio de la empresa
Rodolfo Bustamante S.A. Agente de
aduanas -ROBUSA de la ciudad de
Lima, 2023.

Identificar la relacidn entre la ejecucion
de la logistica interna en la calidad de
servicio de la empresa Rodolfo
Bustamante S.A. Agente de aduanas —
ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023.

Identificar la relacion entre el control de
flujos de la logistica interna en la
calidad de servicio de la empresa
Rodolfo Bustamante S.A. Agente de
aduanas -ROBUSA de la ciudad de
Lima, 2023.

significativamente con la calidad de
servicio de la empresa Rodolfo Bustamante
S.A. Agente de aduanas -ROBUSA de la
ciudad de Lima, 2023.

Especifico

La planificacién de la logistica interna se
relaciona significativamente con la calidad
de servicio de la empresa Rodolfo
Bustamante S.A. Agente de aduanas —
ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023.

La ejecucidon de la logistica interna se
relaciona significativamente con la calidad
de servicio de la empresa Rodolfo
Bustamante S.A. Agente de aduanas -
ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023.

El control de flujos de la logistica interna se
relaciona significativamente con la calidad
de servicio de la empresa Rodolfo
Bustamante S.A. Agente de aduanas —
ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023.

Dependiente

Calidad de servicio

Disefio: no
experimental
Tipo:
explicativo -
transversal

Muestra: 45
trabajadores de
la empresa
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Logistica interna v la calidad de servicio de la empresa Rodolfo Bustamante S A Agente de aduanas
—ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023

Variables Concepto Operativo Dimensiones Indicadores Instrumento
Es la planificacion Planificacion Programacién
implementacion y gestion del Control
flujo fisico e informacion ] y ] ]
Logistica interna de la empresa, con el Ejecucion Procesamiento de pedidos N
i bjetivo de optimizar los Cuestionario 1
interna oD p B Control de proveedores
recursos, procesos y servicios o
de la forma méas econdmica Control de Abastecimiento
posible (Pinheiro et al., 2017). Flujos Gestién de Stocks
Elementos Equipos
tangibles .
Instalaciones
Trabajadores
Apariencia de equipos
Fiabilidad Limpieza
Informacion
Primera impresion
Cumplen lo prometido
La calidad de los servicios se ~ Capacidad de Comunicacion
Calidad  genera con la satisfaccion de respuesta Rapidez del servicio o
de las necesidades y expectativas ) o Cuestionario 2
Servicio  del cliente o ciudadano Disponibilidad de respuesta
(Castillo et al., 2020). Solucion de reclamos
Seguridad Comportamiento de personal
Capacitacion de personal
Protocolos
Conocimiento del personal
Empatia Comprension

Horarios accesibles
Atencién personalizada

Preocupacion por clientes
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e ANEXO N° 3. Cuestionario

Logistica interna y la calidad de servicio de la empresa Rodolfo Bustamante S.A.
Agente de aduanas -ROBUSA de la ciudad de Lima, 2023
El presente cuestionario va dirigido a los colaboradores de la empresa agente de aduana
Rodolfo Bustamante S.A. ubicada en la ciudad de Lima; para conocer su percepcion en relacion a la
logistica interna y la calidad de servicio de la empresa Rodolfo Bustamante S.A. Agente de aduanas
—ROBUSA, Lima, 2023. La informacidn obtenida sera manejada con discrecionalidad y anonimato.

Instrucciones: Marque con un (X) su respuesta segun la siguiente escala:

1 2 3 4 5
Totalmente en desacuerdo En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de acuerdo
N.° LOGISTICA INTERNA TD |ED | | | DA | TA
Planificacién 1 2 |3 4 5
I11: Programacion
1 ¢ Se establece programacion de actividades de manera mensual por area?
5 ¢Se comunican los objetivos propuestos por los jefes de areas?
12: Control
3 ¢Se conoce el método de control en proveedores?
4 Antes de las planificaciones ¢ Se solicita informacion a las diferentes areas
' para su integracion?
Ejecucion 1 2 |3 4 5
13. Procesamiento de pedidos
5 ¢ Se suele presentar errores en las facturaciones?
6 ¢Laasignacion de actividades suele rotar entre los trabajadores?
7 14: Control de proveedores
8 ¢Se determinan indicadores de actividades para los proveedores?
9 ;Se presentan con frecuencia problemas en la documentacién de
' mercaderias?
Control de Flujos 1 2 |3| 4 5
I15: Abastecimiento
10 ¢El transporte de mercaderias suele presentar retrasos?
1 ¢ Se tiene espacios de almacenamiento de acuerdo al tipo de mercaderias?
12 16: Gestion de Stocks
13 ¢Se ingresa en tiempo real los datos de las actividades realizadas?
14 ¢Se concilian los inventarios con la mercaderia fisica de manera semanal?
N.C CALIDAD DE SERVICIO TD | ED | | | DA | TA
Elementos tangibles 1 2 |3 4 5
I11: Equipos
1 ¢ Considera que los equipos empleados en los servicios son de tecnologia
" | moderna?
12: Instalaciones
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;Se presentan problemas de espacio para las mercaderias en las
instalaciones de la empresa?

13: Trabajadores

3. | ¢Los colaboradores presentan una apariencia pulcra?

14: Apariencia de equipos

4. | ¢Los equipos utilizados en sus servicios se presentan en buen estado?

Fiabilidad 1 2 |3] 4 5

I5: Limpieza

5. | ¢Las actividades de limpieza estan encargadas por personal capacitado?

16: Informacion

¢La informacion brindada al cliente es corroborada por los participantes

intervinientes en la actividad del servicio ofrecido?
I7: Primera impresion
7 Después de efectuar un servicio ¢Aplican evaluaciones al cliente sobre el

servicio brindado?

18: Cumplen lo prometido

8. | ¢Cumple la empresa con ofrecer el servicio en el tiempo prometido?

Capacidad de respuesta 1 2 |3 4 5

19: Comunicacion

9. | ¢Informan al cliente sobre el estado de las operaciones en tiempo real?

110: Rapidez del servicio

10. | ¢Los servicios ofrecidos se realizan dentro de los tiempos estipulados?

I111: Disponibilidad de respuesta

¢Establecen respuesta a las consultas de los clientes dentro de las 24

11.
horas?
112: Solucién de reclamos
12 ¢Los colaboradores muestran predisposicion para dar solucion a los

reclamos de los clientes?

Seguridad

113: Comportamiento de personal

13. | ¢Laempresa evalta el comportamiento de los trabajadores?

114: Capacitacion de personal

14. | ¢{Laempresa capacita al personal sobre el servicio que deben brindar?

115: Protocolos

15. | ¢Laempresa establece protocolos para brindar un servicio confiable?

116: Conocimiento del personal

¢;Posee usted los conocimientos suficientes con respecto al servicio que

16. brinda la empresa?

Empatia

117: Comprension

17. | ¢Considera que el servicio ofertado se adapta a la necesidad del cliente?

118: Horarios accesibles

¢Considera que la atencion es accesible al cliente para la adquisicion del

18. L
servicio?

119: Atencidn personalizada

19. | ¢La comunicacién con los clientes se da s6lo por correo empresarial?

120: Preocupacién por clientes

20. | ¢Se realiza una atencion post servicio?
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e ANEXO N 4. Validaciones del instrumento

N | izszzzenonse

( VALIDACION DE INSTRUMENTOS
Titulo de la investigacion:
| Lines de investigacion:
|_El Instrumento de medicion pertenece a la variable: ]

Meodiante 4 matriz de evaluacion de experion, Ud. tieoe la facultad de evaluar cade una de lay preguntas marcando con
una “x* en fas columnas de S1 o NO. Asimismo, le eshortamos en b coreccidn de los Rems. indicando sus obiervaciones

| y/o wgerencis, con la firalided de mejorar la coherencia de W preguntas sobre b variable on estudio.
Iterns Preguntas "‘:; Observaciones

) Ll iratrumenta de medcion presents of disefio adecuado?

(El Instrumento de recoleccon de datos tiene relacion con of litulo

de la investigacion?

3 LEn el Instrumento de recoleccitn de datos se mencianan las

_vanables de investigacion?

a | Inutrumento de tecoleccion de datos tacilitara « logro de los
obyetivas de la investigacion?

LBl instrumento de recoleccion de datos e relaciona con las

variables de estudio?

(La redaccion de las preguntas tenen un sentido coherento y no

estan sesgadas?

. (Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se
relaciona con cada uno de los elementos de los indicadares?

LKl disefo del irstrumento de medicion facilitara el andlisis y

¥ [Xix |'X|x|X |Xia

0 <Elinstrumento de medicion serd acoesible » la poblacion sujeto
de estudio?
" £El instrumenio de medicidn es clar, preciso y sencilio de x
l responder pare. de esta manera. obtener los detos requeridas?

|
iz
é:

e

Nombre .&IAE.LM o "( LML
ont___ Qe [} .
Profesion: AD H /A ISTRAC @8 N-QOCOBE

Grado: ... ALGEEMEAADD o EDJCA depa
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EMPRESA RODOLFD BUSTAMANTE 5.4, AGENTE DE
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Linea de investigacion:
El imstrumento de medicidn pertenece a la variable:

Logistica Interna y Calidad de

SErVICID

Madiante L mairiz de eabacdn de espertos, Ud. tens b faouitad de evaluar cada una de |as prequntas smarcando oon
una "% en las columnas de 5o MO Asimeamd, e edhoramos en @ correccl on de |os ems, indicando sus olbsEnvacorss

0 SUETENC S, o A Tinadda d o meajonar b cohesrencia di las priguntas sobew 3 vanable &n estudio

Aprecia .
tems Preguntas = Observaciones
£l | MO
1 E] iresinamienis o mekcican prasenta ol deeilo adeouaca? Minguna
E] bresinamesio o recoleccion o dabos tene mlacdn con el thulo
2 Minguna
o | invemsstigacian?
SEM @l WEInUmEnaD: O FeCORRCCHIN O CRTTOE S TR KN ks
3 Hinguna
varlabdas da | mestgacon?
4 EI bresimamieio o recolecoion o dabos facibtar o logro de los Minguna
ohjetives de la investigackin? ingu
FEl brestnamienio o recolsccion de dabos e relacona con s
5 Minguna
varlabdas do ertudko?
L rodaco] On ol | preguntae tenen un sentido colfmenis v no
] - Hinguna
@sLan sesgadas
7 Sy una o las preguntas dell insbrumantd de medicion sa Ninguna
1 L
redaciona con Cada wind de bos slemantos di hos inchcadkongs 3
EI disesfed del brestrusmanin: die macicl on faciiand ol andksis i
2 - Hinguna
proCEsamienio o dabos
i5on eniendioks ks awrnativas de resposesta del instrumento de
9 Minguna
st
(Bl instnamiend o i mechoon 26 aooesibhes a b polblcdn supsta
w | = Hinguna
s asbadin?
i FEl brestnamienio e machocn 85 clan, preciss ¥ sencilo e Ninguna
1 L
TEEDONGT DA, O B5ta mandr, abiener oS dabas requsndas? 9
Sugerencias:
Mirquna

Mombre completor. JUAN REMON MENMDEZ VICURA . _

DMI-..... . 07314387
Profesion: ... Licencisdo en Adminestracicn...
Gradoe ... Magister en Gerencia Empresarial......
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4

\

UNIVERSIDAD

PRIVADA DEL NORTE
VALIDACION DE INSTRUMENTOS
Titulo de la investigacion:
Linea de investigacion: \ L3h
El instrumento de medicion pertenece a la variable: [bg,\‘\’m mhm\? la cabsdad & Srviics

una %" en Jas columnas de Sl o NO. Asimisma, le exhortamas en la coereccion do os items, INdKando sus obseNVACioNes
¥io sugerencas, con b firalidad de megorar ks coherenca de las preguntas sobree |2 vanable en estudio.

Items Preguntas Apracs Observaciones
ey (18 si NO
1 (Elrstrumento de medician presenta el diseno adecuado? N
" |l mstrumanto de recoleccn de datos tene relagin con & tulo
de la wwestgacon? X
3 {En el mstrumento de recoleccidn de datos so mencionan lis Y
_ varisbles de investigacon?
4 - (El mstrumenta de recoleccan de datos faciitara ¢ logro de o5 \
chyetros de la investigacion?
5 Elinstrumento de recoleccidn de datos se reliciona con las ,
variabies de estudio? S 5
6 L redaccidn de las praguntas tienen un sentdo coherente y no
ostan sesgadas? X
- JCada una de las preguntas del instrumento de medicon se
reaciona con cada ung ¢ Ios elementos de los diadores? s
8 £H1 disefio del nstrumento de medicidn faclitard el andisis y
procesaminto de datos? RS
9 iSan entendibies 13s altemativas de respueits del mstrumento de X
mediciin? !
10 ¢H Instrumento de mediccn sen accesbie 3 La pobiacion sujto »
de estudio? \
1 ZH instrumento de madicidn &5 claro, praciso y sendillo de X
responder para, de esta manera, obiener los datos requendos? f
Sugerencias:
Srdra_Manbel Som Houos CQ
Nombre .,%emmrdm Maribel 205 oS Firg del Experto
DNE: SMBI0 38 ~

Grado: W&% é.z.n_*.é).ium{\.:)m.g&t\gaum ?“"“ﬁ"ﬁ‘“‘

Profesion: LICENHAER. 20 Aedmiaisiy agasc 0@ amp sl

glo.tivdtdde
baepu 2623
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N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

ﬂhmmdomdodéam:hvui.ue

i miterna y fa cedirod 2t et

VALIDACION DE INSTRUMENTOS
[_ﬂmlodclo Wlén. :ﬁ:,ﬂ M"m {; s wle d: odwm -~ .,_m,a
Linea de investigacion: ek o:—Z«oyrh @

P4

, y/o suge
Items

Preguntas

1

(Blinstrumento de medicon presenta o diseho adecuado?

Aprecia |

Mediante Iamauizdeaumdaupermtld.mbtaaﬂiddunluarcadawde hspmgln]hsmndom
una X en kas columnas de S5 o NO. Asimisma, i exhortamos en la comrectitn de los items, indicando sus observaciones
;v_u\:usconl_af_l_\_a_idaddeme'pw bcmmndehsprwmlavpm@emdb.

Observaciones

2

JElinstrumento de recoleccon de datos bene relacion con &l baulo
de la investigacion?

JEn el instrumento g recoleccian de datos se mencionan las
varishles de wwestigacian?

mmwdem(oh«mdedmimuﬂdmmdom
de la wwestigacion?

‘Bimumenwde recaleccion de datos se relaciona con las
vanables de estudio?

iLa redocoin de las preguntas benen un sentido cohermnte i no

| estn sesgadas?

Cada una de las preguntas del instrumento de medicon se
relaciona con cada uno de los demenios de ios indicadores?

101 dsefa dal instrumento de medicidn faciitara ef analksis y
esamiento de datos?

1500 enmendities las alternativas de rospumade! instrumento de
medioon?

10

| 4l instrumento de medicién s2ra accesible a ks poblaciin sueto

d¢ estudio?

\?.\\ \\\\\\iu

1"

48 instrumento de medicitn es <laro, peaciso y senollo de
responder para, de &St Manera, cbiener los datos requencos?

Sugerencias:

Nombre completo: /9"0(1 Eseaiw ;?m/ /‘/auum.y ‘

pNi 7344 7760

Grade: ..

Profesidn: Licenaagde ow administraums e (ﬂfllsﬁf

_(.gwjmdg en_adwinistragion (i u_,xp)

a’em&/&l:ﬂ;@’
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e ANEXO N 5. Carta de autorizacioén

 PARA EL TRABAIO DE INVESTIGACION, TESIS O |mmtoé

CARTA DE AUTORIZACION u!usooe mrokmoon DE mmm 1r UPN
summm PROFESIONAL =

Yo RODOLFO JESUS BUSTAMANTE ANGULO ;
Moodve Ja' mprvaertaty Age’ 0 parsove Arcalede on peveey of 250 (0 Oaeel

entificado con DNI N*__, 08109759 como representanta  legal de
empresainstituciéns. RODOLFO BUSTAMANTE S A, AGENTES DE ADUANAS

conRU.C. N® 20100567645 ubkada en la cluted de LIMA

OTORGO LA AUTCRIZACION A:

11 YURLJESUS CASTRO GRIGNON con DNWCE 73542563
2) con DNUCE

Egresadols de la (X ) Carrera profesional o [ ) Programa de Posgredo de ADMINISTRACION Y
NEGOCIOS INTERNACIONALES

para que utiice la siguienta infoemacicn de la empresa: SE LE DARA INFORMACION DE COMO

FUNCIONA LA LOGISTICA ¥ LOS ALMACENES CON LOS QUE SE TRABAJA SE LE PERMITIRA LA

ELABORACION DE ENCUESTA A PERSONAL DE LA EMPRESA SOBRE EL TEMA DE LOGISTICA Y

GESTION DE ALMACEN RELACIONADA AL COME.RCIO EXTERIOR.
a saveg

con 1a tnaldad da que puada desamollar su [ ) Trabaio de Irvestigacion, ( X)Tesis o ( )Trabap de
suficencia profasional para oplar al grade de ( JBachiler, ( JMsestro, { 0cctor o ( )THulk Prodesional
Para su validez fomar en cuenta ks documenlos que deberdn adjuntar, 2egin los sigientas Cesos
1) Para ol Caso de ompIesas prvasas y formakzadas, se deberd aduvar

*  Lnvigeach do Poder 0 la conssta IRUC (oon fechn ne syt 8 90 dies & pertl de & fecha del scta 08 spacbacidn del

anoae 80 0l c300 de Tenis y & pans cu b wobcing dw le carpels en i casa de Suficencia Proles oead |

«  Enol caso 0o presentin consuda RUC, adjuntar copda dof DN vigento o Ficha Resiec del Represacianis Lega

2 onanm«mmmuwmmmammﬂmummm

*  Resolcdn u otro docemento oboial gue wy Gue Aslories ef s ALLOAZRE COMPANNG on QEOTION.
. cmummoma«mummnmu

3 Parn ol camo de pe p ot CON N fas y mé 25 QO se deberd
aduar

*  Fizha AUC 100 16 0 17 de set ol cazo (fuerzas armadys, meranjeros, s |
o Copm del DNI vigeste ¢ Ficta Reniec | Carat e extiingena del regresentante Legal

Inchcar si el Representants gus sutorza la informacion de la empresa, solicka mantener & nombre o
cualquier distintivo de 18 emprasa en reserva, marcando con una “X" 1a opcion selecclonads.

(X ) Mantener en Reserva &l nombre o cualquier distintivo da |3 empresa o

{  YMencicnar el nombre de la empress

DM o CE: 06108758

El EgrusadoBachiter decira que 103 datos omitidos en esta carta y en o Traban do Invesigacion, on Ia Tests son auténtens

ammmmuuwam ol Egresadd serd sometids ol procadimienio dacpinio comesponent,
1ods & Subled arte posies Gociones lagaios gue B ompresa, owsganie de informacde, peeda

epctn

Firma del egresado (1) Firma del egresado (2)

D D
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