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RESUMEN

El trabajo de investigacion basado en la gestién de transportes en la satisfaccion del cliente de la

empresa N & P Cargo Express S.A.C.

La investigacion tiene como hipotesis: “La gestion de transportes, permitira influenciar de manera
positiva en la satisfaccién del cliente de la empresa N & P Cargo Express S.A.C., de la ciudad de

Trujillo en el afo 2018”

La operacionalizacién de variables determina la variable independiente como la gestién de
transportes y dependiente como la satisfaccién del cliente.
La muestra de esta investigacién fue de 97 clientes, escogidos de manera aleatoria, realizandose

una encuesta.

Se desarrollaron herramientas como los diagramas de procesos, documentos para el flujo logistico,
manual de organizacién y funciones, reglamento interno del trabajo, utilizacién de cajas y se propone

la capacitacién laboral.

La satisfaccion del cliente se ve optimizada al lograr mayor expectativa y percepcion del cliente con

el servicio que presta la empresa.

En cuanto a la gestion de transportes, la empresa logra un incremento 8.29 % en entregas perfectas,
37.46% en entregas a tiempo, 11.56% en documentacion sin problemas, 8.93% en costo de

transportes sobre ventas y un 28.57 % en efectividad de despacho.

La empresa lograra incrementar sus ventas con respecto al semestre pasado de enero a junio de S/

55,744.92 nuevos soles.

Los resultados afirman la hipétesis de este proyecto, ddndose una mejora en la satisfaccién del

cliente mediante el desarrollo de la gestion de transportes.

Palabras clave: Gestion, transporte, satisfaccion del cliente, expectativas del servicio, percepcion

del servicio.
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ABSTRACT

The research work based on transport management on customer satisfaction of the company N & P
Cargo Express S.A.C.

The research has the following hypothesis: "The transport management, benefited positive influence
of the customer satisfaction of the company N & P Cargo Express S.A.C., of the city of Trujillo in
2018"

The operationalization of variables determined the independent variable such as transport

management and dependent as customer satisfaction.
The sample of this investigation was of 97 clients, chosen in a random way, carrying out a survey.

It was developed in tools such as process diagrams, documents for the logistic flow, the organization
and functions manual, the internal work regulations, the use of the boxes and the offers for labor
training.

Customer satisfaction has been optimized by achieving the highest expectation and perception of

the customer with the service provided by the company.

In terms of transport management, the company achieved an increase of 8.29% in perfect deliveries,
37.46% in deliveries on time, 11.56% in documentation without problems, 8.93% in cost of transport

over sales and 28.57% in clearance effectiveness.

The company will manage to increase its sales compared to the last semester of January to June of
S /55,744.92.

The results affirm that the hypothesis of this project, an improvement in customer satisfaction through
the development of transport management.

Key words: Management, transportation, customer satisfaction, service expectations, service

perception.
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CAPITULO I. INTRODUCCION

1.1. Realidad problematica

El transporte es un medio por el cual se llevan cosas u objetos de un punto a otro, mediante
el uso de un vehiculo o medio dentro de una infraestructura o red de transporte. Esta
actividad es muy importante para el desarrollo econémico de los paises y el desarrollo entre
estos, sirviendo como enlace para el comercio e intercambio de productos. A lo largo de
muchos afios el transporte ha sufrido muchos cambios, esto ha generado que la palabra
transporte se tome como clave para el desarrollo econémico no solo de un pais, sino
también de una empresa, ya que esta utiliza el transporte para dar apoyo a su actividad
econdmica.

Muchas empresas buscan mejorar la gestién logistica y por ende el transporte tomado como
gestién, ya que esto influye significativamente en la respuesta que da la empresa, sea
ofertando un servicio o producto. Es por eso que muchas organizaciones emplean
metodologias de trabajo para repotenciar esta gestion, de tal manera que se utilizan
estrategias con el fin de mejorarla, como son los tiempos de respuesta, calidad en el
servicio, valores agregados entre otros.

Es aqui donde se da inicio al proceso de mejora y nacen las siguientes interrogantes:
¢, Como mejorar la gestion de transporte? ¢Qué paso seguir para mejorar dicha gestion?
Aqui definimos la gestion de transportes, que no es nada mas que la administracion del
proceso de transporte, asignando recursos para que pueda desarrollarse.

Segun Delgado y Carrasco (2015) Las empresas que brindan servicio de Carga y
encomiendas buscan priorizar la calidad de servicio y ofrecer lo mejor de ello, por eso tiene
en cuenta la gran importancia de saber la perspectiva de las personas que utilizan este
servicio.

En América Latina, este tema no es nuevo, puesto que muchas empresas toman el enfoque
de gestion de transportes para lograr una mejora en los tiempos de transporte, capacidad
de respuesta, ventas y atencidn al cliente. Vega (2014) considera de la optimizacién de la
gestién de transportes y la gestién de flotas de una empresa es necesario la implementacién
de directivas que sirvan de apoyo para el accionar de los trabajadores con las labores
cotidianas, puesto que muchas veces hay tareas que se ven afectadas ya que estas no
tienen alguien que las lidere o las desarrolle en su totalidad. Asimismo, menciona que se
debe contar con el personal necesario con el fin de alcanzar el objetivo interno de cada area
para ofrecer una mejor satisfaccion tanto interna de la empresa, asi como externa enfocado
en los clientes.

En el ambito nacional, se han realizado varios estudios donde exponen que la gestion de
transportes trae consigo mejoras en la empresa, puesto que ahora se prioriza mejorar esta
gestién, haciéndola eficiente y que esta repercuta en la rentabilidad de la empresa. Al interior

de nuestro pais, muchas empresas buscan definir y darle un nuevo giro al transporte,

Diaz Hidalgo, César Abraham; Vasquez Pizarro, Diego Orlando Péag. 15



A

e “Gestion de transportes en la satisfaccion del
4 UNIVERSIDAD cliente de la empresa N & P Cargo Express
PRIVADA DEL NORTE S.A.C,, Truijillo”

implementando estrategias como darle rapidez al transporte de carga, mejoras en el
traslado de esta, cuidado durante el recorrido de la carga, almacenamiento adecuado y
distribucion fluida. Cebreros y Urday (2017) consideraron que la mejora de la gestion
logistica influenciada en la gestion de transporte no solo genera mayor beneficio cuantitativo
en la empresa, también la mejora en la atencion al cliente y la capacidad de respuesta. Por
otro lado, la gestién de transportes, deberia ser un proceso clave dentro de la organizacion
para que sirva como respuesta eficiente ante cualquier problema de aprovisionamiento o
distribucion de productos o materiales. Se concluye en que la adecuada gestion de
transporte genera una ventaja competitiva general. Por otro lado, se ha demostrado que la
gestién de transporte y la distribucién de la carga, que son procesos fundamentales en la
gestion logistica, hacen que influya significativamente en la administracion financiera de la

empresa (Flores, 2014).

En la ciudad de Trujillo, este tema no es ajeno, se han realizado investigacion donde
evidencian que actualmente la gestion de transporte, no es considerada de suma
importancia dentro del desarrollo econémico de la empresa. Esto se mejorard a medida de
las empresas establezcan estrategias que sirvan de base para mejorar la gestién, asimismo,
implementar guias de ayuda que sirvan de apoyo para el accionar del transporte dentro de
la organizacion. Ortiz (2017) expone que la mejora en la gestiéon logistica y transportes,
optimiza la rentabilidad de manera significativamente, ademas ayuda a mejorar otras areas

de la empresa, como la de almacenes y distribucion.

En el caso de la empresa N & P Cargo Express S.A.C, empresa netamente trujillana
dedicada a realizar el transporte de encomiendas entre las ciudades de Trujillo y la localidad
de Retamas en la sierra de La Libertad. La empresa presente problemas dentro de la gestién
de transportes, ya que actualmente se trabaja de manera artesanal, es decir sin ninguna
planificacién, lo que genera inconvenientes tales como la sobre demora en el traslado de
encomiendas, el dafio de la carga durante el traslado, mala distribucion de las encomiendas
en el almacén, perdidas de cajas durante el traslado, nula implementaciéon de guias de
remisién internas para la distribucién de la carga a sus respectivos clientes. Esto ha
generado que se desarrolle de manera ineficiente dicha gestion y repercuta de manera
negativa en la satisfaccion del cliente ya que Segun la ley N° 27181 Articulo 3 define que la
accion estatal en materia de transporte y transito terrestre se orienta a la satisfaccion del
cliente y al resguardo de sus condiciones de seguridad y salud, asi como la proteccion del

ambiente.
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1.1.1. Justificacion

1.1.2.

Existe poco conocimiento sobre cédmo es que la gestion de transporte ejerce en la
satisfaccion del cliente y que resultados trae consigo. En este caso se corrobora que
la falta de establecer una gestion adecuada en transportes hace que muchas
empresas no optimicen ese proceso y les genere posteriormente un problema, puesto

gue muchas empresas no aplican una metodologia en su transporte.

Aprovechando la necesidad de prestar una solucion a problemas de manera
progresiva, se presenta esta investigacion como una guia para que muchas empresas
ya sean pequefias y medianas logren gestionar mejor sus procesos y tener una ventaja
para dar frente a la competencia y que el resultado se vea reflejado en el cliente final.
El presente trabajo, tiene un valor importante otorgado al administrador de la empresa
y gerente general, pues es una guia de aplicacién, que tiene lo necesario para
contrarrestar los puntos criticos dentro de la organizacién obteniendo el beneficio
esperado que es la satisfaccion del cliente. Asimismo, este tema de investigacion

puede servir como base y apoyo para futuras investigaciones.

Como ingenieros empresariales, una de las bases que sustentan la carrera es la
gestién de procesos, la cual se ve en la necesidad de mejora y conocer un poco mas
de como se desarrolla esta gestion y que sirva para el desarrollo profesional de futuros
estudiantes de ingenieria que decidan especializarse en tema, con el fin de resolver

problemas y ofrecer soluciones a los distintos casos que puedan presentarse.

Limitaciones

Para la presente investigacién se considerara como limitacion:

- No se tiene acceso a la segunda oficina de la empresa ubicada en la localidad
de Retamas.

Sin embargo, esto no representa impedimento alguno para la realizacion de esta

investigacion.
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1.1.3. Antecedentes

Como antecedentes internacionales, contamos con las investigaciones de bachiller para

la obtencidn del titulo profesional en diferentes areas:

Camargo, J & Lépez, L (2016), para obtener el titulo profesional de Ingeniero de
Produccién, elaboraron la tesis titulada “Plan De Mejoramiento Para La Gestiéon De
Transporte Y Distribucién De Melaxa S.A.S.”. Publicado por la Universidad Distrital
Francisco José De Caldas, en Bogota, Colombia. El objetivo de esta investigacion fue
el de determinar que estrategias desarrollar para mejorar la gestién de transportes y
distribucion. Se desarroll6 en primera instancia un andlisis interno y externo para
conocer dentro de que ambito esta desarrollandose la empresa y poder determinar sus
amenazas, debilidad, oportunidades y fortalezas. Asimismo, diferentes matrices como
la del perfil competitivo para determinar como esta la empresa con respecto a la
competencia y el analisis de las 5 fuerzas de porter, todo esto para tener una vision
general de los problemas que afronta la empresa. Se concluy6 que el andlisis de la
empresa con factores internos y externos determinar estrategias que permiten
contrarrestar las amenazas y debilidades que presenta la empresa. Por otro lado,
implementar politicas para el mejor manejo de la gestién de transportes y distribucién
ayuda a tener claras las actividades del personal inmerso dentro del proceso y sus
actividades durante el desarrollo de la gestién

Esta referencia permite demostrar que el andlisis interno y externo de la empresa ayuda
a saber de cdmo es que esta actualmente la empresa y a qué retos se enfrenta. De las
conclusiones mencionadas anteriormente observamos que el contar con politicas apoya
al desarrollo de la gestidn de transportes y distribucion mediante la correcta designacion

de funciones al personal para el desarrollo de sus actividades.

Reino, V. (2015), “Modelo De Gestion De Negocio Para Empresas De Transporte De
Carga Pesada Tipo Traileres Del Cantén Cuenca”, tesis titulada para obtener magister
en Administracion de Empresas, publicada por la Universidad de Azuay, en Cuenca,
Ecuador. La investigacién tuvo como objetivo proponer una herramienta de gestion en
su negocio para mejorar la rentabilidad y sostenibilidad del negocio. Se aplicaron
encuestas para determinar qué factores tienen en cuenta los clientes al momento de
elegir el servicio, los cuales dieron lo siguiente: Experiencia, confiabilidad, puntualidad,
responsabilidad, precios asequibles e informacién del estado actual de la carga.
Asimismo, se identific6 que una empresa de carga por lo general debe contar con
aliados como son los proveedores, empresas financieras y otras empresas que briden
el mismo servicio. Se implement6é el modelo de negocio CANVAS el cual resulto
positivo, el cual aporto a la rentabilidad del negocio, cumpliendo con las necesidades

del cliente.
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Esta investigacion, da a conocer cuales son los puntos en que se fija el cliente al
momento de elegir la empresa y al mismo tiempo de como es que aplicar una gestion

en el negocio ayuda a alcanzar objetivos previamente propuestos.

Tinout, H. (2013), “La Medicién De La Satisfaccion Del Cliente En Supermercados De
La Ciudad De Mar Del Plata”, tesis titulada para obtener magister en Administracion de
Empresas, publicada por la Universidad de Mar del Plata, Argentina. La investigacion
tuvo como objetivo determinar el grado de satisfaccion del cliente en supermercados en
base a las percepciones de los clientes en base a las compras que realizaron en el
supermercado, abordando factores como expectativa en la compra de productos y
percepcion del servicio recibido durante el proceso. Se realizdé encuestas con el fin de
determinar qué es lo que mas influye en la satisfaccién del cliente y se obtuvo resultados
como los horarios de atencién, la espera para ser atendido, los precios y las ofertas
realizadas.

Esta investigacion, sirve como base para saber qué factores toman en cuenta los
clientes al momento de elegir un producto o servicio y poder plasmarlas en las
encuestas con el fin de determinar el grado de satisfaccién del cliente en factores de

expectativas y percepcién del servicio.

Reyes, S. (2014), para obtener el titulo profesional de Administracion de Empresas,
elabord la tesis titulada “Calidad Del Servicio Para Aumentar La Satisfaccion Del Cliente
De La Asociacién Share, Sede Huehuetenango” publicada por la Universidad Rafael
Landivar, en Huehuetenango, Guatemala. El objetivo de la investigacion es verificar si
la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en asociacién Share. Para
verificar si es que existe relacion alguna entre calidad del servicio y satisfaccion del
cliente, se utilizé un cuestionario dirigido a los clientes de la asociacién Share con el fin
de corroborar de como es que la calidad del servicio tiene un impacto en la satisfaccion
del cliente. Aplicada la encuesta, se logro identificar que la satisfaccion del cliente pasa
por la percepcion y expectativa en como el cliente fue atendido por el colaborador, los
factores que presento el colaborador durante la atencion al cliente, el tiempo de espera
para su atencion y diversos factores de la infraestructura del local como su limpiezay la
modernidad de la infraestructura.

El antecedente anterior, concluye en que realizar encuestas a los clientes permite tener
una vision actual del estado en el que esta el servicio que brinda una empresa y que

puntos optimizar para mejorarlo.
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Como antecedentes nacionales, contamos con investigaciones realizadas por

bachilleres para la obtencién del titulo profesional en diferentes areas:

Nafiez, S. (2017), “Calidad De Servicio Y Su Influencia En La Satisfaccion Del Cliente
De La Empresa Cardeluxe S.A.C., Distrito San Miguel, 2017”. Tesis para obtener el titulo
profesional de licenciado Administracion publicado por la Universidad César Vallejo, en
Lima, Peru. Tiene como objetivo determinar la influencia de la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente de la empresa. Se aplicaron 51 encuestas para determinar la
satisfaccion del cliente y como este percibe la calidad del servicio que oferta la empresa.
Se utiliz6 la metodologia SERVQUAL para hacer le medicién de la satisfaccion del
cliente y se concluyé que es necesario brindar un servicio que cumpla con las
expectativas del cliente, que este brinde percepciones positivas y que genere lealtad en
el cliente. Finalmente exponen que la calidad del servicio influye favorablemente en la
satisfaccion del cliente y que los atributos que se perciben en mayor magnitud son la
fiabilidad y la sensibilidad de la empresa con los clientes.

El antecedente anterior, demuestra que la calidad del servicio influye favorablemente
en la satisfaccién del cliente, en cuestion de expectativas y percepciones. Esto lleva a
gue la calidad del servicio esta influenciada en la percepcion de fiabilidad y sensibilidad

del cliente con el servicio.

Valera, E. (2017), para obtener el titulo profesional en administracion, elaboro la tesis
titulada: “Relaciéon De La Gestidn Logistica Con El Nivel De Satisfaccion De Los Clientes
De La Empresa De Productos Lacteos La Marquesita, Cajamarca 20716” publicado por
la Universidad Privada del Norte, en Cajamarca, Perd. La investigacién tuvo como
objetivo determinar el nivel de satisfaccion de los clientes en relacién con el trabajo de
una buena gestion logistica, para ello se realiz6é encuestas a diferentes personas con el
fin de obtener una percepcion actual de cémo es que una buena gestion logistica
impacta en la opinidon o eleccidon de los clientes para con la empresa. Se obtuvo
resultados positivos donde se influencié que una buena gestién logistica tiene un alto
impacto positivo dentro de la satisfaccion de los clientes. La satisfaccion del cliente
mejora en cuanto a la percepcion y expectativas de los clientes en cuanto a la
experiencia de adquirir un producto, esta satisfaccion se base en factores como las
instalaciones de la empresa, la apariencia de los trabajadores, servicio rapido y el

conocimiento y actitud de los trabajadores de la empresa para resolver dudas.

Esta investigacion refuerza el presente trabajo, se deduce que a mayor gestion logistica
es mayor la satisfaccion del cliente, esto mejora la expectativa y percepcion del cliente

con la empresa y con los trabajadores.
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Loépez, C. (2017), “Implementacién De La Gestién Del Transporte Para La Mejora De La
Productividad En El Despacho De Congelados En La Empresa Comercial “SP”,
Chorrillos”. Tesis para optar el titulo profesional de licenciado en Ingenieria Empresarial,
publicado por la Universidad César Vallejo, en Lima, Perd. Como objetivo principal
optimizar los despachos de congelados mediante la correcta gestion del transporte.
Llego a las siguientes conclusiones; “La implementacion de la gestion de transporte
genera una reduccion significativa de los tiempos que se manejan y esto llevé a un
aumento de 1.7% en las ventas gracias a la aplicacidon de politicas”. Ademas, se
desarroll6 procesos que contribuyan con el desarrollo operacional de la empresa como
fueron los de logistica e inventarios, y se llevé a cabo una homologacién de proveedores
en la gestién logistica con el fin de plantear estrategias competitivas.

Esta investigacion demuestra que la correcta implementacién de la gestion del
transporte permite la reduccion de tiempos que se desarrollan en el proceso y lleva a
un aumento en las ventas. Por otro lado, entrega una vision de cémo las politicas
empresariales apoyan de mucho al desarrollo 6ptimo de los procesos dentro de la

organizacién

Diaz, A & Aguilar, J. (2015), “Efecto De La Gestion Logistica En La Rentabilidad De La
Empresa Productora Y Comercializadora De Alimentos Minalac S.A.C. Del Distrito De
Tongod — Cajamarca En El Periodo Enero — Junio, 2015”. Tesis para obtener el titulo
profesional de Contador Publico, publicada por la Universidad Catélica Santo Toribio de
Mogrovejo, en Chiclayo, Perl. La investigacion tuvo como objetivo determinar la gestion
logistica en la rentabilidad de la empresa. Se evaluaron procesos como el de
aprovisionamiento, transporte, gestion de stock, almacenamiento y distribucién donde
se verificé que los procesos tienen deficiencias como la falta de informacién para la
toma de decisiones, inadecuada gestién de aprovisionamiento y transporte. Se concluye
que la gestion logistica tiene un efecto positivo dentro de la rentabilidad de la empresa
mejorandola en 16%.

Dicho antecedente contribuye que la mejora de dicha gestién trae consigo mejorar en
los procesos dentro de la cadena logistica, y al mejorarlos, se generara un aumento en
la rentabilidad bruta de la empresa.
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Como antecedentes locales, se tiene las investigaciones realizadas por bachilleres para

la obtencidn del titulo profesional en diferentes areas:

Alva, E & Mauricio, J (2017), para obtener el titulo profesional de licenciado en
Administracion, elaboraron la tesis titulada “La Calidad Del Servicio Y Su Influencia En
La Satisfaccion De Los Clientes De La FerreteriaJ & AE.l.LR.L., Bagua, 2077”. Publicado
por la Universidad Privada Antenor Orrego, en Trujillo, Per(. Tiene como objetivo
determinar la influencia de la calidad del servicio en la satisfaccion de los clientes. Se
utilizé encuestas para medir la satisfaccién del cliente y su percepcion de la empresa y
se concluyd lo siguiente: Los clientes en un porcentaje elevado consumen los servicios
de la empresa teniendo en cuenta la fiabilidad de la empresa, esto quiere decir que
toman en cuenta el compromiso de la empresa de asumir el servicio y cumplirlo en su
totalidad. Asimismo, la sensibilidad de la empresa, esto ayuda a que los clientes
perciban que los empleados estan siempre dispuestos a ayudarlos y guiarlos durante la
eleccion del servicio. Por otro lado, estan la seguridad y la empatia de la empresa con
los clientes, esto refleja que lo recomendado por los trabajadores indica directamente
en la satisfaccién de las necesidades de los clientes.

Esto referencia la investigacién, porque se toma en cuenta que los clientes perciben la
fiabilidad que da la empresa con el accionar de sus labores. Esto genera que la
satisfaccion del cliente obtenga un grado positivo percibido de la calidad del servicio

que otorga la empresa.

Lisa, C & Siancas, C (2016), “Calidad De Servicio Y Satisfaccion Del Cliente En Una
Entidad Bancaria De Trujillo, 2076”. Tesis para obtener el grado de Maestro en
Administracion de Empresas, publicado por la Universidad Privada del Norte, en Truijillo,
Pert. Como objetivo tiene determinar el impacto que tiene la calidad del servicio en la
satisfaccion del cliente de una entidad bancaria, siendo esta una investigacion no
experimental. Se utiliz6 técnicas de recoleccion de datos, como encuestas, entrevistas
y recopilacion de informacion con el fin de analizar como es que perciben los clientes
externos la calidad del servicio que presta una entidad bancaria. Para la encuesta se
utilizé la metodologia SERVQUAL con el fin de explicar la diferencia entre lo esperado
y lo recibido por el cliente. Se concluye que la calidad del servicio impacta positivamente
en la satisfaccion del cliente, observando que existe una brecha entre lo esperado y
recibido lo cual afecta en la satisfaccion de manera positiva.

El antecedente anterior, demuestra que la calidad del servicio impacta de manera
positiva en la satisfaccion del cliente, esto quiere decir que, para influenciar un servicio
en la satisfaccion del cliente, se tiene que calcular la brecha entre lo esperado y lo

recibido. Esto refuerza que, a mayor calidad del servicio, mayor satisfaccion del cliente.

Diaz Hidalgo, César Abraham; Vasquez Pizarro, Diego Orlando Pag. 22



A

“Gestion de transportes en la satisfaccion del
4 UNIVERSIDAD cliente de la empresa N & P Cargo Express
PRIVADA DEL NORTE S.A.C,, Truijillo”

Vidal, M. (2014), “Propuesta De Mejora En La Gestion Logistica Para Reducir Costos
En La Empresa ARQCONS E.I.LR.L.”. Tesis para obtener el titulo profesional de
Ingeniero Industrial, publicado por la Universidad Privada del Norte, en Trujillo, Perd. El
objetivo de la investigacién fue proponer una mejora de toda la gestién logistica para
poder reducir los costos de la empresa. Para ellos se analiz6 de manera interna de
cOmo es que esta actualmente la gestion logistica y que mejores se pueden desarrollar.
Asimismo, se obtuvieron indicadores positivos analizandola con la gestion logistica y se
sostuvo que la mejora de la gestion permite tener un ahorro cuantitativo en soles y esta
a su vez permita que se mejore con la calidad del servicio e influencia en la satisfaccion
del cliente.

Este antecedente permite tener un conocimiento que la mejora de la gestion logistica
no solo trae consigo un ahorro para le empresa, sino que también este desarrolla una
mejora en la calidad del servicio e influencia en la satisfaccién del cliente tomando en

cuenta sus expectativas y percepciones sobre el servicio.

Aleman, K. (2014), “Propuesta De Un Plan De Mejora Para La Gestién Logistica En La
Empresa Constructora Jordan S.R.L. De La Ciudad De Tumbes”. Tesis para obtener el
titulo profesional de Ingeniero Civil, publicada por la Universidad Privada Antenor
Orrego, en Trujillo, Perd. La investigacién tiene como objetivo mejorar la gestion
logistica e influenciarla en la eleccion de proveedores de la empresa. Para ellos se
analiz6 de manera detallada el area logistica de la empresa y se determinaron que
fortalezas, oportunidades y debilidades presenta. Por otro lado, se realizé encuestas al
personal que labora dentro de la empresa para saber qué opinion tiene ellos con
respecto al accionar de la empresa y que factores son importantes para ello. Asimismo,
se desarroll6 una metodologia que permita contribuir con el desempefio de los
proveedores y tener informacién de los proveedores para una evaluacion futura.

Esta investigacion es importante, porque brinda un enfoque de qué manera se puede
llegar a mejorar la gestion logistica con la implementacion de metodologias para su
desarrollo, todo esto con la mejora interna del proceso y su etapa de eleccion y

evaluacion de proveedores.
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1.1.4. Bases Teoéricas

Proceso:

Un proceso es un conjunto de actividades que llevan una secuencia cuyo producto
tiene un objetivo final que es el valor intrinseco para su usuario o cliente. Pérez
(2013).

Gestion de Procesos:

La gestidn por procesos es una forma sistémica para aplicar a la empresa y poder
identificar, comprender y aumentar el valor que tienen las empresas para poder
cumplir con la estrategia de negocio planteada y asi elevar el nivel de satisfaccion

de los clientes. Bravo (2015).

Transporte

Transporte se refiere al movimiento de un producto de un destino inicial a un destino

final usando un medio de transporte adecuado. Chopra & Meindl (2013).

Transporte en la estrategia competitiva

El transporte permite a la empresa poder ajustar y definir la ubicacién de sus
instalaciones e inventario para tener el punto de equilibrio entre capacidad de

respuesta y eficiencia.

Medios de Transporte

Existen diferentes medios por los cuales se pueden transportar los productos hasta

el cliente final.

e Transporte Carretero: Este es el Unico medio que es capaz de

ofrecer un servicio de cliente a cliente por si solo.

e Transporte Aéreo: Es el medio més caro, puesto que permite llegar
con rapidez al cliente final. Este medio de transporte es el mas caro

porque no es necesario tener demasiado cuidado en embalajes.

e Transporte Maritimo: Este transporte es el mas versatil puesto que
puede trasladar un volumen de carga superior al de otros medios y

recorrer distancias mas granes.
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e Transporte Ferroviario: Permite recorrer distancias largas y a

velocidades inferiores. En este transporte se llevan productos tales

como minerales, cereales, maderas, etc.

Tipos de Transporte

Chopra & Meindl (2013) demuestran que para transportar un producto dentro de la

cadena de suministros existen 4 tipos:

e Transporte sucesivo: Para este tipo de transporte, se utiliza la misma via,

pero por diversos transportistas.

e Transporte superpuesto: Esto se desarrolla, cuando un vehiculo auténomo

es transportado a su vez por otro vehiculo.

e Transporte combinado: La mercancia llega al destino final, mediante el

transporte entre distintos vehiculos en todo el recorrido.

e Transporte multimodal: Este transporte, utiliza distintos medios para llegar
al cliente final, pero tiene la particularidad en que la carga es agrupada de

acuerdo a sus caracteristicas.

Tipos de carga

Chopra & Meindl (2013) exponen que los tipos de carga para ser transportada se

divide en los siguientes tipos:

- Carga general: Este tipo de carga esta conformada por los productos que
requieren el uso de algin embalaje, estos pueden ser sacos, cajas,

plasticos, etc., y que se transportan en cantidades minimas.

= Carga suelta:
Se constituye por cargas que son transportadas o manipuladas

individualmente, en estos estan bultos, paquetes, etc.

= Carga unitarizada:
Esta carga esta compuesta por productos agrupados en
unidades de transporte. Entre ellos estan los pallets vy

contenedores.

Diaz Hidalgo, César Abraham; Vasquez Pizarro, Diego Orlando Pag. 25



A

\

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

“Gestion de transportes en la satisfaccion del
cliente de la empresa N & P Cargo Express
S.A.C., Truijillo”
Carga a granel: Esta carga puede ser de dos tipos, sélidos y liquidos,
tales como carbén, maiz y combustibles. Este tipo de carga no requiere

de embalajes o agrupamientos.

Carga perecedera: Corresponde a los productos que tienen una
caducidad o tiempo de vida establecido. Para este transporte se requiere
tener un control de temperatura, envases especiales, etc. Este tipo de
carga representan el traslado de productos marinos, frutas, carnes, entre

otros.

Carga fragil: Es aquel tipo de producto que puede dafiarse con facilidad,
entre ellos estén los vidrios, vasos y productos hechos en loza. Por ende,
su manipulacion, almacenamiento, embalaje y traslado se debe realizar

con mucho cuidado.

Carga peligrosa: Es aquella carga que tiene por naturaleza ser explosiva
e inflamable. Entre estos se encuentras, los petréleos, productos

radioactivos, productos quimicos o venenos.

Carga de dimensiones y/o pesos especiales: Esta carga requiere que su
manipulacion y transporte sea de mucho cuidado, esto lleva a que se

cobren tasas adicionales que son incluidas en el flete.
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Preparacion de la carga a transportar:

Chopra & Meindl (2013) toman en cuenta que, para el transporte de la carga, es
necesario tener en cuenta los cuidados que estos deben recibir. Para ello se toma

en cuenta los siguientes tipos:

- Embalaje: Tiene como objetivo principal, la proteccion de la carga para
protegerla durante su transporte y manipulacion hasta el cliente final. Este
embalaje se realiza de acuerdo a las necesidades de la carga a

transportar.

- Marcado: El marcado diferenciard a la carga, esta poseera de informacién
precisa sobre el destino que tiene, informacion del comprador, fechas de
vencimiento, pesos, licencias de importacion o exportacion vy

advertencias para su manipulacion.

- Unitarizacion de la carga: Consiste en el agrupamiento de la carga, con
el fin de facilitar su almacenamiento y traslado en toda la cadena de
suministro. Esto genera que se reduzca el tiempo de la carga en la unidad

de transporte y en la manipulacion.

- Palletizacion: Consiste en poner la carga sobre una plataforma para
facilitar su manipulacion y transporte. Dicha plataforma por lo general es

de madera y esta recubierta por plastico.

- Contenedorizacion: Es una caja generalmente de metal, donde se
distribuye la carga, todo esto con el fin de aminorar dafios y riesgos

durante su manipulacion y traslado.
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Satisfaccion al cliente
Definicion de Satisfaccion:

Segun Kloter and Keller (2016) La satisfaccion refleja el juicio de una persona que
formula el rendimiento de un producto en relacién con las expectativas. Si el
rendimiento iguala a las expectativas, la persona esta satisfecha, si el rendimiento

es menor, se siente decepcionado.

Definicion de Cliente:

Los clientes u usuarios son el componente mas importante del entorno, porque es
el objetivo y meta final de las acciones de las empresas. Por lo tanto, una de las
primeras preguntas que se ha de responder es quienes son los clientes potenciales

de una compafiia. Rivera y Garcillan, (2012).

Definicion Satisfaccién al Cliente

Segun Kloter y Keller (2016), Es el conjunto de sentimiento de placer o desilusion
que siente una persona al comparar el desempefio de un producto versus las
expectativas que se tenia de este producto o servicio. Si la experiencia no cumple
con las expectativas esperadas, esto provoca insatisfaccién en el cliente y si son

iguales a las expectativas entonces quedara satisfecho.

Para Kloter y Armstrong (2012) Depende del desempefio percatado del producto,
en relacion con las expectativas que desarrolla el cliente. Si dicho producto tiene un
desempefio que cumple con las expectativas del cliente, entonces estara satisfecho,
si el desempefio sobrepasa las expectativas el cliente estara muy satisfecho hasta
incluso fascinado en cambio si el desempefio del producto no cubre la expectativa,

el cliente estara insatisfecho

En el articulo de Calidad y Gestion (2011), la satisfaccién del cliente como el
resultado de lacomparacion que de forma inevitable se realiza entre
las expectativas previas del cliente puestas en los productos y/o servicios y en los
procesos e imagen de la empresa, con respecto al valor percibido al finalizar la

relaciébn comercial.
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Importancia de la Satisfaccién al Cliente

De acuerdo con Eslava (2015) Las empresas bien organizadas tienen en cuenta
que un cliente satisfecho repetira la comprar o uso de un servicio, y que como
minimo difundira informacién acerca del producto o servicio recibido, como también
se tiene en cuenta que un cliente insatisfecho no solo evitara volver hacer uso de
ese producto o servicio, si ho que tratara en lo posible de hacer publicidad negativa
hacia la empresa. Es por eso que es importante conocer el nivel de satisfaccion del

cliente.

Para Alcaide, J. (2015) Se trata de que el servicio o producto sea entregado al
cliente de forma correcta, sin problemas o incidencias, intentar que sea perfecto.
Lograr que el cliente tenga una buena experiencia en todos los aspectos, que el
contacto con la empresa sea memorable, digno de ser recordado y compartido con
el resto de persona, amigos, familiares y conocidos. Esto es vital e importante para

lograr satisfaccion al cliente.

Schnarch, A. (2013) dice que cuando un cliente cuenta con una relacion comercial
con la organizacién, esto se trata de una practica que se empieza mucho antes de
la operacion u transaccion y termina mucho después y esa experiencia tiene que
ser recordada con la finalidad de no solo vender y captar clientes sin de lograr

clientes satisfechos.

Para Kloter y Keller. (2012), es importante que un cliente se encuentra altamente
satisfecho con el valor del producto o servicio puesto que suele ser mas perdurable;
difunde un buen comentario sobre la empresa y la gama de productos; es menos
sensible al precio y ofrece ideas para el desarrollo de productos y servicios; ademas,
cuesta menos atenderlo que a un cliente nuevo, por ende las transacciones pueden

convertirse rutinarias

En la actualidad alguna de las organizaciones mas exitosas en el mundo estan
aumentando las expectativas y entregando un despefio de igual nivel. El fabricante
coreano de automoéviles Kia tuvo éxito en Estados Unidos al lanzar automéviles de
bajo costo y alta calidad con suficiente fiabilidad como para ofrecer garantias de
diez afios 0 100000 millas (unos 150000 kilometros).
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Método de medicién de la satisfacciéon del Cliente

Segun Kloter y Keller (2016) Muchas organizaciones periddicamente evaltan el
trato que le dan a sus clientes y siempre estan en busqueda de los factores que
construyen a la satisfaccion de cliente mediante estrategias con la finalidad de
retenerlos. Con la finalidad de saber “qué tan satisfechos se encuentras los clientes”,
la “participacion en la cartera del cliente” o que cantidad de los gastos del cliente

recibe la empresa, se utilizan técnicas de medicion como:

e Las encuestas periddicas: Mediante las cuales se pueden
registrar la satisfaccion del cliente y adicional a esto sumar
diferentes preguntas para medir la intencion de realizar compras
repetidas, probabilidad y disposicién para recomendar el producto
0 servicio.

e indice Estadounidense de Satisfaccién al cliente: mide la
satisfaccion percibida de los clientes con diferentes empresas,
industrias, sectores econémicos y economias nacionales.

e Compradores misteriosos: Posibles compradores los cuales
informan las debilidades y fortalezas de la experiencia de compra,
los propios jefes podrian hacer uso de esta medicién tanto en

comprar en la empresa como en la competencia.

Segun la Escuela de Organizacion Industrial. (2015), un sistema de medicién de la
satisfaccion del cliente puede no funcionar por diversas razones, e inicia desde la
concepcion de su desarrollo. En donde la gerencia toma un rol muy importante
poniendo a funcionar la rueda para lograr una implantacién efectiva, transmitiendo
este cambio como parte de la cultura de la empresa, mostrando su compromiso y al
mismo tiempo motivando al personal.
En el momento de la definicion del sistema de medicién, debemos saber lo que
gueremos medir y las razones, enfocandose a utilizar como insumo los
requerimientos y las expectativas de nuestros clientes. Con esto nos limitamos a
crear los indicadores que seran los pocos vitales, demostrando con precision,

confiabilidad, medibles y especificos.
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SERVQUAL

Segun Ramos (2017) Es una de las escalas de medicidbn comparativa de las
expectativas de los consumidores y sus percepciones de desempefio mas usadas
en cuento a realizar un estudio de satisfaccion del cliente, propuesta por Zeithaml,
Parasuraman y Berry en los afios 90. Esta escala propia para evaluar la calidad
mediante 5 dimensiones; elementos tangibles, confiabilidad, atencion, seguridad y

empatia.

Para Herrara, Acle & Santisteban (2016) Es un instrumento que resume las
diferencia entre percepciones, expectativas y las cinco dimensiones de la calidad
de servicio. Este instrumento tiene como base cuestionarios que son trabajados de
forma directa a los usuarios, integra elementos cuantitativos y cualitativos

relacionados con las siguientes dimensiones:
Dimensiones de SERVQUAL.:

Alcaide (2015) En el libro Fidelizacion del Cliente define las siguientes dimensiones

que utiliza SERVQUAL para medir la satisfaccion al cliente, como:

*» Fiabilidad:
Una empresa que consigue un alto grado de fiabilidad es aquella que
produce confiabilidad en sus prestaciones de servicio, entrega el servicio o
producto de forma adecuado desde el primer momento, cumple con cada
cosa que promete dentro del servicio o producto y si comete un error hace

todo lo posible por corregir y dejar al cliente satisfecho.

e Elementos tangibles:
La empresa se preocupa por la apariencia, aspecto y estado de los equipos
y herramientas que son parte de proceso, esto implica también cuidar la

apariencia del personal.

e Seguridad:
Esto implica preocuparse y estar al tanto de la seguridad fisica y financiera
del cliente, preocuparse por cada operacion u transaccion que realice el
cliente en el proceso del servicio. Total, grado de confiabilidad de las
operaciones y transacciones, estar al margen de las instalaciones fisicas en

donde el cliente circula y esta parte del proceso

e Sensibilidad:
Es el indicador donde el cliente percibe si la empresa se hace carga de la

demanda y/o puntualidad de manera rapida.
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e Empatia:

La empatia que tiene la empresa con los clientes, saber entender y resolver
las necesidades por las que los clientes consumen el servicio de la
empresa. En este indicador se percibe si la empresa cuenta con horarios de
atencion factibles para los clientes y la preocupacion de la empresa por

ellos.

ISO 9001:2015

¢Qué es I1ISO 9001:20157?

ISO tools (2017) menciona que la 1SO 9001:2015 es un sistema de gestion de
calidad que proporciona la infraestructura, procedimientos, procesos y recursos
necesarios con el fin de ayudar a la organizacién a controlar y regular su rendimiento
y conducirla hacia la eficiencia, servicio al cliente y excelencia en el servicio o

producto.

Generalidades

ISO tools (2017) define que la implementacién de un sistema de gestion de calidad
como es la ISO, es una decision estratégica para la organizacion que le permitan
ayudar a mejorar su desempefio y facilitar en base para los primeros pasos del

desarrollo sostenible.

Principios de la gestion

- Enfoque direccionado al cliente.

- Liderazgo.

- Compromiso de la persona.

- Enfoque direccionado a procesos

- Mejora

- Toma de decisiones basadas en evidencias.

- Gestion de las relaciones.

Objeto y campo de accién

- Demostrar la capacidad de proporcionar productos y/o servicios que
satisfagan las necesidades y requisitos del cliente. Tanto legales como
reglamentarios.

- Aumentar la satisfaccion del cliente a través de una aplicacion eficaz del

sistema.
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Contexto de la organizacion

Determinar cuestiones internas como externas para lograr el propésito y la direccion
estratégica que afecten su capacidad para lograr resultados previstos de la gestion
de calidad.

Liderazgo
El liderazgo est4 dirigido a la alta direccidon de la organizacién, para poder aplicar

también a los lideres en todos los niveles de la organizacion. Este tiene como fin
aclarar el papel de liderazgo dentro de la gestién eficaz de la calidad que da valor a

la organizacién.

Planificacion

La planificacion juega un rol importante dentro de las actividades y procesos del
sistema de gestiébn de calidad de acuerdo con su impacto potencial con los
resultados deseados. Lo que debe realizar la organizacion es asegurar que la
gestion de calidad pueda lograr los resultados, aumentar los efectos deseados,

prevenir o mitigar efectos no deseados y lograr la mejora continua.

Operacién
La organizacién debe planificar, implementar y controlar todos los procesos que
sean necesarios para cumplir con los requisitos para la correcta provision de

productos y servicios.

Desempefio

Para lograr el desempefio la organizacidén necesita dar seguimiento y medicion a los
métodos implementados para asegurar resultados validos. Esto genera a tener en
cuenta de cuando es que se debe llevar el seguimiento y la medicion y de qué

manera analizarlos y evaluar los resultados para optar por medidas correctivas.

Mejora
La organizacion debe determinar que oportunidades de mejora hay e implementar

acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y por ende su
satisfaccion. Estas deben incluir la mejora de productos y servicios con el fin de
cumplir con los requisitos, asi como también considerar las necesidades y

expectativas futuras de los clientes.
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1.2. Formulacion del problema

1.3.

1.4.

¢De qué manera influye la gestion de transportes en la satisfaccion del cliente de la empresa

N & P Cargo Express S.A.C., Truijillo, 2018?

Objetivos
1.3.1. Objetivo general

Determinar la influencia de la gestiéon de transportes en la satisfaccion del cliente de la

empresa N & P Cargo Express S.A.C., Trujillo, 2018

1.3.2. Objetivos especificos

- Analizar la situacion actual de la empresa.

- Modelar la gestién de transportes acorde a las necesidades de la empresa.
- Implementar el modelo de la gestion de transportes.

- Evaluar la satisfaccién del cliente bajo la metodologia SERVQUAL.

- Evaluar el impacto econdémico de la gestién de transportes.

Hipotesis

La gestion de transportes influye de manera positiva en la satisfaccion del cliente de la

empresa N & P Cargo Express S.A.C. de la ciudad de Truijillo en el afio 2018.

Operacionalizacion de variables
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Tabla 1. Operacionalizacion de la variable dependiente "Satisfaccion del cliente”

DEFINICION UNIDAD DE
DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO ITEMS
VARIABLE CONCEPTUAL MEDIDA
Calidad . . . . - >
esperada Cuestionario ¢La calidad del servicio fue como usted esperaba?
Expectativas
del cliente
La satisfaccién del Tiempos Cuestionario ¢ El tiempo de espera para ser atendido fue el esperado?
cliente es un término - - p
¢Ante cualquier problema, la empresa presenta interés por resolverlo?
sustraido del
marketing que hace Fiabilidad Cuestionario ¢La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido?
referencia que la \1/all\j>res: ¢La primera vez que solicité el servicio quedd conforme?
. Nunca
DEPENDIENTE i ion ti |
satisfaccion tiene que 2.Muy pocas ¢La empresa cuenta con vehiculos modernos?
Satisfaccién del ~ Vver con la percepcion 'ﬁf,!?,ﬁ,”lé‘? veces Cuestionario
cliente respecto a  un 3.Algunas veces ¢Son adecuadas las instalaciones fisicas de la empresa?
roducto o servicio 4.Casi siempre - : : :
P o Percenciones 5.Siempre ¢El comportamiento de los empleados difunde confianza hacia usted?
que harecibido, y que del pl ¢ ) P
este ha cumplido sus el clente Seguridad Cuestionario ¢Los empleados muestran constantemente amabilidad hacia usted?
expectativas.  Vivas ¢Los empleados tienen conocimiento para responder de manera clara
sus interrogantes?
(2010) . - -
Sensibilidad Cuestionario ¢La empresa le mantiene informado con respecto a cuando se
ejecutara el servicio?
¢La empresa cuenta con horarios de atencién convenientes para
Empatia Cuestionario usted?

¢ Siente usted, que la empresa de preocupa por sus clientes?
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Tabla 2. Operacionalizacion de la variable independiente "Gestién de transportes"

DEFINICION . UNIDAD DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES FORMULA INSTRUMENTO
CONCEPTUAL MEDIDA
Costo de transporte
- P VClom;del tr:msfotrT x 100 % Revision documental
Gestion de transportes  Eficiencia de vs. Ventas ator de ventas totates
incluye la determinacién transporte Efectividad de total de encomiendas despachadas L
del dios d d h Total de despachos programados x 100 % Revision documental
espacho
INDEPENDIENTE exacta de los me |o's e p
Gestion de transportes, [a rapidez Entregas perfectas Pedidos entregados perfectos 100 isi
en el tiempo de entrega gasp Total de pedidos entregados x % Revision documental
transportes .
y asegurar un mejor Eficacia de Entrenas a fiemno Cantidad de entregas a tiempo . o
servicio al cliente. Soret transporte 9 p Cantidad de entregas totales x % Revisién documental
(2006) Documentacion sin Facturas generadas sin problemas
x 100 # Revisién documental

problemas

Total de facturas

Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1. Tipo de investigacion

Seqln el propésito:

Aplicada

Sequn el disefio de investigacion:

Experimental

Grado: Pre experimental

2.2. Poblacion y muestra

2.2.1 Poblacion:

La poblacién de una investigacién esta compuesta por todos los elementos, personas, objetos
que participen del fendmeno que fue definido y delimitado en el andlisis del problema de
investigacion. Morga (2012).

La poblacion esta constituida por los 320 clientes que requirieron el servicio de transporte de
encomiendas en la empresa N & P Cargo Express S.A.C. dentro del primer trimestre del afio

2018 en la ciudad de Truijillo.

2.2.2 Muestra:

Considerada como una parte de la poblacién, o sea, un nimero de individuos u objetos
seleccionados cientificamente, cada uno de los cuales es un elemento del universo. Morga
(2012).

La muestra esta constituida por 97 clientes que requirieron el servicio de transporte de
encomiendas en la empresa N & P Cargo Express S.A.C. dentro del primer trimestre del afio
2018 en la ciudad de Truijillo.

Se ejecutd una muestra piloto a 50 personas para determinar la probabilidad de éxito y

fracaso. Determinandose p=0.9 yq=0.1
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Para determinar el tamafio de muestra adecuado, se utilizé la siguiente formula de muestreo

probabilistico cualitativo con poblacién finita.

3 Z’Npq
T E2(N-1)+ Z2pgq

n

Donde:
Tabla 3. Muestra
VARIABLE CONCEPTO DESCRPCION

N Tamafio de poblacién 320

z Nivel de confianza 95% = 1.96
p Probabilidad de éxito 0.90

q Probabilidad de fracaso 0.10

E Error muestral 0.05

n Tamafio de muestra 97

Fuente: Elaboracion Propia

_ (1.96)%(320)(0.90)(0.10)
"= 10.05)2(320 — 1) + (1.96) (0.90) (0.10)

n=97

2.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion y analisis de datos

2.3.1. Técnicas de recoleccion de datos y analisis
Entrevista:

El objetivo es recolectar informacion general o especifica pertinente para poder responder
una pregunta ya sea de forma cuantitativa o cualitativa. Morga (2012).

La entrevista se realizara al personal de la empresa con el fin de rescatar puntos
importantes, como los procedimientos, sus puestos labores, posibles problemas entre otros.
Esto ayudara a tener un panorama mas amplio de las operaciones diarias de la empresa.

Se usara una entrevista con una serie de preguntas para la obtencion de datos.
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Encuesta:

2.3.2.

Le encuesta es una técnica de recoleccion de informacion y datos mas comun, estas son
utilizadas en la practica de un procedimiento de investigacion. Esta técnica permite recoger
datos e informacién para posteriormente estructurarlos y cuantificar los datos encontrados.
Kuznik, Huratdo y Espinal (2010).

Mediante esta técnica aplicada, se recolectd informacién importante para el analisis de la
satisfaccion del cliente para posteriormente generar estrategias con el fin de mejorar la

empresa.

Revisién Documental:

El andlisis o revisiébn documental es un procedimiento en conjunto que permite obtener
resultados de manera especifica con la finalidad de estudiarlos o contrastarlos con una
investigacién u analisis. Morga (2012)

Se analizé documentacién importante, sobre clientes, proveedores e informacién financiera.

Asimismo, diferentes fuentes de informaciéon como libros, tesis, articulos y leyes.

Instrumentos para recoleccién y analisis de datos

Tabla 4. Instrumento para recoleccion de datos

Técnica Instrumentos

e Guia de entrevista.

e Camara fotografica.

Entrevista )

e Lapicero.

e Papel bond.

¢ Guia de cuestionario.
Encuesta e Lapiceros.

e Papel bond.

e Laptop.
e Lapiceros.
L ¢ Fuentes bibliogréficas.
Revision Documental )
e Informacion de la empresa.
e Estados financieros.

e Datos estadisticos.

Fuente: Elaboracion Propia
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2.4. Procedimiento
2.4.1 Entrevista
- Objetivo:
- Conocer la situacion actual de la empresa y el desempefio de la gestién
de transportes.
- Instrumentos:
- Guia de entrevista.
- Camara fotografica
- Lapicero

- Papel bond.

- Procedimiento:

- Determinar preguntas pertinentes y necesarias para obtener
informacién actual de la empresa y el desempefio de la gestion de
transportes.

- Elaborar la guia de entrevista, que servira como pauta para el desarrollo
de la entrevista. (Ver Anexo N° 3)

- Solicitar permiso al gerente general de la empresa para realizar la
entrevista.

- Explicar el propésito de la entrevista.

- Realizar las preguntas elaboradas en la guia de entrevista.

- Registrar informacion de las respuestas del Gerente General.

2.4.2. Encuesta:
- Objetivo:

- Recolectar informacién para el andlisis de la satisfaccion del cliente y
oportunidades de mejora de la gestidn de transportes.

- Instrumentos:
- Guia de cuestionario.

- Lapiceros.
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- Papel bond.

- Procedimientos:
- Elaborar cuestionario estructurado (Ver Anexo N° 4)
- Determinar una muestra representativa de los clientes.
- Solicitar permiso a la empresa para aplicar la encuesta a sus clientes.
- Explicar propésito de la investigacién
- Tabular estadisticamente los resultados obtenidos.

- Andlisis de los datos e informacién obtenida.

2.4.3 Revisién Documental
- Objetivo:
- Analizar la informacion obtenida con las variables de estudio.
- Instrumentos:
- Laptop.
- Lapiceros.
- Fuentes bibliogréficas.
- Informacién de la empresa.
- Estados financieros.

- Datos estadisticos.
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CAPITULO I11. RESULTADOS

3.1 DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA EMPRESA

3.1.1 Consulta RUC de la empresa:

En la figura N° 1 se muestra la ficha RUC de la empresa N & P Cargo Express S.A.C.

Numera de RUC:

Tipo Contribuyente:

Nombre Comerdial:

Fecha de Inscripcion:
Estado del Contribuyente:
Condicion del Contribuyente:

Direccion del Domicilio Fiscal:

Sistema de Emision de Comprobante:

Sistema de Contabilidad:

Actividad(es) Economica(s):

20600700775 - N & P CARGO EXPRESS 3.A.C.
SOCIEDAD ANONIMA CERRADA

25/09/2015 Fecha de Inicio de Actividades: 01/10/2015
ACTIVO

HABIDO

FJ, LIMA NRO. 631 A.H. LA VERONICA [A MEDIA CUADRA DEL POLICILINICQ) LA LIBERTAD - TRUJILLO - LA ESPERANZA

MANUAL/COMPUTARIZADO Actividad de Comercio Exterior: SIN ACTIVIDAD
COMPUTARIZADO

4923 - TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA v

Figura 1:

Consulta RUC

Fuente: SUNAT

3.1.2 Servicios ofertados:

- Transporte de combustibles
- Transporte de encomiendas
- Transporte de alimentos perecibles

3.1.3 Organigrama de la empresa:

En la figura N° 2 se muestra el organigrama de la empresa N & P Cargo Express S.A.C.
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Figura 2: Organigrama de la empresa N & P Cargo Express S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.4 Mapa de procesos:

En la figura N° 3 se muestra el mapa de procesos de la empresa N & P Cargo Express

S.A.C. divididos en 3 procesos, estratégicos, operativos y de soporte.

Direccion
estratégica

m“;i:‘[;':;?z::“o

SATISFACCION DEL CLIENTE

w
=
=
u
1
o
=
il
o
=
=
—
=
14
L
|
(<]
w
14

Gestion Recursos Gestion de Soporte
financiera humanos proveedores técnico y Tl

Figura 3: Mapa de procesos de la empresa N & P Cargo Express S.A.C.

Fuente: Elaboracién propia

3.1.5 Misién:

- Brindar un servicio de transporte, almacenaje y distribucién de carga, generando

confianza e integridad con nuestros clientes.

3.1.6 Vision:

- Ser considerada la primera opcion en transporte de mercaderia en la ciudad de

Trujillo y Retamas.

Diaz Hidalgo, César Abraham; Vasquez Pizarro, Diego Orlando Pag. 44



“Gestion de transportes en la satisfaccion del

N

UNIVERSIDAD cliente de la empresa N & P Cargo Express
PRIVADA DEL NORTE S.A.C,, Truijillo”
3.1.7 Valores:
- Seguridad
- Puntualidad

- Responsabilidad
- Integridad
- Fiabilidad

- Discrecién

3.1.8 Core Business:

- Transporte de carga en general
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3.1.9 ANALISIS ESTRATEGICO INTERNO

3.1.9.1 Matriz de perfil competitivo:

Se compar6 a la empresa N & P Cargo Express S.A.C. con sus dos competidores directos en base a los factores criticos de éxito mostrados en la tabla

N° 5.

Tabla 5. Matriz de perfil competitivo

N & P CARGO EXPRESS

TRANSPORTES EL CAIPO

TRANSPORTES ISRAEL

FACTORES CRITICOS DE EXITO PESO

CALIFICACION PROMEDIO CALIFICACION PROMEDIO CALIFICACION PROMEDIO

Ubicacion del local 18% 0.72 0.72 4 0.72
Infraestructura de la empresa 15% 0.6 0.6 4 0.6
Orden y limpieza 18% 0.54 0.54 3 0.54
Servicios 17% 0.68 0.51 3 0.51
Recurso Humano - Personal 17% 0.51 0.68 4 0.68
Proveedores 15% 0.6 0.45 2 0.30

100% 3.65 3.50 3.35

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.9.3 Cadena de valor:

N

En la figura N° 4 se muestra la cadena de valor de la empresa N & P Cargo Express S.A.C.

Actividades
Estratégicas

Actividades de

Apoyo

Actividades
Primarias

Figura 4: Cadena de valor de la empresa N & P Cargo Express S.A.C.

Fuente: Elaboracién propia
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3.1.9.4 Descripcion de las actividades de la cadena de valor:

Tabla 6. Descripcion de la cadena de calor de la empresa N & P Cargo Express S.A.C.

PROCESO

DESCRIPCION

Recepcion

Proceso encargado de la recepcion de carga dejada por el
cliente, luego ingresarlos a una guia y dejar en disposicion del
almacén.

Almacenamiento y
Despacho

Proceso encargado del almacenamiento de carga, revision de
las guias de remision, ubicacion dentro de almacén, despacho
y estiba de carga a los vehiculos de transporte.

Transporte

Proceso encargado del traslado de la carga segun
requerimiento del cliente a sus diferentes puntos de destino.

Soporte técnico y TI

Actividades encargadas de dar soporte sobre el uso del
software al personal de la empresa.

Gestion de
Proveedores

Actividades encargadas de la eleccién del proveedor y su
evaluacion de rendimiento.

Recursos Humanos

Actividades encargadas del proceso de reclutamiento y
seleccion de personal.

Gestion Financiera

Pagos y cobros a proveedores y clientes.

Pago de remuneraciones al personal.

Direccion Estratégica

Administracion de la empresa y supervision de areas.

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.9.5 Diagrama de procesos operativos:

N

a) Proceso de recepcioén de carga

-
=
(2]
E d0uiere
E cantinuar con
i I

= E el servicos
3 o 'y =0

—
ﬁ o G‘Entregar F'ru:uc.edera
o Encomienda retirarse
o
&
=
75}
(=]
g
i :.li
a
o
: B (@ % :
Lkl .
=) E Pesar la Colcular Precio E%eal|zar1’a|:lman:n = Entregar %SEntregar
o = encomienda comprobante de comprobante de encomienda a
S & pago pago a cliente almacén
S | E
= =

Figura 5: Proceso de recepcion de encomiendas de la empresa N & P Cargo Express S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcién del Proceso de Recepcion de Carga

El cliente entrega la encomienda al personal de la empresa.
El recepcionista pesa la encomienda a ser transportada.

El recepcionista calcula el precio en que se ofertara el servicio.

A wDd P

Si es que el cliente toma la decisién de enviar la encomienda el servicio
procede, caso contrario el cliente buscara otra opcion.

5. Elrecepcionista realiza el comprobante de pago, ya sea factura o boleta de
acuerdo a requerimiento.

Se realiza la entrega del comprobante de pago al cliente.

Se entrega la carga para ser puesto en almacén.
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b) Proceso de almacenamiento
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Figura 6: Proceso de almacenamiento de la empresa N & P Cargo Express S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia

Descripcién del Proceso de Almacenamiento de Carga

1. Elrecepcionista entrega la encomienda al encargado de almacén.

2. Elencargado de almacén verificada los detalles de la carga. (Destino, peso,
emisor y remitente)
Se realiza el registro del ingreso de la carga a almacén

4. Se ubica la carga en el almacén de la empresa.
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c) Proceso de despacho de carga

PROCESO DE DESPACHO M&P CARGO EXPRESS 5.4.C

2 Existe algun
incorweniete aon
la encomieda?

0
o Firmar el
E s glicitar comprobante de
E entrega de conformidad
~ encomienda
sl
. h
E %} & = Dar el I’;:@iarhacia el
g VEIHIED Entregar la comprobante buzan d.e weflar y archivar
= Comprobante carga e Sugerencia y documento
d -
= £ pago conformidad o iz

reclamacionges

Figura 7: Proceso de despacho de carga de la empresa N & P Cargo Express S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia

Descripcién del Proceso de Despacho de Carga

1. Elcliente solicita la entrega de su encomienda.
El recepcionista verifica el comprobante de pago.
Se procede a entregar la carga y el comprobante de pago para que el cliente
proceda a firmar.

4. Sihay disconformidad con el estado de la encomienda entrega al cliente, se
procedera a entregar el buzén de sugerencias y libro de reclamaciones.
Caso contrario, el cliente firma el comprobante dando conformidad.

5. Elrecepcionista sella y archiva el documento.
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d) Proceso de transporte de carga
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Figura 8: Proceso de transporte de carga de la empresa N & P Cargo Express S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia
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Descripcién del Proceso de Transporte de Carga

El conductor verifica los cronogramas de partida de la carga.
Se coordina la disponibilidad de las unidades vehiculares.
Se ordena la salida de encomiendas del almacén.

Almacén entrega encomiendas.

a > DR

Se ordena la estiba de la carga y la entrega de las guias de remision.
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3.1.9.6. Analisis AMOFITH

Trabajo en equipo.
Buena comunicacion enfre almacenes.

Falta de optimizacion en el almacén. Operaciones y Logistica
Deficiente proceso de traslade de carga.
Falfa de un diagrama de procesos. L
!
i
!
/ T
rd
/
.-'rl'
Fd Recursos Humanos
Facilidad de financiacion vehicular. f,r
Poca inversion para opfimizar los procesos ff .
de la empresa. ! -
Finanzas y Contabilidad "
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Poco conocimiento de herramientas informaticas por
parte del persenal.
Eficiente uso del sistema GPS.

Personal imitado para realizar tareas.
Paoca inversion en capacitacion del personal.
Conductores con experiencia en la ruta.

- Falta de control en algunas areas de la Administracidn y Gerencia
EMpresa.
- Comunicacion efectiva entre las dreas.

Figura 9: Andlisis AMOFITH de la empresa N & P Cargo Express S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia

- Mula publicidad ocfertando los servicios
de la empresa.

- Volumen de ventas elevado.

- Buena relacidn con provesdores.
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a. Administracién y Gerencia
Fortalezas:
e Comunicacion efectiva entre las areas.
Debilidades:
e Falta de control en algunas areas de la empresa.
b. Marketing y Ventas:
Fortalezas:

e Buena relacién con proveedores.
e Volumen de ventas elevado.

Debilidades:

¢ Nula publicidad ofertando los servicios de la empresa.

c. Operaciones y Logistica:
Fortalezas:

e Trabajo en equipo.
e Buena comunicacion entre almacenes.

Debilidades:

e Falta de optimizacion de almacén.
o Deficiente proceso de traslado de carga

d. Finanzas y Contabilidad:
Fortalezas:
e Facilidad de financiacién vehicular.
Debilidades:

e Poca inversion para optimizar los procesos de la empresa.
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e. Informéaticay Comunicaciones:

Fortalezas:

e Eficiente uso del sistema GPS.

Debilidades:

cliente de la empresa N & P Cargo Express
S.A.C,, Truijillo”

e Poco conocimiento de herramientas informaticas por parte del personal.

f. Recursos Humanos:

Fortalezas:

e Conductores con experiencia en la ruta.

Debilidades:

e Personal limitado para realizar tareas.

Tabla 7: Fortalezas y debilidades

Poca inversién en capacitacion del personal.

FORTALEZAS
e Comunicacion efectiva entre las areas.
e Buena relacién con los proveedores.
e Volumen de ventas elevado.
e Trabajo en equipo.
e Buena comunicacion entre almacenes.
e Eficiente uso del sistema GPS.

e Conductores con experiencia en la ruta.

DEBILIDADES

Falta de control en algunas areas de la
empresa.

Nula publicidad ofertando los servicios de
la empresa.

Falta de optimizacién del almacén.

Deficiente proceso de traslado de carga.

Poca inversidn para optimizar procesos
de la empresa

Poco conocimiento de herramientas
informaticas por parte del personal.

Personal limitado para realizar tareas.

Poca inversion en capacitacion del
personal.

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.9.7 Matriz de evaluacién de factores internos (MEFI):

Luego de haber determinado las fortalezas y debilidades, se procede a poner un peso el cual debe
sumar 100% y con una calificacién. Los cuales son 1 o 2 para las debilidades y 3 o 4 para las

fortalezas, al multiplicar el peso y la calificacion otorgan un valor a cada factor interno.

Tabla 8: Matriz de evaluacién de factores internos

FACTOR INTERNO CLAVE PESO CALIFICACION VALOR
Comunicacion efectiva entre las areas. 7.0% 3 0.21
Buena relacion con los proveedores. 4.8% 3 0.144
n Volumen de ventas elevado. 5.5% 3 0.165
ﬁ Trabajo en equipo. 7.0% 4 0.28
I; Buena comunicacion entre almacenes. 6.6% 4 0.264
E Facilidad de financiacién vehicular. 6.6% 3 0.198
8 Eficiente uso del sistema GPS. 6.0% 4 0.24
Conductores con experiencia en la ruta. 6.5% 4 0.26
50% Sub Total 1.761
Falta de control en algunas areas de la empresa. 7.0% 1 0.07
Nula publicidad ofertando los servicios de la empresa. 4.5% 2 0.09
“ Falta de organizacion en los almacenes. 7.0% 1 0.07
LéJ Deficiente proceso de traslado de carga. 7.5% 1 0.075
E‘ Poca inversion para optimizar procesos de la empresa 6.5% 2 0.13
; Poco conocimiento de herramientas informaticas por parte del
ﬂ personal. 6.0% 2 0.12
o Personal limitado para realizar tareas. 5.0% 1 0.05
Poca inversién en capacitacion del personal. 6.5% 2 0.13
50% Sub Total 0.735
TOTAL 100% 2.496
Fuente: Elaboracion propia
Calificacion: Peso:
1. Debilidad mayor 0% = sin importancia
2. Debilidad menor 100% = muy importante
3. Fortaleza menor
4. Fortaleza mayor
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Interpretacion:

En la tabla N.° muestra la matriz de evaluacion de factores internos (MEFI) como resultado del
analisis interno de la empresa N & P Cargo Express S.A.C. donde las fortalezas (1.76), son mayores

al resultado de las amenazas (0.73) lo cual establece que la empresa tiene una posicion interna

fuerte.
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3.1.10 ANALISIS ESTRATEGICO EXTERNO

3.1.10.1 Analisis de las 5 fuerzas de Porter:

a) Amenaza de entrada de nuevos competidores

- La entrada de nuevos competidores es bastante alta, es por ello que el
mercado de traslado de carga se encuentra saturado en la ciudad de
Truijillo, lo que genera que muchas empresas obtén por ofrecer un nuevo

servicio a destinos donde frecuenta actualmente la empresa.

b) Larivalidad entre competidores

- La rivalidad entre competidores es notable, debido a que en los
alrededores de la ubicacién de la empresa se ofrecen los mismos
servicios. Lo cual genera competencia desleal y esto repercute en la

eleccion del cliente.

¢) Poder de negociacién con proveedores

- Existe un nivel medio con los proveedores, puesto que existen muchas
empresas requieren vehiculos para brindar el servicio de traslado de
carga por carretera, lo que genera que puedan dar opciones como leasing

o financiamiento.

d) Poder de negociacién de los clientes

- El poder de negociacion de los clientes es alto debido a que hay muchas
empresas que ofrecen el mismo servicio, haciendo que los clientes antes
de hacer su elecciébn comparan precios y el tiempo de demora en el

traslado de carga.

e) Amenazade ingreso de productos sustitutos

- Eltransporte de carga por carretera puede ser reemplazado por otro tipo

de transporte, ya sea por un tren, avion y barcos.
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Tabla 9: Oportunidades y amenazas

OPORTUNIDADES AMENAZAS

e Nuevas empresas en el sector.
e Proveedores dispuestos a dar facilidad de

pago para la compra de nuevas unidades e Competencia desleal.
de transporte.

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.10.2 Grupo de interés de laempresa N & P Cargo Express S.A.C.

PROVEEDORES

N

- Grupo Autonort.

- Goodyear

- Baterias Capsa.

- Interamericana Trujillo.

- Ricar Auto boutique Trujillo.

- Olva Courier.

- Transportes El Caipo.
- Transportes lsrael

- ElTayabamba S.A.C.

NUEVOS COMPETENCIA EN EL
ENTRANTES MERCADO SUSTITUTOS
- Shalom Empresarial - ‘#’E!II'_{:.IIDS' privados
- Servicio Turistico Caminos del Inka - Medios aereos

- Turismo Rosita 5.4.C.

- Personas naturales.

- Municipalidad Distrital de Parcoy.
S Ee . Gobiemo Regional La Libertad.

- MotoCorp Trujillo.

- MARSASAC.

Figura 10: Grupos de interés de la empresa N & P Cargo Express S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.10.3 Matriz PESTE - C

a. Politica

La politica ha tomada mayor protagonismo durante este afio debido a cambios en la
presidencia de la republica y decreto de leyes que tienen impacto en el desarrollo del
pais.

El Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC) ha destinado 2 millones de soles
para mejorar la infraestructura vial en la region La Libertad, entre estos estan el
mejoramiento y rehabilitacion de las vias entre las provincias, conservacion y

mantenimiento de puentes. (Trujillo Informa, 2016)

Como oportunidades se identifican:

e Mejoramiento y rehabilitacion de vias terrestres.

Como amenazas se identifican:

e Inestabilidad politica.

b. Econdmicos

El aspecto econémico ha sufrido muchos cambios la primera mitad del afio, debido a la

inestabilidad politica que actualmente afecta al Pera.

En un reciente enunciado del Banco Scotiabank, se sefiala que la economia peruana
tendria una mejora de un 3,5% a 4%. Esta informacion se deduce en vista que hubo un
incremento de la inversion publica 36.3% y es la tasa de expansién mas alta. (El
Comercio, 2018)

Por otro lado, el precio del combustible esta en incremento debido a que se ha
modificado el Impuesto Selectivo al Consumo (ISC) lo cual tendra un impacto

significativo al momento de la compra del combustible. (Gestion,2018)

Como oportunidades se identifican:
e Crecimiento econémico nacional.

e Mayor consumo interno.

Como amenazas se identifican:
e Mayor competencia debido a mayor consumo interno.

e Incremento del precio de combustibles

Diaz Hidalgo, César Abraham; Vasquez Pizarro, Diego Orlando Pag. 63



“Gestion de transportes en la satisfaccion del

UNIVERSIDAD cliente de la empresa N & P Cargo Express
PRIVADA DEL NORTE S.A.C,, Truijillo”
c. Sociales

El analista de sectores no primarios de Scotiabank, Carlos Asmat, sostuvo que el
mercado automotriz crecera un 4% en el presente afio. Esto se desarrollara debido a
una fuerte inversion privada que se esté llevando acabo, asimismo, esto se refleja en el
crecimiento de las empresas y su trabajo para mejorar las ventas, promociones, precios

competitivos y la renovacion de sus flotas con mejores prestaciones. (Gestion, 2018)

Como oportunidades se identifican:

e Transmitir buena imagen de la empresa con vehiculos nuevos

Como amenazas se identifican:

e Poca inversion en mejoramiento del parque automotor

d. Tecnoldgicos

El Ministerio de Transportes y Comunicaciones (MTC) bajo la Resolucion Directoral
N°4972-2017 MTC/ 15 informa que los vehiculos tienen plazo para implementar GPS
(Guia de posicionamiento global) hasta el 30 de abril del afio 2018, lo cual generara
mejor control de las unidades y por ende mayor seguridad en las operaciones de las

empresas de transporte de carga por carretera. (Gestion, 2017)

Actualmente el mercado automotriz y en particular los vehiculos de categoria N3 viene
sufriendo un cambio positivo, porque actualmente muchas casas de venta de vehiculos
de este tipo ofrecen alternativas con propuesta interesantes de tecnologia vehicular, ya
sean para el desplazamiento del vehiculo por carretera o distribucién de la carga dentro
de ella. (El Comercio, 2018)

Como oportunidades se identifican:

e Mayor seguridad en el transporte de carga

Como amenazas se identifican:
e Vehiculos mas sofisticados

e Atraso de la tecnologia vehicular en el Peru
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e. Ecolbgicos

El Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) inform6 a la poblaciéon que se estaran
ofertando vehiculos hibridos con el fin de cuidar el medio ambiente y generar un recurso
mas sustentable, a su vez, el viceministro de Energia, sefiald que se plantean que en 5
afios como maximo se tenga el 100% de vehiculos hibridos para comercializar.
(Gestion, 2018).

El Ministerio de Energia y Minas, expresé que actualmente el consumo de combustible
como gasolina de 90 octanos y diésel genera una contaminaciéon notable en el medio
ambiente, el cual generara que se adopten medidas con el fin de colmatar el mercado

de vehiculos eléctricos. (Pera 21, 2018)

Como oportunidades se identifican:

¢ Vehiculos que no generan contaminacion ambiental.

Como amenazas se identifican:

e Contaminacién ambiental por el uso de combustibles.

f. Fuerzas Competitivas

El capacitar al personal de la empresa actualmente es una inversién grande que realizan
las empresas con el fin de tener una ventaja competitiva.

Segun el Ministerio de Transportes y Comunicaciones, sefiala que el transporte de carga
por carretera viene sufriendo cambios positivos, entre ellos que las empresas brinden
mas informacién del estado de la carga a transportar, la facilidad de financiacién a

empresas transportistas de adquirir vehiculos ecoldgicos. (MTC, 2017)

Como oportunidades se identifican:

e Capacitaciones laborales.

Como amenazas se identifican:

e Aumento de empresas con mayor tecnologia para el traslado de carga.
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En el andlisis PESTE-C se pueden determinar las oportunidades y amenazas de la empresa por

cada factor como se muestra en la tabla N° 10

Tabla 10: Analisis PESTE - C

FACTORES OPORTUNIDADES AMENAZAS
POLITICOS Y e Mejoramiento y rehabilitacion de vias Inestabilidad politica.
LEGALES terrestres.
Mayor competencia debido a mayor
e Crecimiento econdmico nacional. consumo interno. _
ECONOMICOS e Mayor consumo interno. Incremento  del  precio  de
combustibles
e Transmitir buena imagen de la Poca inversién en mejoramiento del
SOCIALES pargue automotor

empresa con vehiculos nuevos

TECNOLOGICOS

Mayor seguridad en el transporte de

carga

Vehiculos mas sofisticados
Atraso de la tecnologia vehicular en

el Peru

ECOLOGICOS Y
AMBIENTALES

Vehiculos sustentables con baja
contaminacion ambiental.

Aumento de la contaminacion por el
humo de los vehiculos

FUERZAS °
COMPETITIVAS

Capacitaciones laborales.

Empresas con mayor tecnologia

para el traslado de carga.

Fuente: Elaboracion propia
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3.1.10.4 Matriz de evaluacién de factores externos (MEFE):

Luego de determinar las oportunidades y amenazas, se procede a poner un peso, el cual tiene que
dar el 100%, y una calificacion de 1 o 2 para las amenazas y 3 o0 4 para las oportunidades. Las

multiplicaciones del peso por la calificacion otorgada a cada factor externo dan un valor.

Tabla 11: Matriz de evaluacion de factores externos

FACTOR EXTERNO CLAVE PESO CALIFICACION VALOR
Mejoramiento y rehabilitacion de vias terrestres 6.5% 3 0.195
Crecimiento econémico nacional 7.5% 4 0.3
) .
LrlaJ Mayor consumo interno 7.0% 3 0.21
3
= Transmitir buena imagen de la empresa con vehiculos nuevos 6.5% 4 0.26
>
'_
% Mayor seguridad en el transporte de la carga 8.0% 4 0.32
a
(@]
Vehiculos sustentables con baja contaminacién ambiental 6.5% 3 0.195
Capacitaciones laborales 8.0% 3 0.24
50.00% SUBTOTAL 1.72
Inestabilidad politica 7.0% 1 0.07
Mayor competencia debido al incremento del consumo interno 8.0% 1 0.08
Poca inversién en el mejoramiento del parque automotor 6.5% 2 0.13
%))
j  Vehiculos mas sofisticados 7.5% 2 0.15
<
z
'g Atraso de tecnologia vehicular en el Peru 6.5% 2 0.13
<
Aumento de contaminacion mediante el humo de vehiculos 6.5% 2 0.13
Empresas con mayor tecnologia para el traslado de carga 8.0% 1 0.08
50.00% SUBTOTAL 0.77
TOTAL 100% 2.49
Calificacion: Peso:
Debilidad mayor 0% = sin importancia
Debilidad menor 100% = muy importante

Fortaleza menor
Fortaleza mayor

HonNE
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3.1.10.5 Matriz de Fortalezas, Debilidades, Oportunidades y Amenazas (FODA):

FORTALEZAS DEBILIDADES

FACTORES INTERNO 5 . . c
F1. Comunicacidn efectiva entre las areas 5

- Falta de control en algunas areas de la empresa
F2. Buena relacidn con los provesdores
D2 Muls publicidad ofertando los servicios de |la empresa
F3. Yolumen de ventas elevado . ,
D3. Falta de optimizacion del almacen
F4_ Trabajo en equips
) D4. Deficiente proceso de fraslado de carga
F4. Buena comunicacion entre almacenss

Fi

D5. Poca inversidn para optimizar procesos de la emprasa

(=1

. Facilidad de financiacidn wehicular
D8. Poco conecimiento de herramientas infermaticas por parte del personal
F7. Eficiente uso del sistema GPS
FACTORES EXTERNOS D7. Perzonal limitado para realizar tareas
Fa. Conductores con experiencia en |z ruta . .
D3. Poca inversidn en capacitacion del personal

1. Mejoramiznto y rehabilifacion de wias femestres

02, Crecimiente econdmica nacional. Fortalecer el trabajo en equipo mediants [as capacitaciones periddicas al personal y | Publicitar kos servicios que offece la empresa para pensrar mas ventas. (D2,
: =sio 52 vea reflejada en el chente (07, F4, F1, FE) 2, 03)

Q3. Mayor consumo interna

4. Trasmitir buena imagen de la emprasa con vehiculos nuevos
. Implementar diagramas de procedimiento para el personal operative y decumentacion | Realizar capacitaciones al personal qus labora 2n la empresa para tzner una
5. Mayor seguridad en el transport d= carga logistica para agilizar & procesa. (F1, F4, F7, F5, F3, O7, 04, 02) ventgja competitiva. (D8, D2, 07, 03}

6. Vehiculos sustentables con baja contaminacion ambiental

OPORTUNIDADES

O7. Capacitaciones [sborales

A1, Inestabilidad politica . i i
Buzcar proveedorzs que brindsn wehizulos que no afecten a s contaminacicn | Implementar un manual de organizacidn y funcionas, asimismo, el

A2 Mayor competencia debido al incremento del consuma inteme | 3mkizntal. (F2, A4, F3, A4, AB) reglamento interno del trabajador (01, D3, D3, AZ, AT)

AZ. Poca inversion en el mejoramiento del parque autormotor

A4 Vehiculos mas sofisticados Potenciar el uso del sisterna GPS con el fin de tener un mejor control de |35 unidades | Mejorar el proceso de traslado de carga, mediante el uso de jabas, pallets,

A5, Atraso de tecnologia vehicular en 2l Pend de iransparte. (F7. AT, A) cajas. ete. (D1, D3, A4, A7)

AMENAZAS

A6, Aumento de contaminacion mediante el huma de vehiculos

AT, Emprasas con mayor tecnolegia para el traslado de carga

Figura 11: Matriz FODA de la empresa N & P Cargo Express S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia

Diaz Hidalgo, César Abraham; Vasquez Pizarro, Diego Orlando Pag. 68



N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE

3.1.11 Estrategias del FODA:

Las estrategias obtenidas del FODA se muestran detalladamente

“Gestion de transportes en la satisfaccion del
cliente de la empresa N & P Cargo Express

S.A.C., Trujillo”

¥ ;Para qué?

cDande?

LComo?

;Con qué?

:Con quisn? Estrategia

Mejorar gl clima

Em labaral.

Todss las areas

Fortzlecienda el traba)a en

=guipa mediante las
capacitaciones pericdicas

al personal.

Capacitacionss

pericdicas.

Mejorar el clima Iaboral mediante
Con 2l personal

capacitaciones sobre trabajo en
de la empresa

equipo y walores.

Reducir tiempas

Implementando

pracedimisntas que apayen

Diagramando procesos

Implermentsr disgramas de

Con el personal procedimiento para el personal

ED2 Todas las areas a la realizacion de las
de atencidn. operativos de la emprasa. de la empresa operative v documeniacion
tarzas cotdianas de la i
logistica para apilizar el proceso.
EMpresa.
Brindar una buena imagen d&
Buscando provesdones gue
Modemizar las Area de Creando alianzas responsabilidad en el cuidado del
. oferten wvehiculos gue no . Con los
EDOZ unidzdes de administracion y esfrategicas para serun medio ambiznte, adquiriendo
penarzn mucha provesdores
transporie. gerencia general cliznts potencial. vehiculos con sisterna de
contaminacien ambizntal
emisionas no contaminantes.
Mejorar el Patenciando 2l uso del Realizando &l control Imcremeantar [as ventas mediante
Caon la
control 2n 2l sisterna GPS para tener un  diario d=l movimiento de gl conocimienta del cliente que se
E04 Area logistica sdministracian y
recomido de las mejor confral de las Izs unidades durantz = ofrece seguridad en el tranzporte
gerencia gensral
unidades. unidades de fransporte. traslado d= I3 carpa de su carga.
Fepariendo publicidad en los
Inzrementar las Publicitando bos senvicias Realizando publicsdad Con el personsl alrededores dz |3 empresa para
ED3 Area de ventas
wentas que ofrece la empresa. mediantz volantes. de wventas dar a conocer los servicios gue 52
ofzrtan.
Generar mejoras Realizando capacitacionss
Capacitacionas Con 2l parsonal Capacitando al personal en
EDE  en s atencidn al Todas las dreas  al personal que labora en i3

chisnte.

EMpresa.

percdicas.

de |z empresa

aspectos de rendimiznto Isboral.
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Incentivando a2l personal de
Manual de organizacion y
Generar mejoras realizar un trabajo corrects
E07 Todas las dreas funcionas y Reglamanto
=n Iz atencidn al mediante 2l usoe de
interno del frabajador

clisnte. rmanuales y reglamentos.

Con 2l parsonal

de la empreszs

Implermentar un manusl de
organizacidn y funciones y el

reglamenta interno del trabajader.

Mejorando el procesa de
Utilizando  hermramientas

Agilizar 2l traslado de= carga mediante
EOE ) Area logistica de apoye para el fraslado
proceso lagistico gl uso de pallets, cajas,
de carga.
mallas, eto.

Con 2l personal

de logistica

Irnplementar el uso d= pallets,
cajas, mallas, de manera que
permitan tener segunidad de ls

carga durante el fraslado.

Figura 12: Estrategias obtenidas del FODA

Fuente: Elaboracion propia
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3112\VHiriz cuartitativadel planeamiento estrategioo (MAFE):
EnhtabiaN® 12 semuestra etz del peneamienio estraisgioo.

Tebla 12 Meirz oL ertiiaivads pereamirnio estaigio
A TERNATVASESTRATEGICAS
FACTORESALAVE B0 0l 204 B =071 =03 =05 =0 03]
CA TCA CA TCA CA TA CA WA CA TA CA WA CA TA CA TA
CFCRIUNDACES
MEpamenoy iBnebliecinde vias enesties 6% 1 006 1 00 2 013 1 0 3 0% 1 00 2 013 1 006
OecmiEnDecaimoorecrd. 7 1 00/m 1 00 3 025 1 006 4 03 2 05 3 025 1 00/
VBOr s DN 70 1 000 1 000 3 02 1 oo/ 4 0B 2 04 3 02 1 oo
TiesiirLenamecence B aTpesaconvehicUos nuBos 6%% 1 006 1 006 4 0% 1 00 4 0% 1 00 3 0I5 1 005
Vayorsegrdadenel targpore e caca 8% 2 0/ 1 0B 3 0% 3 04 1 0B 2 06 3 04 4 o2
VEhiouios SusEniebies anbep.conaminecnanbenil 6% 1 00 1 0% 3 0% 1 00 2 03 2 03 2 03 1 005
Ceciecones Bhoaes 80 3 04 3 0% 1 08 1 0B 2 0B 3 04 3 04 1 o0®B
AVENAZAS
Inestebiiced polftica 70 1 o0 1 oo 1 oo 1 o0/ 1 o0/ 1 oo/ 1 oor 1 oor
Vayor conpeca.daocbal inoemeno Bl cre o e 8% 2 0 2 0B/ 2 0B/ 1 0B 1 0B 1 0B 1 o0mB 1 O0mB
FLEAMESNEETENETE D AG e OO 6% 1 00 1 005 1 00 1 00 1 006 1 O 1 0066 1 OO0F
Vehicuosméssofisticacts 7 1 005 1 00 3 025 3 02 1 00/, 1 00m 1 00 1 0065
Atrasoce BrobgavenLirend Pat 6% 1 006 1 00 1 00 1 00 1 00 1 00 1 o0 1 00%
Amanbceanamieccnmedine humodevehio s 6% 1 0066 1 006 1 006 1 00 1 O 1 00 1 o0 1 006
Fpesssconmayar eanoogaparal trasedb e catg 80 1 0B 1 0B 3 04 3 04 1 0B 1 0B 3 o4 4 02
FORTALEZAS
ConLncaoinelechaante bsaess ™ 4 08 3 01 1 00 3 04 1 0 4 08 4 08 2 oM
Blerasacinaniospoveshes 49 2 006 2 006 1 008 1 008 3 04 3 014 3 04 2 006
Volmendevaresebab 5% 3 01 1 00 1 0 1 0 3 0 2 011 1 0 3 0%
Ticbgoeneio 7 4 0B 3 02 1 00/ 1 0o 1 0o 4 0B 4 0B 3 oA
BlEracomLncacmenteaecees 68b 2 012 3 018 1 00 1 00 1 00 4 0% 3 018 3 018
Fadided e frencecdnvenioLier 66% 1 00% 1 00 3 018 1 0 1 0 2 012 1 0 1 00%
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Hicene usockl ssiareGPS 60% 1 0 1 0 1 0 4 04 2 02 2 012 4 0A4 1 0
GodlLooresaneerecaen aua 65% 1 006 1 0 1 00 2 013 1 0 1 00 1 00 1 00b
CEBLDACES
Fella.de aontrol enalgunes drees e laenpesa ® 1 00/ 4 083 1 00 3 02 1 00/ 1 00/ 3 02 2 014
NuiapLbliciced ofertancb los sevicos cela epresa 43/ 1 0065 1 006 1 00/ 1 00 4 018 1 006 1 00 1 006
Fella.de agpizactnen osalhrecares. 3% 1 00/ 4 083 1 00 1 00/ 1 00/ 4 08 3 024 4 0B
Deficenie procesode trasbdb e caita 3% 1 006 4 03 1 0W0A 3 025 1 0hAh 3 025 3 02 4 03
63% 1 006 4 0% 1 0 1 00 1 0 2 0183 2 013 2 013
60% 1 06 4 04 1 0B 2 012 1 0 3 018 4 024 3 018
Fearsorsl Imitecb parauredlizar tarees SIOZ 2 01 2 01 1 0®» 1 o’ 1 o0 2 01 2 0 2 01
Rocanverstnencgpecteconcel persorel 65% 2 013 3 0% 1 00> 1 00 1 0 2 013 1 0 1 006
A% 301 390 332 324b 3356 4006 4383 372
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VEnzModd deFallos y Eiectos (AVFE):
EnhiebaN° 13semuestra etz AVRE. Secaloulen los pesos ce indice de graveckd, indice de freauanciaie indice de deteacion ce acuierdb a la releacion gue tierenesios heciaa el diente. Posieromenie senruiilican los indioss.
Tebia 13 Matriz Mookl de Fallos y Elecios
PROCESO MODO DE FALLO CAUSA EFECTO INDICE DE GRAVEDAD INDICE DE FRECUENCIA INDICE DE DETECCION NUMESELDRI,Elggé%RIDAD
SoaeNdEtNa - ppdeorpizacn -Reclodeclines. 5 7 1 35
PI(IESDCEFHHII]‘I ESOTOCITIET SCATOCECIE 7 9 2 126
7 2 2 28
8 5 1 40
o : : : .
Digreamlce Faaddumaes ﬁb%democg Obz; 10 ; .
ShpeeaETNa ppdeognizacn -Reclmodedines. 5 7 1 D
Procesode Desped 0 T 7 9 2 126
10 2 3 60
10 2 1 20
AR NoLker, -IVB_Ib'.Sk:TJ.)CEB.Uw.] -IaI'HULbbalJUIlan’] 7 1 1 7
Pocesocke Tiangores ?mwgﬂma;mce? RecHTER S " 6 4 o
-Desoooareconcel
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3.1.14. Estrategias seleccionadas:

Las estrategias seleccionadas de acuerdo al mayor puntaje en la MCPE se muestran en la tabla
N°14

Tabla 14: Estrategias seleccionadas

# ESTRATEGIAS

Implementar diagramas de procesos para el personal operativo y
Estrategia N° 1
documentacién logistica para agilizar el proceso.

Estrategia N° 2 Capacitar al personal para mejorar el rendimiento laboral.

_ Implementar un manual de organizacion y funciones y el reglamento interno del
Estrategia N° 3
trabajador.

Implementar el uso de pallets, cajas, mallas, de manera que permitan tener
Estrategia N° 4
seguridad de la carga durante el traslado.

Fuente: Elaboracion propia
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3.2. ANALISIS PRE — IMPLEMENTACION
Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente.
Dimensidn: Expectativas del cliente

Tabla 15: Calificacion de la calidad del servicio esperado

¢La calidad del servicio fue como usted esperaba?

Calificacion fi hi% %

Nunca 20 20.6%

51.50%
Muy pocas veces 30 30.9%

Algunas veces 27 27.8% 27.80%
Casi siempre 15 15.5%

- 10.35%
Siempre 5 5.2%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracién propia

En la tabla N° 15, se muestran los resultados de como califican los clientes de la
empresa N & P Cargo Express S.A.C la calidad del servicio respecto a lo que ellos
esperaban. El 51.50% de los encuestados califica la calidad del servicio respecto a
lo esperado como “Nunca y muy pocas veces”. A continuacion, se muestra el
grafico de los resultados.

(LA CALIDAD DEL SERVICIO FUE COMO
USTED ESPERABA?

60.00%
51.50%

50.00%
5 40.00%
= 0,
Z 30.00% 27.80%
&
Q 20.00%

10.00%

0.00% | —— | | ——
Nunca y Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre y Siempre
CALIFICACION

Figura 13: Calificacion de la calidad del servicio.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 16: Calificacion del tiempo de espera para ser atendido

¢El tiempo de espera para ser atendido fue el esperado?

Calificacion fi hi% %

Nunca 28 28.9% 78.40%
Muy pocas veces 48 49.5%

Algunas veces 15 15.5% 15.50%
Casi siempre 6 6.2%

_ 6.20%
Siempre 0 0.0%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 16, se muestran los resultados de cémo evaltan los clientes de la

empresa N & P Cargo Express S.A.C el tiempo de espera para ser atendidos

respecto a lo que ellos esperaban. El 78.40% de los encuestados califica el tiempo

de espera respecto a lo esperado como “Nuncay Muy pocas veces”.

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

PORCENTAJE

Figura 14: Calificacion del tiempo de espera para ser atendido.

¢EL TIEMPO DE ESPERA PARA SER
ATENDIDO FUE EL ESPERADO?

78.40%

Nunca y Muy pocas veces

Fuente: Elaboracion propia.

15.50%
PV

=
Algunas veces
CALIFICACION

6.20%

=e=ea

Casi siempre y Siempre
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Dimensidn: Percepciones del cliente.

Tabla 17: Evaluacion del interés de la empresa por resolver problemas

SAnte cualquier problema, la empresa presta interés por resolverlo?

Calificacion fi hi% %

Nunca 13 13.4%

45.40%
Muy pocas veces 31 32.0%

Algunas veces 30 30.9% 30.90%
Casi siempre 20 20.6%

_ 23.70%
Siempre 3 2.1%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 17, se muestran los resultados de cémo evallan los clientes de la
empresa N & P Cargo Express S.A.C el interés de la empresa por resolver
problemas respecto a lo que ellos esperaban. El 30.90%, evalla el interés de la
empresa para solucionar problemas respecto a lo esperado como “Algunas veces”.

A continuacidn, se muestra el grafico de los resultados.

(ANTE CUALQUIER PROBLEMA, LA EMPRESA
PRESTA INTERES POR RESOLVERLO?

50.00% 45.40%
45.00%
40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%

5.00%

| — |

30.90%

23.70%

PORCENTAIJE

Nunca y muy pocas veces Algunas veces Siempre y Casi siempre
CALIFICACION

Figura 15: Evaluacion del interés de la empresa por resolver problemas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 18: Calificacion del tiempo de servicio.

¢Laempresa concluye con el servicio en el tiempo prometido?

Calificacion fi hi% %
Nunca 9 9.28%
25.77%
Muy pocas veces 16 16.49%
Algunas veces 32 32.99%  32.99%
Casi siempre 22 22.68%
- 41.24%
Siempre 18 18.56%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 18, se muestran los resultados de cémo califican los clientes de la
empresa N & P Cargo Express S.A.C el tiempo del servicio respecto a lo que ellos
esperaban. El 25.77%, califica el tiempo del servicio respecto a lo esperado como
“Nunca y muy pocas veces”, el 32.99% califica como “Algunas veces” y el

41.24% califica como “Casi siempre y siempre”.

(LA EMPRESA CONCLUYE CON EL SERVICIO
EN EL TIEMPO PROMETIDO?

45.00% 41.24%
40.00%
35.00% 32.99%
L 30.00% 25.77% —
E 25.00%
S 20.00%
g 15.00%
10.00%
5.00%
0.00% | ——— | | ————— | | |
Nunca y muy pocas veces Algunas veces Siempre y Casi siempre
CALIFICACION

Figura 16: Calificacion del tiempo de servicio.

Fuente: Elaboracion propia.

Diaz Hidalgo, César Abraham; Vasquez Pizarro, Diego Orlando Pag. 78



“Gestion de transportes en la satisfaccion del
UNIVERSIDAD cliente de la empresa N & P Cargo Express
PRIVADA DEL NORTE S.A.C,, Truijillo”

N

Tabla 19: Calificacion del servicio de la empresa

¢La primera vez que solicito el servicio quedo conforme?

Calificacién fi hi% %
Nunca 10 10.31%
50.52%
Muy pocas veces 39 40.21%
Algunas veces 30 30.93%  30.93%
Casi siempre 10 10.31%
- 18.56%
Siempre 8 8.25%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 19, se muestran los resultados de cémo calificacién los clientes de la
empresa N & P Cargo Express S.A.C el servicio de la empresa respecto a lo que
ellos esperaban. El 50.52%, califica el servicio de la empresa respecto a lo esperado
como “Nunca y Muy pocas veces”. A continuacién, se muestra el grafico de los

resultados.

¢LA PRIMERA VEZ QUE SOLICITO EL SERVICIO
QUEDO CONFORME?

60.00%
50.52%
50.00% [ —
w 40.00%
3 30.93%
& 30.00%
&
(o] 18.56%
a 20.00%
=
10.00%
0.00% — _ ]
Nunca y muy pocas veces Algunas veces Siempre y Casi siempre
CALIFICACION

Figura 17: Calificacion del servicio de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 20: Valoracion de vehiculos.

¢La empresa cuenta con vehiculos modernos?

Calificacion fi hi% %

Nunca 0 0.0%

26.8%
Muy pocas veces 26 26.8%

Algunas veces 36 37.1% 37.1%
Casi siempre 29 29.9%

- 36.10%
Siempre 6 6.2%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 20, se muestran los resultados de como valoran los clientes de la
empresa N & P Cargo Express S.A.C los vehiculos con los que cuenta la empresa
respecto a lo que ellos esperaban. El 26.8%, valora los vehiculos de la empresa
respecto a lo esperado como “Nunca y muy pocas veces”, el 37.1% valora de

“Algunas veces” y el 36.10% valora de “Siempre y casi siempre”.

(LA EMPRESA CUENTA CON VEHICULOS
MODERNOS?

40.00% 37.10% 36.10%
=

35.00%
30.00% 26.80%
5 25.00% =
|—
S 20.00%
z
8 15.00%
10.00%
5.00%
0.00% _— — =
Nunca y Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre y Siempre
CALIFICACION

Figura 18: Valoracion de la modernidad de los vehiculos.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 21: Valoracion de las instalaciones

¢Son adecuadas las instalaciones fisicas de la empresa?

Calificacion fi hi% %

Nunca 32 33.0%

75.30%
Muy pocas veces 41 42.3%

Algunas veces 16 16.5% 16.50%
Casi siempre 7 7.2%

_ 8.20%
Siempre 1 1.0%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 21, se muestran los resultados de como valoran los clientes de la
empresa N & P Cargo Express S.A.C las instalaciones fisicas de la empresa
respecto a lo que ellos esperaban. El 75.30%, valora las instalaciones fisicas de la
empresa respecto a lo esperado como “Nunca y Muy pocas veces”. A

continuacion, se muestra el grafico de los resultados.

. SON ADECUADAS LAS INSTALACIONES
FISICAS DE LA EMPRESA?

80.00% 75.30%
| — |

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%

PORCENTAIJE

8.20%
10.00%

Nunca y Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre y Siempre
CALIFICACION

Figura 19: Valoracion de las instalaciones de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 22: Calificacion del comportamiento de los empleados.

¢El comportamiento de los empleados difunde confianza hacia

usted?
Calificacion fi hi% %
Nunca 12 12.4%
20.60%
Muy pocas veces 8 8.3%
Algunas veces 18 18.6% 18.60%
Casi siempre 32 33.0%
- 60.80%
Siempre 27 27.8%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 22, se muestran los resultados de cémo califican los clientes de la
empresa N & P Cargo Express S.A.C el comportamiento de los empleados respecto
a lo que ellos esperaban. El 33%, califica el comportamiento de los empleados
respecto a lo esperado como “Casi siempre”, el 27.8% califica como “Siempre”, el
18.6% califica como “Algunas veces”, el 12.4% califica como “Nunca” y el 8.3%
califica como “Muy pocas veces”. A continuacion, se muestra el grafico de los

resultados.

(EL COMPORTAMIENTO DE LOS EMPLEADOS
DIFUNDE CONFIANZA HACIA USTED?

70.00%

60.80%
60.00% =
50.00%
w
E 40.00%
w
& 30.00%
0,
S 20005 20.60% 18.60%
0.00%
10.00%
0.00% E———
Nunca y Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre y Siempre

CALIFICACION

Figura 20: Calificacion sobre el comportamiento de los empleados.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 23: Calificacion de la amabilidad de los empleados.

¢Los empleados muestran constantemente amabilidad hacia
usted?

Calificacion fi hi% %

Nunca 11 11.3%

27.80%
Muy pocas veces 16 16.5%

Algunas veces 18 18.6% 18.60%
Casi siempre 30 30.9%

- 53.60%
Siempre 22 22.7%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 23, se muestran los resultados de como califican los clientes de la
empresa N & P Cargo Express S.A.C la amabilidad de los empleados de la empresa
respecto a lo que ellos esperaban. El 30.9%, califica la amabilidad de los empleados
respecto a lo esperado como “Casi siempre”. A continuacion, se muestra el gréafico

de los resultados.

.LOS EMPLEADOS MUESTRAN
CONSTANTEMENTE AMABILIDAD HACIA
USTED?

60.00% 53.60%
50.00%

40.00%

27.80%

30.00%

PORCENTAJE

20.00%

10.00%

| ———|

Nunca y Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre y Siempre
CALIFICACION

Figura 21: Calificacién de la amabilidad de los empleados.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 24: Evaluacion de los conocimientos de los empleados.

¢Los empleados tienen conocimiento para responder de manera
clara sus interrogantes?

Calificacion fi hi% %

Nunca 0 0.0%

36.10%
Muy pocas veces 35 36.1%

Algunas veces 22 22.7% 22.70%
Casi siempre 36 37.1%

- 41.20%
Siempre 4 4.1%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 24, se muestran los resultados de como evalldan los clientes de la
empresa N & P Cargo Express S.A.C el conocimiento de los empleados para
responder interrogantes respecto a lo que ellos esperaban. El 36.10%, evallta el
conocimiento de los empleados respecto a lo esperado como “Nuncay Muy pocas
veces”, el 22.70% evaltua como “Algunas veces” y el 41.20% evalta como “Casi

siempre y Siempre”.

¢.LOS EMPLEADOS TIENEN CONOCIMIENTO
PARA RESPONDER DE MANERA CLARA SUS

INTERROGANTES?
45.00% 41.20%
40.00% 36.10%
35.00%
5 30.00%
E 25.00% 22.70%
$ 20.00% =—
© 15.00%
10.00%
5.00%
0.00% | —— | | ———— |
Nunca y Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre y Siempre
CALIFICACION

Figura 22: Evaluacién de los conocimientos de los empleados.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 25: Evaluacion sobre la informacién que brinda la empresa.

¢La empresa le mantiene informado con respecto a cuando se
ejecutara el servicio?

Calificacion fi hi% %

Nunca 16 16.5%

56.70%
Muy pocas veces 39 40.2%

Algunas veces 30 30.9% 30.90%
Casi siempre 12 12.4%

- 12.40%
Siempre 0 0.0%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 25, se muestran los resultados de cémo evallan los clientes de la
empresa N & P Cargo Express S.A.C la informacién que brinda la empresa respecto
a lo que ellos esperaban. El 56.70%, evalla la informacién que brinda la empresa
respecto a lo esperado como “Nunca y Muy pocas veces”. A continuaciéon, se

muestra el gréfico de los resultados.

¢:LA EMPRESA LE MANTIENE INFORMADO CON
RESPECTO A CUANDO SE EJECUTARA EL

SERVICIO?
60.00% 26.70%
e

50.00%
Y 40.00%
E 30.90%
& 30.00% _—
2

0,

a 20.00% 12.40%

10.00% [ —— |

0.00% _
Nunca y Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre y Siempre

CALIFICACION

Figura 23: Evaluacion sobre la informacion que brinda la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 26: Calificacion sobre los horarios de atencion.

¢Laempresacuenta con horarios de atencidon convenientes para

usted?

Calificacion fi hi% %
Nunca 0 0.0%
0%
Muy pocas veces 0 0.0%
Algunas veces 11 11.3% 11.3%
Casi siempre 37 38.1%
- 88.70%
Siempre 49 50.5%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 26, se muestran los resultados de que calificacion tienen los clientes

de la empresa N & P Cargo Express S.A.C con respecto a los horarios de atencion

de la empresa. El 50.5%, califica los horarios de atencion respecto a lo esperado

como “Siempre”, el 38.1% califica como “Casi siempre”, el 11.3% califica como

“Algunas veces”. A continuacién, se muestra el gréfico de los resultados.

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

PORCENTAIE

LA EMPRESA CUENTA CON HORARIOS
CONVENIENTES PARA USTED?

0.00%

Nunca y Muy pocas veces

88.70%

11.30%

|——— |

Algunas veces Casi siempre y Siempre
CALIFICACION

Figura 24: Calificacion de los horarios de atencion de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 27: Opinion sobre el desarrollo de la empresa.

¢ Siente usted, que la empresa se preocupa por sus clientes?

Calificacion fi hi%
Nunca 14 14.4%
54.60%
Muy pocas veces 39 40.2%
Algunas veces 25 25.8% 25.80%
Casi siempre 19 19.6%
- 19.60%
Siempre 0 0.0%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 27, se muestran los resultados sobre la opinién que tienen los clientes
delaempresa N & P Cargo Express S.A.C con respecto a si la empresa se preocupa
por sus clientes. EI 40.2%, opina que la empresa se preocupa por sus clientes como

“Muy pocas veces”. A continuacion, se muestra el grafico de los resultados.

(SIENTE USTED QUE LA EMPRESA SE
PREOCUPA POR SUS CLIENTES?

60.00% 54.60%

_—

50.00% =
w 40.00%
<
|_
§ 30.00% 25.80%
no: 19.60%
a 20.00%

10.00%

Nunca y Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre y Siempre

CALIFICACION

Figura 25: Opinién sobre el desarrollo de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 28: Resultados de variable dependiente.

DEFINICION UNIDAD DE
DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO ITEMS
VARIABLE CONCEPTUAL MEDIDA
Calidad ) ) El 51.50% de los encuestados opina que “Nuncay Muy pocas veces”
Cuestionario : .
. esperada la calidad del servicio fue como ellos esperaban.
Expectativas
del cliente . o ! “ ”
Tiempo de c . . El 78.40% de los encuestados opina que “Nunca y Muy pocas veces
S uestionario ; i
atencion el tiempo de espera de atencion fue el esperado.
La satisfaccion del El 45.40% de los encuestados opina que “Nuncay Muy pocas veces”
. . la empresa presta interés por resolver problemas.
cliente es un término S 41245 do | ad _ Cas s S o
. - . ) .24% de los encuestados opina que “Casi siempre y Siempre” la
sustraido del Fiabilidad Cuestionario empresa concluye con el servicio en el tiempo prometido.
marketing que hace El 50.52% de los encuestados opina que “Nunca y Muy pocas veces”
referencia  que la Valores: que solicité el servicio por primera vez quedé conforme.
DEPENDIENTE  satisfaccién tiene que 1.Nunca El 37.10% de los encuestados opina que "Algunas veces” los
Elementos 2.Muy pocas Cuestionario vehiculos de la empresa son modernos.
Satisfaccion del  Vver con la percepcion tangibles veces El 75.30% de los encuestados opina que “Nunca y Muy pocas veces”
cliente respecto a un 3.Algunas veces son adecuadas las instalaciones fisicas de la empresa.
producto 0 servicio ) 4.Casi siempre El 60.80% de los encuestados opina que “Casi siempre y siempre” el
Percepciones . ; del leados difund fi
- h 5.Siempre comportamiento de los empleados difunde confianza.
gue ha recibido, y que del cliente S . — . -
] Seguridad Cuestionario El 53.60% de los encuestados opina que “Casi siempre y Siempre
este ha cumplido sus los empleados difunden amabilidad.
expectativas.  Vivas El 41.20% de los encuestados opina que “Casi siempre y siempre” los
(2010) empleados difunden conocimiento.
L . . El 56.70% de los encuestados opina que “Nunca y Muy pocas veces”
Sensibilidad Cuestionario la empresa le mantiene informada de cuando se ejecutara el servicio.
El 86.70% opina que “Casi siempre y siempre” la empresa cuenta con
; . . horarios de atencién convenientes.
Empatia Cuestionario

El 56.40% opina que “Nuncay Muy pocas veces” la empresa se
preocupa por sus clientes.
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3.3. ANALISIS PRE — IMPLEMENTACION

Variable Dependiente: Gestion de Transportes

e Entregas perfectas:

Tabla 29: Historial de entregas perfectas

MES Pedidos Total de Valor de
entregados pedidos indicador
perfectos entregados

May-05 3345 3729 90%

Fuente: Elaboracion propia.

Formula:

3345
Mayo =—— X 100 =90%

Al aplicar las formulas se obtuvo un promedio de 90%% de Entregas Perfectas.
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e Entregas atiempo:

Tabla 30: Historial de entregas a tiempo

MES Cantidad Cantidad de Valor de

de entregas indicador
Entregas totales
atiempo
May-05 2463 3729 66%

Fuente: Elaboracion propia.

Formula:

2463
May :% x 100 = 66%

Aplicada la férmula se obtuvo un 66% de Entregas a tiempo.
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e Documentacion sin problemas.

Tabla 31: Historial de documentacién sin problemas

MES Facturas Total de Valor de
generadas facturas Indicador
sin
problema
May-05 2103 2429 87%

Fuente: Elaboracion propia.

Formula:

2103
— — 0,
Mayo =———— X 100 = 87%

Aplicando la formula se obtuvo un promedio de 87% de documentacion sin problemas.
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e Costo de Transporte vs Ventas
Se obtuvo un valor promedio de 28 %
El costo de transporte segun el estado de resultados analizado tiene un valor total de s/

29,390.25 nuevos soles que incluye los costos de combustible de las unidades ademas a

este costo se le sumo un total de s/ 98,385.00 nuevos soles

Tabla 32: Historial de costo de transportes y ventas

MES Costo del Valor de las Ventas Valor de
Transporte Totales Indicador
May-05 S/29,390.25 S/ 98,385.00 30%

Fuente: Elaboracion propia.

Formula:

29,390.00
98,385.00

Mayo = x 100 = 30%
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e Efectividad de Despacho

En N & P Cargo Express el valor estimado de encomiendas programadas es de 100 diarias
aproximadamente y el total de encomiendas despachadas al cliente es de 70. Este ultimo
valor se debe a retrasos por parte de cliente, retrasos de chofer, demoras en atencién al

cliente u otros. Este valor estimado fue asignado por el colaborador a cargo de recepcion.

Tabla 33: Historial de despachos programados

Total de Total de
X Valor del
encomiendas despachos :
Indicador
despachadas programados
70 100 70%

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 34: Operacionalizacion de variables independiente: Gestion del transporte

DEFINICION . UNIDAD DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES FORMULA INSTRUMENTO
CONCEPTUAL MEDIDA
Costo de transportes 29,390.00 L
——— x 100 = 30% % Revision documental
Eficiencia de vs. Ventas 98,385.00
Gestion de transportes
. o transporte Efectividad de 70
incluye la determinacion . . —100x 100 = 70% % Revision documental
. espacho
INDEPENDIENTE exacta de los medios de
transportes, la rapidez en : 3345 o
i6 Entregas perfectas _— = icidy
Gestion de el tiempo de entrega y gas p 3729 x 100 =90% % Revision documental
transportes asegurar un mejor
g J Eficacia de Ent ] 2463 100 = 66%
ici i ntregas a tiempo x = 0
servicio al cliente. Soret transporte g p 3729 (i} % Revision documental
(2006).
Documentacion sin 2103 100 = 87%
x — L
problemas —2429 (i % Revision documental
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3.4 MODELO DE LA GESTION DE TRANSPORTES

Diagrama de
Procesos para
Actividades
Operativas
Uso de
Herramientas Documentos del
para el Flujo logistico
Transporte

MODELO DE
GESTION DE
TRANSPORTES

. Manual de
Capacitaciones Organizacién y
Laborales Funciones

Reglamento
Interno del
Trabajo

Figura 26: Modelo de gestion de transportes.
Fuente: Elaboracion propia.
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3.5. LEY N° 27181 - LEY GENERAL DEL TRANSITO TERRESTRE EN LA EMPRESA N & P CARGO EXPRESS S.A.C.

Tabla 35: Ley General del Transito Terrestre en la empresa

Ley N° 27181 — Ley General del Transporte y
Transito Terrestre

Motivo

Empresa N & P Cargo Express S.A.C.

Articulo 3: Objetivo De La Accién Estatal.

La accién estatal en transportes terrestre y transito
terrestre se oriente en tener la satisfaccién de los
usuarios y el resguardo en condiciones de seguridad,
salud y proteccion del ambiente.

La empresa con la prestacion del servicio debera
satisfacer al cliente mediante la realizacién correcta
del servicio ofrecido.

Articulo 8: De Los Terminales De Transporte
Terrestre.

El estado promueve la construccion de terminales
de transporte terrestre y de mercancias.

La empresa sacara provecho para la construccion y
remodelacion de las oficinas de la empresa.

Articulo 9: De Supervisién Y Fiscalizacion.

La empresa se encuentra sometida a supervision y
fiscalizacion siempre.

La empresa esta presta a ser fiscalizada vy

supervisada.

Articulo 20: De las competencias del Instituto
Nacional de Defensa de la Competencia y de la
Proteccion de la Propiedad Intelectual (INDECOPI)

Se velara por la transparencia e idoneidad de la
informacion del servicio que presta la empresa.

La empresa estad sometida a cumplir con las normas
establecidas por INDECOPI.

Articulo 23: Del Contenido De Los Reglamentos —
B) Reglamento Nacional De Vehiculos.

Todos los vehiculos que se encuentran circulando
esta obligado a cumplir con las revisiones técnicas.

Los vehiculos cuentan en la actualidad con

revisiones técnicas al dia.

Articulo 26: De Las Sanciones Por Infracciones A Las
Normas De Transporte.

Amonestacion a la empresa, retenciéon de la licencia
de conducir, inhabilitacién a la empresa, cancelacion
del permiso para circular por las vias terrestres,
retencién del vehiculo.

La empresa debera someterse a las sanciones
siempre y cuando se cometan faltas que atenten
contra el articulo 26 de la Ley General del Transporte
y Transito Terrestre.

Articulo 30: Del Seguro Obligatorio de Accidentes de
Transito.

Todo vehiculo que circula por las vias terrestres
tendra que contar con una pdéliza de seguros vigente.

Actualmente todas las unidades de la empresa
cuenta con el seguro obligatorio contra accidentes de
transito vigentes.

Articulo 32: De La Placa Unica Nacional De Rodaje.

Todo vehiculo esta obligado a exhibir en la parte
delantera y trasera la placa Unica nacional de rodaje
asignada.

Todas las unidades de la empresa cuenta
actualmente con las placas Unicas nacional de
rodaje.

Fuente: Elaboracion propia
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3.6. IMPLEMENTACION DE LAS ESTRATEGIAS

a. ESTRATEGIA N° 1 Implementar diagramas de procedimiento para el personal operativo y

documentacion logistica para agilizar el proceso.

Se disefiaron diagramas de flujo para los procesos operativos con el fin de guiar a los

trabajadores de como actuar durante la atencion al cliente mediante la recepcién de las

encomiendas, almacenamiento, despacho y transporte de las mismas. Asimismo, se disefié

documentos para dar apoyo al flujo logistico de la empresa.

3.5.1 Diagrama de actividades del proceso de recepcién propuesto:

e En este proceso, los involucrados serén el cliente, recepcionista y el estibador.

Descripcién del Proceso de Recepcion de Carga Propuesto:

1.

El cliente realiza la entrega de la encomienda para ser transportada hacia
su destino.

El recepcionista verifica la encomienda recibida en cuestion de peso,
dimensiones y contenido. Si existe alguna restriccion se procede a
devolverla al cliente, caso contrario el proceso sigue.

El recepcionista calculo el peso de la encomienda y asigna un precio para
ser transportada.

El cliente analiza el precio, si no se acepta el precio asignado el cliente se
retira. Si se acepta el precio, el recepcionista ofrece embalaje a la carga.
El cliente decide si se embalara la encomienda. Si se decide transportar
la encomienda dejada en las condiciones del cliente, se procede a realizar
la factura o boleta. Caso contrario el recepcionista afiade el servicio de
embalaje.

El recepcionista entrega la factura o boleta al cliente y deriva la

encomienda al almacén adjuntado la copia de la factura.
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Figura 27: Proceso de recepcién de carga propuesto.
Fuente: Elaboracion propia.
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3.5.2 Diagrama de actividades del proceso de almacenamiento

propuesto

e Eneste proceso, los involucrados seran el estibador y el encargado de almacén.

A continuacidn, se detallan las actividades del proceso de recepcion

Descripcién del Proceso de Almacenamiento de Carga propuesto:

1. El estibador entrega la encomienda adjuntado la copia de factura y/o boleta
al encargado del almacén.

2. Elencargado del almacén, verifica los detalles de la carga, registra el ingreso
de la carga al almacén y revisa los detalles del servicio.

3. Seacelcaso, el encargado de almacén realiza el embalaje de la carga o coloca
el ticket de despacho.

4. Se ubica la carga en el almacén a la espera de ser transportada.
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Figura 28: Proceso de almacenamiento de carga propuesto.
Fuente: Elaboracion propia.
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3.5.3 Diagrama de actividades del proceso de despacho propuesto

e En este proceso, los involucrados seran el cliente y recepcionista.

A continuacion, se detallan las actividades del proceso de recepcion

Descripcién del Proceso de Despacho Propuesto:

1. El cliente solicita la entrega de su carga o encomienda.

2. El recepcionista pide el comprobante de pago al cliente, posteriormente se
verifica el comprobante de pago y se entrega la carga al cliente en conjunto con
el comprobante de pago.

3. Elcliente si encuentra algun inconveniente en el traslado de su carga, deja su
reclamo en el buzén de sugerencias. Si no lo hay, el cliente procede a firmar el
comprobante de pago para dar conformidad en la recepcion de su carga.

4. Elrecepcionista sella y archiva el documento.

4 Existe algun
inconveniete con
la encomieda?

% Firmar el

comprobante de
confarmidad

y]
sqlicitar

entrega de MO

encomienda I

b

’gé}\(enflcar =
Entregar la
Comprobante
carga
de pago

Figura 29: Proceso de despacho de carga propuesto
Fuente: Elaboracion propia.
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PROCESO DE DESPACHO N&P CARGO EXPRESS 5.A.C

RECEPCIONISTA
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3.5.4 Diagrama de actividades del proceso de transporte propuesto

e En este proceso, los involucrados seran el conductor, encargado de almacén y

el estibador.

A continuacién, se detallan las actividades del proceso de recepcion

Descripcién del Proceso de Transporte Propuesto:

1. El operador solicita las facturas y verifica los horarios de salida de las cargas.

2. Se coordina la disponibilidad de las unidades vehiculares, si es que hay
unidades vehiculares se ordena la salida de carga de almacén, caso contrario
se informa al proveedor para ceder una unidad vehicular.

3. El almacenero, recibe la orden para entregar las cargas, posteriormente se
ordene entregar la carga al estibado.

4. El operador emite la orden de salida y archiva las guias de remisién.
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Figura 30: Proceso de transporte de carga propuesto.
Fuente: Elaboracion propia.
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3.5.6 Documentacion de apoyo para el flujo logistico

e Cotizacion o proforma:
En la figura N° 30 se muestra la cotizacién o proforma disefiada en conjunto con la

administracién para posteriormente ser alcanzado al cliente segin requerimiento

M & P CARGO EXPRESS S.A.C.
COTIZACION O PROFORMA
M*:
FECHA:
Para: REFEREMCIA:
Alcanzamos la cotizacian solicitada
DESCRIPCION CANT. UL VALOR VENTA | V. VENTA TOTAL
GV O
P. TOTAL O
- Tiempo de entrega:
- Moneda
-Condiciones de Pago
-Lugar de Entrega
V.B.

Figura 31: Cotizacion o proforma propuesta para la empresa N & P Cargo Express S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia.
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e Notadeingreso - Almacén Trujillo:

En la figura N° 31 se muestra la nota de ingreso a almacén de las encomiendas disefiada en conjunto con la administracion de la empresa.

CLIEMTE:

N & P CARGD EXPRESS 5.A.C.
NOTA DE INGRESO - ALMACEN TRUJILLO

CODIGD

DESCRIPCION

L.l

CAMNT.

Obs

M=

FECHA:

G/REM N*:

Figura 32 Nota de ingreso a almacén de Truijillo propuesta para la empresa N & P Cargo Express S.A.C.

Fuente: Elaboracion propia.
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e Kardex:

En la figura N° 32 se muestra el registro de encomiendas en almacén propuesto para la empresa N & P Cargo Express S.A.C.

M & P CARGO EXPRESS 5.A.C.

KARDEX
CODIGO: Stock de Seguridad:
DESCRIPCION: Opcional - Producto Inflamable
U.MEDIDA: - Contaminante
FECHA N° DOCUMENTO DETALLE INGRESO SALIDA SALDO OBS.

Figura 33: Registro de encomiendas en almacén propuesto para la empresa N & P Cargo Express S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia.
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e Notade salida de almacenes:

En la figura N° 33 se muestra la nota de salida de almacén propuesto para la empresa N & P Cargo Express S.A.C.

M & P CARGD EXPRESS 5.A.C.
MOTA DE SALIDA

M=
DE: FECHA:
PARA:
G/Remision N*
CODIGOD DESCRIPCION UM, CANT.

W.B.

Figura 34: Nota de salida de almacén propuesto para la empresa N & P Cargo Express S.A.C.
Fuente: Elaboracion propia.
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b. ESTRATEGIA N° 2 Capacitar al personal para mejorar el rendimiento laboral.

Se disefié un plan de capacitacion abordando dos temas y que sera trabajado con todo el

personal que se encuentra laborando en la empresa.

PROGRAMA N° 1

Gestionar el trabajo en equipo para mejorar el bienestar laboral

Datos:

Empresa:

- N & P Cargo Express S.A.C.

Alcance:

- Dirigido a todos los trabajadores de la empresa.

Objetivo:

Implementar estrategias que se usaran para motivar a realizar trabajo en equipo.
a. Identificar debilidades de los trabajadores.
b. Confraternizar con los trabajadores.

c. Evitar subgrupos de trabajo dentro de la empresa.

Procesos de la actividad:
a. Se les pide a los trabajadores formar parejas de 2 personas.

b. Las parejas deben responder a un cuestionario sobre la solucién a un
problema concreto.

c. Las parejas formadas, deberan dramatizar mediante una actuacion la
resolucion del problema.

d. Al finalizar el proceso con todas las parejas formadas, reflexionar de
cémo es que ayuda el trabajo en equipo.

Medios y Materiales:
a. Materiales: Pizarra, plumones y papeles.

b. Humanos: Facilitador y trabajadores.
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Tabla 36: Programa N° 1

ESTRATEGIA

Contratar a una persona que haga de exponente para la capacitacién en bienestar laboral de los
trabajadores de la empresa N & P Cargo Express S.A.C.

OBJETIVO

- Desarrollar el bienestar laboral en las instalaciones de la empresa.

JUSTIFICACION

La capacitacion es proceso clave para brindar en los trabajadores la confianza de creer en sus
capacidades para que posteriormente estos puedan desarrollar mejor su actividad dentro de la
empresa.

PLAZO DE EJECUCION

- Julio — Setiembre 2018

RESPONSABLES

- Profesionales en coaching.

3° TRIMESTRE
ACTIVIDADES Recursos a utilizar
JULIO AGOSTO SETIEMBRE

Convocar al personal
para las capacitaciones X
sobre bienestar laboral

Capacitar al personal

; X Pizarra, plumones y papeles.
en bienestar laboral p y pap

Fomentar las
habilidades adquiridas X
en la capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia.
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Programa N° 2

Realizar capacitaciones en inteligencia emocional al personal, para optimizar el desempefio
laboral y el trabajo en equipo.

Datos:

Empresa:

- N &P Cargo Express S.A.C.
Alcance:

- Dirigido a todos los trabajadores de la empresa.

Objetivos:
Implementar estrategias para optimizar el desempefio laboral
a. Definir estrategias para potenciar el desempefio laboral.

b. Premiar al trabajador del mes de la empresa N & P Cargo Express
S.AC.

Procesos de la actividad:

a. Se les pide a los trabajadores formar grupos de 3 personas.

b. El facilitador incentivara a los trabajadores a participar y dar sus

opiniones con respecto a sus logros laborales.
c. El participante escribira de qué manera alcanzo sus logros laborales.

d. Al finalizar, el facilitador hara una reflexion de como apoyarse con
herramientas textuales o acciones para querer alcanzar los logros

laborales.

Medios y Materiales:

a. Materiales: Plumén, pizarra y papeles.

b. Humanos: Facilitador y trabajadores.
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Tabla 37: Programa N° 2

ESTRATEGIA

Contratar a una persona que haga de exponente para la capacitacion en inteligencia emocional de
los trabajadores de la empresa N & P Cargo Express S.A.C.

OBJETIVO

- Desarrollar la inteligencia emocional en cada uno de los trabajadores.

JUSTIFICACION

La capacitacién es proceso clave para brindar en los trabajadores la mejora entre las relaciones
interpersonal e intrapersonal. Esto con la finalidad de resolver conflictos, asimismo, dirigir y
fomentar el trabajo en equipo.

PLAZO DE EJECUCION

- Octubre — Diciembre 2018

RESPONSABLES

- Profesionales en coaching.

4° TRIMESTRE
ACTIVIDADES Recursos a utilizar
OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Convocar al personal
para las

o X
capacitaciones sobre
bienestar laboral
Capacitar al personal .

. . Pizarra, plumones y

en inteligencia X

. papeles.
emocional
Fomentar las
habilidades

adquiridas en la
capacitacion.

Fuente: Elaboracion propia.

Diaz Hidalgo, César Abraham; Vasquez Pizarro, Diego Orlando Péag. 111



A

“Gestion de transportes en la satisfaccion del
4 UNIVERSIDAD cliente de la empresa N & P Cargo Express
PRIVADA DEL NORTE S.A.C,, Truijillo”

c. ESTRATEGIA N° 3 Implementar un manual de organizacion y funciones, asi como el

reglamento interno del trabajador.

Se implementé el manual de organizacién y funciones y el reglamento interno del trabajo en
conjunto con la administracién de la empresa, esto se aplicara a toda la organizacion. Ver

Anexo 4y 5.

d. Estrategia N° 4 Implementar el uso de pallets, cajas, mallas, de manera que permitan tener

seguridad de la carga durante el traslado.

Se implementé el uso de cajas, pallets y mallas en conjunto con los estibadores y el encargo
del almacén de la empresa. Todo esto con el fin de mejorar la seguridad durante el traslado
de la carga entre la ciudad de Trujillo y la localidad de retamas. La implementacion se

muestra en el Anexo 11
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3.7. EVALUACION DE LA SATISFACCION DEL CLIENTE
Analisis POST — IMPLEMENTACION
Variable Dependiente: Satisfaccion del cliente

Dimension: Expectativas del cliente:

Tabla 38: Calificacion de la calidad de servicio esperado

¢La calidad del servicio fue como usted esperaba?

Calificacion fi hi% %

Nunca 8 8.2%

17.50%
Muy pocas veces 9 9.3%

Algunas veces 18 18.6% 18.60%
Casi siempre 39 40.2%

- 63.90%
Siempre 23 23.7%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 38, se muestran los resultados de como califican los clientes de la
empresa N & P Cargo Express S.A.C la calidad del servicio respecto a lo que ellos
esperaban. El 63.90%, califica la calidad del servicio respecto a lo esperado como

“Casi siempre y Siempre”. A continuacién, se muestra el grafico de los resultados.

LA CALIDAD DEL SERVICIO FUE COMO
USTED ESPERABA?

70.00% 63.90%
60.00%
50.00%
40.00%

30.00%

PORCENTAIJE

50.00% 17.50% 18.60%
. (]

10.00%

| ———|

0.00%
Nunca y Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre y Siempre

CALIFICACION

Figura 35: Calificacion de la calidad de servicio esperado.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 39: Calificacion del tiempo de espera para ser atendido

¢El tiempo de espera para ser atendido fue el esperado?

Calificacion fi hi% %

Nunca 9 9.3%

20.60%
Muy pocas veces 11 11.3%

Algunas veces 14 14.4% 14.40%
Casi siempre 28 28.9%

- 65.00%
Siempre 35 36.1%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 39, se muestran los resultados de como evallan los clientes de la
empresa N & P Cargo Express S.A.C el tiempo de espera para ser atendidos
respecto a lo que ellos esperaban. El 65.00%, califica el tiempo de espera respecto

a lo esperado como “Casi siempre y Siempre”.

¢EL TIEMPO DE ESPERA PARA SER ATENDIDO
FUE EL ESPERADO?

70.00% 65.00%
—_—

60.00%
50.00%
40.00%

30.00%

20.60%

PORCENTAIE

20.00% 14.40%

[ — |

10.00%

| —— |

0.00%
Nunca y Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre y Siempre

CALIFICACION

Figura 36: Calificacion del tiempo de espera para ser atendido.

Fuente: Elaboracion propia.
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Dimension: Perspectivas del cliente:

Tabla 40: Evaluacion del interés de la empresa por resolver problemas

Ante cualquier problema, ¢la empresa presta interés por

resolverlo?
Calificacion fi hi% %
Nunca 11 11.3%
26.80%
Muy pocas veces 15 15.5%
Algunas veces 20 20.6% 20.60%
Casi siempre 28 28.9%
- 52.60%
Siempre 23 23.7%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 40, se muestran los resultados de cémo evaltan los clientes de la
empresa N & P Cargo Express S.A.C el interés de la empresa por resolver
problemas respecto a lo que ellos esperaban. El 52.60%, eval(a el interés de la
empresa para solucionar problemas respecto a lo esperado como “Casi siempre y

siempre”. A continuacion, se muestra el grafico de los resultados.

(ANTE CUALQUIER PROBLEMA, LA EMPRESA
PRESTA INTERES POR RESOLVERLO?

60.00%

52.60%

50.00%
w 40.00%
<
|—
Z 30.00% 26.80%
2
a 20.00%

10.00%

Nunca y Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre y Siempre

CALIFICACION

Figura 37: Evaluacion del interés de la empresa por resolver problemas.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 41: Calificacion con respecto al tiempo del servicio

¢Laempresa concluye con el servicio en el tiempo prometido?

Calificacion fi hi% %
Nunca 7 7.22%
18.56%
Muy pocas veces 11 11.34%
Algunas veces 25 25.77%  25.77%
Casi siempre 33 34.02%
- 55.67%
Siempre 21 21.65%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 41, se muestran los resultados de como califican los clientes de la
empresa N & P Cargo Express S.A.C el tiempo del servicio respecto a lo que ellos
esperaban. El 55.67%, califica el tiempo del servicio respecto a lo esperado como
“Casi siempre y siempre”. A continuacion, se muestra el grafico de los resultados.

(LA EMPRESA CONCLUYE CON EL SERVICIO
EN EL TIEMPO PROMETIDO?

60.00% 55.67%

50.00%
w 40.00%
<
'_
g 30.00% 25.77%
& 18.56%
& 20.00%

=
10.00%
Nunca y Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre y Siempre
CALIFICACION

Figura 38: Calificaciéon con respecto al tiempo del servicio.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 42: Calificacion con respecto a la conformidad por el servicio

¢La primera vez que solicito el servicio quedo conforme?

Calificacion fi hi% %
Nunca 3 3.09%
9.28%
Muy pocas veces 6 6.19%
Algunas veces 22 22.68%  22.68%
Casi siempre 36 37.11%
- 68.04%
Siempre 30 30.93%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 42, se muestran los resultados de como calificacidn los clientes de la
empresa N & P Cargo Express S.A.C el servicio de la empresa respecto a lo que
ellos esperaban. El 68.04%, califica el servicio de la empresa respecto a lo esperado
como “Casi siempre y siempre”. A continuacién, se muestra el gréfico de los

resultados.
LA PRIMERA VEZ QUE SOLICITO EL
SERVICIO QUEDO CONFORME?
80.00%
68.04%
70.00% _ _
e
60.00%
w
< 50.00%
'—
2 40.00%
&
E_) 30.00%
20.00%
9.28%
10.00% —
0'00% _
Nunca y Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre y Siempre

CALIFICACION

Figura 39: Calificacion con respecto a la conformidad del servicio.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 43: Valoracion de vehiculos

¢La empresa cuenta con vehiculos modernos?

Calificacion fi hi% %

Nunca 8 8.2%

33.00%
Muy pocas veces 24 24.7%

Algunas veces 31 32.0% 32.00%
Casi siempre 25 25.8%

- 35.00%
Siempre 9 9.3%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 43, se muestran los resultados de cdmo valoran los clientes de la
empresa N & P Cargo Express S.A.C los equipos con los que cuenta la empresa
respecto a lo que ellos esperaban. El 35.0%, valora los vehiculos de la empresa
respecto a lo esperado como “Casi siempre y siempre”. A continuacién, se

muestra el grafico de los resultados.

LA EMPRESA CUENTA CON VEHICULOS

MODERNOS?
35.50% 35.00%
35.00%
34.50%
w 34.00%
2 33.50% 33.00%
g 33.00%
>4
o 32.50% 32.00%
32.00% _
31.50%
31.00%
30.50% — — —
Nunca y Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre y Siempre
CALIFICACION

Figura 40: Valoracién de los vehiculos de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 44: Valoracion de las instalaciones

¢,Son adecuadas las instalaciones fisicas de la empresa?

Calificacion fi hi% %

Nunca 29 29.9%

79.40%
Muy pocas veces 48 49.5%

Algunas veces 12 12.4% 12.40%
Casi siempre 6 6.2%

- 8.20%
Siempre 2 2.1%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 44, se muestran los resultados de como valoran los clientes de la
empresa N & P Cargo Express S.A.C las instalaciones fisicas de la empresa
respecto a lo que ellos esperaban. El 79.40%, valora las instalaciones fisicas de la
empresa respecto a lo esperado como “Nunca y muy pocas veces”. A

continuacion, se muestra el grafico de los resultados.

¢SON ATRACTIVAS LAS INSTALACIONES
FISICAS DE LA EMPRESA?

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00%

79.40%

PORCENTAIJE

12.40%

[ — |

8.20%

Nunca y Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre y Siempre
CALIFICACION

Figura 41: Valoracion de las instalaciones de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 45: Calificacion del comportamiento de los empleados.

¢El comportamiento de los empleados difunde confianza hacia usted?

Calificacion fi hi% %

Nunca 5 5.2%

13.40%
Muy pocas veces 8 8.3%

Algunas veces 10 10.3% 10.30%
Casi siempre 36 37.1%

- 76.30%
Siempre 38 39.2%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 45, se muestran los resultados de como califican los clientes de la
empresa N & P Cargo Express S.A.C el comportamiento de los empleados respecto
a lo que ellos esperaban. El 76.30%, califica el comportamiento de los empleados
respecto a lo esperado como “Casi siempre y siempre”. A continuacién, se

muestra el grafico de los resultados.

¢EL COMPORTAMIENTO DE LOS EMPLEADOS
DIFUNDE CONFIANZA HACIA USTED?

90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%

20.00% 13.40%
10.00% —_—

76.30%

PORCENTAIE

10.30%

| —— |

0.00%
Nunca y Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre y Siempre

CALIFICACION

Figura 42: Calificacion del comportamiento de los empleados.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 46: Calificacion de la amabilidad de los empleados.

¢Los empleados muestran constantemente amabilidad hacia usted?

Calificacion fi hi% %

Nunca 2 2.1%

15.50%
Muy pocas veces 13 13.4%

Algunas veces 15 15.5% 15.50%
Casi siempre 31 32.0%

- 69.10%
Siempre 36 37.1%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 46, se muestran los resultados de como califican los clientes de la
empresa N & P Cargo Express S.A.C la amabilidad de los empleados de la empresa
respecto a lo que ellos esperaban. El 69.10%, califica la amabilidad de los
empleados respecto a lo esperado como “Casi siempre y siempre”. A

continuacion, se muestra el grafico de los resultados.

.LOS EMPLEADOS MUESTRAN
CONSTANTEMENTE AMABILIDAD HACIA

USTED?
80.00%
69.10%

70.00%

60.00%
w
E 50.00%
g 40.00%
& 30.00%
& 20.00% 15.50% 15.50%

I |
10.00% == =
Nunca y Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre y Siempre
CALIFICACION

Figura 43: Calificacién de la amabilidad de los empleados.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 47: Evaluacion de los conocimientos de los empleados.

¢Los empleados tienen conocimiento para responder de manera clara sus

interrogantes?
Calificacion fi hi%
Nunca 0 0.0%
10.30%
Muy pocas veces 10 10.3%
Algunas veces 16 16.5% 16.5%
Casi siempre 39 40.2%
- 73.20%
Siempre 32 33.0%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 47, se muestran los resultados de cémo evallian los clientes de la

empresa N & P Cargo Express S.A.C el conocimiento de los empleados para

responder interrogantes respecto a lo que ellos esperaban. El 73.20%, evallta el

conocimiento de los empleados respecto a lo esperado como “Casi siempre y

siempre”. A continuacion, se muestra el grafico de los resultados.

,LOS EMPLEADOS TIENEN CONOCIMIENTO
PARA RESPONDER DE MANERA CLARA SUS

80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

PORCENTAIJE

INTERROGANTES?
16.50%
10.30% ]
= =——==

Nunca y Muy pocas veces

Algunas veces
CALIFICACION

Figura 44: Evaluacién de los conocimientos del empleado.

Fuente: Elaboracion propia.

73.20%

| — |

Casi siempre y Siempre
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Tabla 48: Evaluacion sobre la informacion que brinda la empresa

¢La empresa le mantiene informado con respecto a cuando se

ejecutara el servicio?

Calificacion fi hi% %

Nunca 2 2.1%

15.50%
Muy pocas veces 13 13.4%

Algunas veces 21 21.7% 21.70%
Casi siempre 29 29.9%

- 62.90%
Siempre 32 33.0%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 48, se muestran los resultados de cémo evalian los clientes de la

empresa N & P Cargo Express S.A.C la informacion que brinda la empresa respecto

a lo que ellos esperaban. El 62.90%, evalta la informacion que brinda la empresa

respecto a lo esperado como “Casi siempre y siempre”. A continuacién, se

muestra el grafico de los resultados.

(LA EMPRESA LE MANTIENE INFORMADO CON
RESPECTO A CUANDO SE EJECUTARA EL
SERVICIO?

70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%

PORCENTAIE

15.50%

20.00%
10.00%

0.00%
Nunca y Muy pocas veces

62.90%

21.70%

[ —————— |

—
Algunas veces Casi siempre y Siempre

CALIFICACION

Figura 45: Evaluacién sobre de la informacion que brinda la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 49: Calificacién de los horarios de atenciéon

¢Laempresa cuenta con horarios de atencion convenientes para

usted?

Calificacion fi hi% %
Nunca 0 0.0%
0%
Muy pocas veces 0 0.0%
Algunas veces 12 12.4% 12.40%
Casi siempre 34 35.1%
_ 87.60%
Siempre 51 52.6%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 49, se muestran los resultados de que calificacion tienen los clientes

de la empresa N & P Cargo Express S.A.C con respecto a los horarios de atencion

de la empresa. El 87.60%, califica los horarios de atencién respecto a lo esperado

como “Casi siempre y siempre”. A continuacién, se muestra el gréfico de los

resultados.

100.00%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%

0.00%

PORCENTAIE

LA EMPRESA CUENTA CON HORARIOS
CONVENIENTES PARA USTED?

0.00%

Nunca y Muy pocas veces

87.60%

12.40%

| —

Algunas veces Casi siempre y Siempre
CALIFICACION

Figura 46: Calificacion de los horarios de atencion de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 50: Opinion sobre el desarrollo de la empresa

¢ Siente usted, que la empresa se preocupa por sus clientes?

Calificacion fi hi% %

Nunca 6 6.2%

18.60%
Muy pocas veces 12 12.4%

Algunas veces 18 18.6% 18.60%
Casi siempre 36 37.1%

- 62.90%
Siempre 25 25.8%
TOTAL 97 100%

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla N° 50, se muestran los resultados sobre la opinién que tienen los clientes
de laempresa N & P Cargo Express S.A.C con respecto a si la empresa se preocupa
por sus clientes. El 62.90%, opina que la empresa se preocupa por sus clientes

como “Casi siempre y siempre”. A continuacién, se muestra el gréafico de los

resultados.
JSIENTE USTED QUE LA EMPRESA SE
PREOCUPA POR SUS CLIENTES?
70.00% 62.90%
60.00%
- 50.00%
E 40.00%
=
& 30.00%
g 20,005 18.60% 18.60%
. 0
10.00%
0.00% E—
Nunca y Muy pocas veces Algunas veces Casi siempre y Siempre
CALIFICACION

Figura 47: Opinién sobre el desarrollo de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 51: Resultados de la variable dependiente: Satisfaccién del cliente

DEFINICION UNIDAD DE
DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTO ITEMS
VARIABLE CONCEPTUAL MEDIDA
Calidad . . El 63.90% de los encuestados opina que “Casi siempre y siempre” la
Cuestionario ; L
Expectativas esperada calidad del servicio fue como ellos esperaban.
del cliente ] ] . . .
Tiempo de Cuestionario El 65% de los encuestados opina que “Casi siempre y siempre” el
atencion tiempo de espera de atencion fue el esperado.
La satisfaccion del El 52.60% de los encuestados opina que “Casi siempre y siempre” la
cliente es un término empresa presta interés por resolver problemas.
sustraido del Fiabilidad Cuestionario El 55.67% de los encuestados opina que Ca5|_ siempre y siempre la
empresa concluye con el servicio en el tiempo prometido.
marketing que hace Valores: El 68.04% de los encuestados opina que “Casi siempre y siempre”
referencia que la ajores: gue solicité el servicio por primera vez quedé conforme.
DEPENDIENTE  satisfaccion tiene que 1.Nunca El 35% de los encuestados opina que “Casi siempre y siempre” los
| B Elementos 2.Muy pocas Cuestionari vehiculos de la empresa son modernos.
i i6 ver con la percepcién : uestionario -
Satisfaccion del P P tangibles veces El 79.40% de los encuestados opina que “Nunca y muy pocas veces”
cliente respecto a un 3.Algunas veces son adecuadas las instalaciones fisicas de la empresa.
producto o servicio ] 4.Casi siempre El 76.30% de los encuestados opina que “Casi siempre y siempre” el
que ha recibido, y que Pzrcle;?_c 'ontnes 5.Siempre comportamiento de los empleados difunde confianza.
, el cliente - ——— - -
h lid Sequridad Cuestionario El 69.10% de los encuestados opina que “Casi siempre y siempre” los
este ha cumplido sus 9 empleados difunden amabilidad.
expectativas.  Vivas El 73.20% de los encuestados opina que “Casi siempre y siempre” los
(2010) empleados difunden conocimiento.
_— . . El 62.90% de los encuestados opina que “Casi siempre y siempre” la
Sensibilidad Cuestionario empresa le mantiene informada de cuando se ejecutara el servicio.
El 87.60% opina que “Casi siempre y siempre” la empresa cuenta con
3 . . horarios de atencién convenientes.
Empatia Cuestionario

El 62.90% opina que “Casi siempre y siempre” la empresa se
preocupa por sus clientes.

Fuente: Elaboracion propia
Comparativa de la satisfaccion del cliente entre Pre y Post Implementacion:
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Tabla 52: Resultados de la variable dependiente: Satisfaccion del cliente Pre y Post Implementacion

PREGUNTAS

PRE IMPLEMENTACION

POST
IMPLEMENTACION

¢La calidad del servicio fue como usted esperaba?

51.50% Nuncay muy

63.90 Casi siempre y

pocas veces siempre
0, 0, i si
¢El tiempo de espera para ser atendido fue el esperado? FELARY ey [y e Ca}su slemprey
pocas veces siempre
5 —
¢Ante cualquier problema, la empresa presta interés por resolverlo? 45.40% Nuncay muy 52.60 C?‘S' slemprey
pocas veces siempre
] - . . 41.24% Casi siempre y 55.67% Casi siempre y
2
¢La empresa cumple con el servicio en el tiempo prometido® siempre siempre
0 0, i Si
¢La primera vez que solicito el servicio quedd conforme? 50.52% Nuncay muy 68.04% (;a3| slemprey
pocas veces siempre
5 —
¢La empresa cuenta con vehiculos modernos? 37.10% Algunas veces 35% C;Z'nf[;erg]pre y

¢, Son atractivas las instalaciones fisicas de la empresa?

75.30% Nuncay muy
pocas veces

79.40% Nuncay Muy
pocas veces

¢ El comportamiento de los empleados difunde confianza hacia usted?

60.80% Casi siempre y

76.30% Casi siemprey

siempre siempre
. . 53.60 Casi siempre y 69.10% Casi siempre y
; 2
¢Los empleados muestran constantemente amabilidad hacia usted? siempre siempre
5 — —
¢ Los empleados tienen conocimiento para responder de manera clara sus interrogantes? 41.20% (.:aS' slempre’y 73.20 Cg5| siemprey
siempre siempre
;La empresa le mantiene informado con respecto a cuando se ejecutara el servicio? 56.70% Nunca y muy 62.90% Casi siempre y
¢ P P ) ' pocas veces siempre
— 3 —
¢La empresa cuenta con horarios de atencién convenientes hacia usted? 86.70 C‘.”ls' slemprey 87.60% (.:aSI slempre y
siempre siempre

¢ Siente usted que la empresa se preocupa por sus clientes?

56.40 Nunca y muy
pocas veces

62.90% Casi siempre y
siempre

Fuente: Elaboracion propia
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3.8. Variable Independiente: Gestion de Transportes

e Entregas Perfectas

Existe un notable aumento de valor del indicador en el mes de junio, iniciada la
implementacion de la gestion de transportes, dicho mes tiene como valor un 97% en

aumento en comparacién con el promedio de los valores del indicador de un 89%

Tabla 53: Entregas perfectas Junio

MES Pedidos Total de Valor de Promedio
entregados pedidos indicador  de Valor de
perfectos entregados Indicador
May-05 3345 3729 90% 90%
Jun-06 3916 4031 97% 97%

Fuente: Elaboracion propia

Formula:

6
— 970
4031)6100 97%

Junio =
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e Entregas a Tiempo

De acuerdo con la cantidad de entregas a tiempo en el mes de junio, obtiene un valor de
91 % de entregas a tiempo en el servicio de encomienda. Este valor estd en aumento a

comparacioén con los 5 meses anteriores de promedio 66%

Tabla 54: Entregas a tiempo Junio

MES Cantidad Cantidad Valor de Promedio
de Entregas de entregas indicador  de Valor de
a tiempo totales Indicador
May-05 2463 3729 66% 66%
Jun-06 3660 4031 91% 91%

Fuente: Elaboracion propia

Formula:

0
— 910,
4031)6100 91%

Julio =
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e Documentacion sin problema

Realizando una buena gestién de transportes, se evidencia un 97% de documentacién sin
problemas como facturas. Existe un aumento favorable en comparacién con los meses

anteriores de enero a mayo con un valor de 89% en promedio.

Tabla 55: Documentacion sin problemas - junio

MES Facturas Total de Valor de Promedio
generadas facturas Indicador  de Valor de
sin Indicador
problema
May-05 2103 2429 87% 87%
Jun-06 2690 2785 97% 97%

Fuente: Elaboracion propia

Formula:

0
x100 =97%

Julio = 5785
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e Costo de Transporte vs Ventas

Al realizar la nueva medida post el desarrollo de la gestion de inventarios se sumaron costos
como las cajas de encomienda y las capacitaciones, dichos conceptos se pueden ver en el
estado de resultados proyectado de junio a octubre. El costo de transporte vs ventas

aumento a 33%.

Tabla 56: Costo del transporte vs ventas - Junio

MES Costo del Valor de las Valor de Promedio del
Transporte Ventas Totales Indicador Valor
May-05 $/29,390.25 S/ 98,385.00 30% 30%
Jun-06 S/34,892.27 S/ 107,225.00 33% 33%

Fuente: Elaboracion propia

Formula:

oo 3089227
Julio = 757750 ¥ 100 = 33%
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e Efectividad de Despacho

Tabla 57: Encomiendas despachadas - junio

Total de Total de despachos Valor del
encomiendas programados Indicador
despachadas

PRE 70 100 70%
POST 90 100 90%

Fuente: Elaboracion propia
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Operacionalizacion de Variable Independiente: Gestion de Transportes.

Tabla 58: Resultados Post Implementacion

“Gestion de transportes en la satisfaccion del cliente de la empresa N & P Cargo Express S.A.C., Truijillo”

DEFINICION . UNIDAD DE
VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES FORMULA INSTRUMENTO
CONCEPTUAL MEDIDA
Costo de transportes 34,892.27 100 = 33% % Revision d il
—_— X = ) b evision documental
Eficiencia de vs. Ventas 107,225.00
Gestion de transportes
. S transporte Efectividad de 90
incluye la determinacion . ) mx 100 = 90% % Revisién documental
. espacho
INDEPENDIENTE exacta de los medios de
transportes, la rapidez en . 3916 1 970
i Entregas perfectas — = isi6
Gesti6n de el tiempo de entrega y gas p 2031 x 100 % % Revisién documental
transportes asegurar un  mejor
9 J Eficacia de ) 3660
servicio al cliente. Soret Entregas a tiempo —— x 100 =91% % Revision documental
transporte 4031
(20086).
Documentacion sin 2690
x100 =97% % Revisién documental
problemas 2785

Fuente: Elaboracion propia
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Variacion de Variable Independiente: Gestion de Transportes.

Tabla 59: Variacion de Variable Independiente

“Gestion de transportes en la satisfaccion del cliente de la empresa N & P Cargo Express S.A.C., Trujillo

CUADRO COMPARATIVO

INDICADORES PRE May - 18 POST - Jun-18 Variacion
Entregas perfectas 90% 97% 7.77%
) ) Entregas a tiempo 66% 91% 37.87%
Eficacia
., Documentacion sin problemas 87% 97% 11.49%
Gestion de Transportes
Costo de Transportes vs ventas 30% 33% 10%
Eficiencia
Efectividad de Despacho 70% 90% 28.57%

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO IV. DISCUSION Y CONCLUSIONES

4.1 Discusién

- Los resultados obtenidos en esta investigacién coinciden con los resultados que tuvo
Camargo & Loépez (2013) en sus tesis Plan de mejoramiento para la gestién de Transporte
y Distribucion de Melexa S.A.S.en donde se concluye que la empresa de ahora en adelante
debera enfocarse en algunos de sus procesos e implementacion de nuevas herramientas
de trabajo, con la finalidad de lograr la eficiencia organizacional y la presente investigacion
se relaciona mucho al enfocarse en lo mismo, proponer herramientas de trabajo como por
ejempilo las cinco fuerzas de Porter con la finalidad de encontrar cuales son los factores que

representan la prioridad mas alta para la empresa.

- Toniut (2013) en su tesis La medicién de la satisfaccion del cliente en supermercados de la
ciudad de Mar del Plata midié la satisfaccion al cliente con la finalidad de determinar las
diferentes expectativas del cliente hacia el servicio, esto se pudo llevar a cabo mediante una
encuesta al igual que en el presente trabajo de investigaciéon logrando evaluar acerca las

percepciones obtenida del cliente

- Los clientes de una empresa como la de N & Cargo Express S.A.C. Tienen expectativas
determinantes para este tipo de servicio estos son: Puntualidad, Responsabilidad y precios
asequibles como concluyo Reino, V (2015) en la tesis Modelos de gestion de negocio para
empresas de transporte de carga pesada tipo traileres del Cantén Cuenca en donde se
escucha la Voz del Cliente que le permite abrir nuevas rutas a diferentes destinos, brindar
informacion sobre localizacion, experiencia y confiabilidad. Las empresas no dependen

Unicamente de sus condiciones internas, sino del entorno en el que se desenvuelve.

- Los resultados obtenidos en esta investigacién coinciden con los resultados e instrumento
para medir la satisfaccion al cliente que obtuvo Nafiez (2017) en su tesis Calidad de Servicio
y su influencia en la Satisfaccion del Cliente de la empresa Cardeluxe S.A.C., distrito San
Miguel, 2017 en donde SERVQUAL ha sido de mucha ayuda para medir diferentes
dimensiones y concluir que es necesario brindar un servicio desde la infraestructura hasta

la recepcidn del cliente en donde los atributos se aprecian mejor.
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4.2 Conclusiones

- Se determin6 que el modelo de la gestion de transportes influye de manera positiva en la
satisfaccion del cliente al mejorar la expectativa y la percepcion del cliente hacia el servicio
de transporte que brinda la empresa, ademas de influir positivamente en las medidas de
cada indicador al aumentar en el mes de junio ya implementada la gestién de transportes
en la empresa logra un incremento de 7.77 % en entregas perfectas, 37.87% en entregas a
tiempo, 11.49% en documentacion sin problemas, 10% en costo de transportes sobre ventas
y un 28.57% en efectividad de despacho . Esto se traduce un mayor ndmero de
encomiendas en el mes de julio de 4031 y posteriormente para los futuros meses y por tanto
mas cliente satisfechos con el servicio debido a una gestion de transporte méas eficiente y

eficaz.

- Seanaliz6 la situacién de la empresa N & P Cargo Express, se puede resaltar la importancia
gue tienen sus clientes, porque la empresa durante los Ultimos afios ha ido asimilando y
adoptando parametros que le exigen de acuerdo a diferentes tipos de encomienda desde
proteccion hasta la rapidez del servicio. El nivel de exigencia y competencia que tiene la
empresa es bastante y alin hay mucho por mejorar en la Gestion de Transporte. Al adoptar
un Modelo de Gestién de Transporte no solo estaria generando una mayor satisfaccién al
cliente, también esta desarrollando una ventaja competitiva frente al resto de proveedores

de Cargos

- Se implement6 los diagramas de actividades, documentos del flujo logistico, manual de
organizacién y funciones, reglamento interno del trabajo y el uso de cajas, pallets y mallas
en conjunto con la administracién y la gerencia general de la empresa, el cual fue bien recibo
porque esto mejora y agiliza los procesos de recepcion, almacenamiento, despacho y

transporte de carga. Ver anexo 5, 6,9 Y 11.

- Se evalué la satisfaccion del cliente y los resultados fueron los siguientes:

e EI 63.90% de los encuestados opina que “Casi siempre y siempre” la calidad
del servicio fue el esperado.

e EI65% de los encuestados califica que “Casi siempre y siempre” el tiempo de
espera para la atencién fue el esperado.

¢ Enla percepcion de fiabilidad, los encuestados opinaron que:

El 52.60% de los encuestados califica que “Casi siempre y siempre” la
empresa prestd interés por resolver problemas. ElI 55.67% de los
encuestados califica que “Casi siempre y siempre” la empresa concluye con

el servicio prestado en el tiempo prometido después de la implementacién.
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El 68.04% de los encuestados califica que “Casi siempre y siempre” quedo
conforme la primera vez que solicité el servicio.

En la percepcién de los elementos tangibles que tienen los encuestados

opinaron que:

El 35% de los encuestados califica que “Casi siempre y siempre” la empresa
cuenta con vehiculos modernos. El 79.40% de los encuestados califica que
“Nunca y muy pocas veces” las instalaciones fisicas de la empresa son las

adecuadas.

En la percepcion de seguridad de los encuestados con la empresa, opinaron

que:

El 76.30% de los encuestados califica que “Casi siempre y siempre” el
comportamiento de los empleados difunde confianza. El 69.10% de los
encuestados califica que “Casi siempre y siempre” los empleados difunden
amabilidad. El 73.20% de los encuestados califica que “Casi siempre y
siempre” el empleado tiene conocimiento para responder de manera clara

sus interrogantes.

En cuanto a la percepcion de sensibilidad de la empresa con sus clientes, los

encuestados opinan que:

El 62.90% de los encuestados califica que “Casi siempre y siempre” la
empresa le mantiene informado de cuando se ejecutara el servicio.

En cuanto a la empatia de la empresa, los encuestados opinan que:

El 87.60% de los encuestados opina que “Casi siempre y siempre” los
horarios de atencion de la empresa son convenientes para ellos. El 62.90%
de los empleados opina que “Casi siempre y siempre” la empresa se

preocupa por sus clientes.

- Al evaluar los estados de resultados del antes histérico y el después proyectado del Modelo

de Gestién de transportes, se puede observar un incremento en ventas del servicio de

encomienda. Se estima que el ingreso por ventas suma un total de S/ 515,939.92 nuevos

soles, lo cual es un monto muy bueno para la empresa puesto que existiria una diferencia

de S/ 55,744.92 nuevos soles de ingreso en comparacion al dato histérico de Enero a Mayo

contando con s/ 460,195.00 y que operado en los estados de resultados del periodo antiguo

y el periodo proyectado tiene un resultado después de impuesto de s/ 69,003.36 nuevos

soles y s/ 50,256.33 respectivamente, la diferencia de ambos periodos es s/ 18,746.67

nuevos soles asignado como el cobmo ahorro significativo de este proyecto al llevar a cabo

un Desarrollo de Gestién de Transportes en la empresa.
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4.3 Recomendaciones

Se recomienda que las capacitaciones al personal sean de forma mas continua, con la
finalidad de garantizar el cumplimento de las diferentes actividades a través de un excelente
desempefio laboral de los trabajadores de toda la empresa y asi poder dar informacion de
forma precisa y oportuna al gerente, por la buena imagen de la empresa N & P Cargo
Express S.A.C.

Se recomienda a la empresa N & P Cargo Express S.A.C hacer y disponer totalmente de
los recursos necesarios para que el personal pueda desenvolverse de mantera correcta en
cada una de sus funciones de manera oportuna, correcta, eficaz y eficiente. De esta forma
se logrard que ellos se identifiquen y puedan dirigir sus labores no solo a sus intereses
personales, sino también a los intereses generales de la empresa.

La empresa debe tener una mejor inversion en cuanto a su infraestructura con la finalidad
de provenir perdidas de recursos, mejorar el area de almacén para la buena manipulacién

y distribucién de las encomiendas.
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ANEXO N.°1. Matrices para evaluacion de expertos — Validacion de instrumentos

MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

"Gestion de transportes en la satisfaccion del cliente de la empresa N &

Titul, lai igacion:
itulodeta investioacion P Cargo Express S.A.C,, Trujillo, 2018"

Linea de investigacion: Gestion por procesos.
Apellidos y nombres del experto: Florian Castillo, Odar Roberto
El instrumento de medicion pertenece a la variable: Dependiente

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x” en las
columnas de Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus obervaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia 5
Items Preguntas = Observaciones
SI | NO
1 [¢Elinstrumento de medicidn presenta el disefio adecuado?
2 sEl instrumento de recoleccion de datos tiene relacién con el titulo de la
investigacion?
3 ¢En el instrumento de recoleccién de datos se mencionan las variables
de investigacion?
@ ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion?
5 ;El instrumeto de recoleccién de datos se relaciona con las variables de
estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan
sesgadas?
7 ¢Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona
con cada uno de los elementos de los indicadores?
g ¢El disefio del instrumento de medicién facilitara el analisis y
procesamiento de datos?
° ;Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicién?
10 ¢Elinstrumento de medicion sera accesible a la poblacién sujeto de
estudio?
g1 ¢Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:

Firma del experto:
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

Titulo de la investigacién:

"Gestién de transportes en la satisfaccion del cliente de la empresa N &
P Cargo Express S.A.C., Trujillo, 2018"

Linea de investigacion:

Gestion por procesos.

Apellidos y nombres del experto:

Deza Castillo, Juan Miguel

El instrumento de med

icion pertenece a la variable:

Dependiente

finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Mediante la matriz de evaluacién de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una "x" en las
columnas de Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccion de los ftems, indicando sus obervaciones y/o sugerencias, con la

Aprecia .
Items Preguntas — Observaciones
SI | NO
1 ;Elinstrumento de medicién presenta el disefio adecuado?
2 ¢Elinstrumento de recoleccidn de datos tiene relacién con el titulo de la
investigacion?
4 ¢En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables
de investigacion?
A ¢El instrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los
objetivos de la investigacion?
g ¢Elinstrumeto de recoleccion de datos se relaciona con las variables de
estudio?
6 ¢La redaccion de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan
sesgadas?
= ;Cada una de las preguntas del instrumento de medicion se relaciona
con cada uno de los elementos de los indicadores?
8 ;El disefio del instrumento de medicion facilitara el analisis y
procesamiento de datos?
9 :Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicion?
10 ¢Elinstrumento de medicién seré accesible a la poblacion sujeto de
estudio?
1 ¢Elinstrumento de medicién es claro, preciso y sencillo de responder
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?
Sugerencias:

Firma del experto: 51 Miguel
! el
Deza Castillp
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MATRIZ PARA EVALUACION DE EXPERTOS

"Gestidn de transportes en la satisfaccion del cliente de la empresa N &

3 e e ]
Jitalo e investigadion P Cargo Express SAC, Trujillo, 2018"

Linea de investigacion: Gestion por procesos.
Apellidos y nombres del experto: Davila Rodriguez, Victor
El instrumento de medicién pertenece a la variable: Dependiente

Mediante la matriz de evaluacion de expertos, Ud. tiene la facultad de evaluar cada una de las preguntas marcando con una “x" en las
columnas de Sf o NO. Asimismo, le exhortamos en la correccién de los items, indicando sus obervaciones y/o sugerencias, con la
finalidad de mejorar la coherencia de las preguntas sobre la variable en estudio.

Aprecia »
Items Preguntas = Observaciones
SI | NO
1 [;Elinstrumento de medicidn presenta el disefio adecuado? /
5 ;Elinstrumento de recoleccion de datos tiene relacion con el titulo de la 'V
investigacion?
3 En el instrumento de recoleccion de datos se mencionan las variables ]/
de investigacion?
& ¢Elinstrumento de recoleccion de datos facilitara el logro de los J/
objetivos de la investigacion?
5 ¢El instrumeto de recoleccion de datos se relaciona con las variables de V
estudio?
6 ;La redaccién de las preguntas tienen un sentido coherente y no estan l/
sesgadas?
5 :Cada una de las preguntas del instrumento de medicién se relaciona 1/
con cada uno de los elementos de los indicadores?
g ;El disefio del instrumento de medicion facilitara el anélisis y /
procesamiento de datos?
9 :Son entendibles las alternativas de respuesta del instrumento de
medicion?
% ¢Elinstrumento de medicion sera accesible a la poblacién sujeto de /
estudio?
11 ¢Elinstrumento de medicion es claro, preciso y sencillo de responder 1/
para, de esta manera, obtener los datos requeridos?

Sugerencias:

Firma del experto: / é
L 7

—
-

Diaz Hidalgo, César Abraham; Vasquez Pizarro, Diego Orlando Péag. 145



A

e “Gestion de transportes en la satisfaccion del
4 UNIVERSIDAD cliente de la empresa N & P Cargo Express
PRIVADA DEL NORTE S.A.C,, Truijillo”

ANEXO N.°2. Guia de entrevista

GUIA DE ENTREVISTA - N & P CARGO EXPRESS S.A.C.

Buenos dias/tardes, el fin de esta entrevista es con fines académicos, tiene como objetivo

determinar los aspectos actuales de la gestion de transporte de la empresa. Su conocimiento como

gerente es importante, desde ya agradecemos su tiempo para responder las siguientes

interrogantes.

© ©® N o gk~ w NP

N =
= O

¢,Cual es el rubro de la empresa y a que se dedica?

¢,Cuantos afos tiene funcionando la empresa?

¢,Coémo ve usted la empresa en el futuro? ¢ Con qué acciones puede lograrlo?
¢SActualmente cémo se maneja el proceso de transporte de carga?

¢, Cudles crees usted, que son las fortalezas y debilidades de la empresa?

¢, Cudl cree usted que son las oportunidades y amenazas que afronta su empresa?
¢, Cudles son sus competidores actuales?

¢,Cudles son sus principales clientes?

¢,Cuales son los principales reclamos que realizan los clientes?

. ¢Qué diferencia a N & P CARGO EXPRESS S.A.C. de la competencia?

. ¢, Qué aspectos mejoraria usted dentro de la empresa para brindar una mejor atencion al

cliente?
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ANEXO N.°3. Encuesta a aplicar

ENCUESTA SOBRE LA GESTION DE TRANSPORTES DE
LA EMPRESA N & P CARGO EXPRESS S.A.C.

Buenos dias/ tardes la siguiente encuesta es con fines académicos y tiene como fin saber cuél es
el estado actual de la gestién de transportes de la empresa N & P Cargo Express. De ante mano
agradecemos su participacion.

Género: M F

Edad:

1 2 3 4 5

Nunca Muy pocas veces Algunas veces Casi Siempre Siempre

Marcar con “X” seguin su opcién por cada interrogante.

N° PREGUNTA 1 2 3 4 5

Dimension: Expectativa del cliente

1 | ¢Lacalidad del servicio fue como usted esperaba?

2 | ¢Eltiempo de espera para ser atendido fue el esperado?

Dimensién: Percepcion del cliente

JAnte cualquier problema, la empresa presta interés por
resolverlo?

4 | ¢La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido?

5 | ¢La primera vez que solicitd el servicio quedé conforme?

6 | ¢Laempresa cuenta con vehiculos modernos?

7 | ¢Son adecuadas las instalaciones fisicas de la empresa?

¢El comportamiento de los empleados difunde confianza

8 .
hacia usted?

9 ¢Los empleados muestran constantemente amabilidad hacia
usted?

10 ¢Los empleados tienen conocimiento para responder de
manera clara sus interrogantes?

11 ¢La empresa le mantiene informado con respecto a cuando
se ejecutara el servicio?

12 ¢La empresa cuenta con horarios de atencidon convenientes

para usted?

13 | ¢Siente usted, que la empresa se preocupa por sus clientes?
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ANEXO N° 4. FICHA DE OBSERVACION

FICHA DE OBSERVACION

Empresa: N & P CARGO EXPRESS S.A.C.
Analisis y/o Proceso Observacion
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ANEXO N° 5. MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES

Presentacion:

El Manual de Organizacioén y Funciones de la empresa “N & P Cargo Express S.A.C.” de Truijillo,
es un instrumento técnico normativo de gestién interna, que determina las funciones y
obligaciones especificas, responsabilidades, autoridad y requisitos minimos a nivel de cargos y
labores, desarrollados a partir de la estructura orgénica de la empresa. El presente Manual de
Organizacion y Funciones, ha sido elaborado y desarrollado en uso de las actividades y cargos
o labores que cumplen en la empresa, y ademas tiene conformidad a lo normado por la Directiva
N° 001-95-INAP/DNR, Normas para la Formulaciéon del Manual de Organizacién y Funciones.
El Manual de Organizacién y Funciones es importante porque facilita el adiestramiento y
orientacién del personal en servicio, permitiendo el conocimiento claro y preciso de las funciones
y responsabilidades de los cargos asignados; asi como el control y la evaluacion de las
actividades que se realizaran. EI Manual como documento importante de gestion interna,
establece los mecanismos para implementar la organizacion aprobada; la misma que se hara
en forma gradual en base al personal administrativo, infraestructura, equipos y otros recursos
que actualmente dispone. El presente manual bajo la norma para el sector publico fue tomado

como base para aplicarlo en la empresa N & P Cargo Express S.A.C.

Generalidades:

Objetivos:

o Definir la estructura organizacional de la empresa determinando las funciones
generales y especificas, los niveles de responsabilidad y autoridad, delegados a
cada una de las areas y las relaciones internas y externas de las mismas.

e Definir claramente su organizacion y funciones.

Alcance:

El cumplimiento del presente manual alcanza al personal que labora en las distintas areas de la

empresa, desde la gerencia general, jefes de area y personal que labora en los distintos niveles.
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Base legal:
Las Autoridades Competentes deberan disponer de la legislacion primaria y secundaria
necesarias para desarrollar sus actividades en todos los niveles de su organizacion
administrativa y geogréfica. La legislacion debera concordar con el derecho nacional y, en su

caso, internacional, en particular, con el derecho civil, penal y administrativo.

e Directiva N° 001-95-INAP/DNR.

e Ley N°27444 — Ley de Procedimiento administrativo.

e Ley de Productividad y Competitividad Laboral. D.S. N°.03-97-TR.

e Ley de Jornada Laboral y Remuneraciones del Trabajador. D.Leg. N° 854 y su
Reglamento el D.S. N°. 08-97 TR.

N & P Cargo Express S.A.C. como empresa ayuda a asegurar de una manera adecuada sus

competencias, teniendo una estructura organica interna la cual es la siguiente:

{ GERENTE GENERAL }

[ ADMINISTRADOR H RECEPCIONMISTA

JEFE DE LOGISTICA JEFE DE RECURSOS
HUMANOS
”~ ~
ENCARGADO DE ALMACEN COMDUCTORES
\ S
' y
ESTIBADORES

Diaz Hidalgo, César Abraham; Vasquez Pizarro, Diego Orlando Péag. 150



A

el “Gestion de transportes en la satisfaccion del
4 UNIVERSIDAD cliente de la empresa N & P Cargo Express
| PRIVADA DEL NORTE S.A.C,, Truijillo”

Cuadro organico de cargos:

CARGO CLASIFICADO O

TOTAL OBSERVACION
ESTRUCTURAL
Directiva
1 Méaxima autoridad de la empresa.
Gerente General
1
Licenciado en Ing. Industrial,

Administrador o _ _
Administracion o afines

Servicios
Jefe de Logistica 1 Técnico de profesion
Jefe de Recursos Humanos 1 Técnico de profesién
Recepcionista 1 Técnico de profesion
Almacenero 2 Secundaria Completa
Conductores 9 Secundaria Completa — Licencia A2B
Estibadores 2 Secundaria Completa
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Descripcién de funciones a nivel de cargos:

Identificacion del cargo:

Nombre del cargo: Administrador

Reporta a: Gerente General.

Requisitos minimos:

Requisitos de formacion: Ing. Empresarial, Administrador o afines.

Requisitos de experiencia: Tres afios (03) de experiencia.

Objetivo Principal:

Planificar, organizar, dirigir y controlar eficazmente el cumplimiento de los

objetivos de la empresa.

Funciones Esenciales:

Implementar una estructura administrativa que contenga los elementos
necesarios para el desarrollo de los planes de accion.

Evaluar el desempefio de las oficinas a su cargo, acorde a las politicas y
objetivos de la empresa.

Dirigir y supervisar las acciones de mejora y redisefio de procesos del
negocio, calidad del servicio que se brinda y la productividad institucional.
Proponer la formulacion del planteamiento estratégico de la empresa.
Aprobar los planes institucionales de la empresa.

Velar por que se encuentre al dia la contabilidad y los registros de ingresos
y salidas de efectivo que debe llevar la empresa.

Asegurar que exista un adecuado control y supervisiéon de las actividades
operativas, para que estas se desarrollen de acuerdo a las normas de la
empresa

Establecer las remuneraciones de los empleados y operarios que laboran
en la empresa.

Crear un ambiente en el que las personas puedan lograr las metas de la
empresa y de grupo, optimizando los recursos disponibles.

Implementar una estructura administrativa que contenga los elementos

necesarios para el desarrollo de los planes de accion.
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Identificacion del cargo:

Nombre del cargo: Jefe de Logistica.

Reporta a: Administracion.

Requisitos minimos:

Requisitos de formacion: Técnico en administracion.

Requisitos de experiencia: Dos afos (02) de experiencia

Objetivo Principal:

Llevar el control fisico y documentario del area logistica de la empresa.

Funciones Esenciales:

Responsable de la eficiencia de los procesos de: Almacén y Logistica
Responsable de la planificacion, direccion y control de todas las acciones
correspondientes al proceso operativo de la empresa, de acuerdo a los
objetivos establecidos.

Planificar, coordinar, las acciones referidas al registro, operacion de las
actividades que la empresa desarrolla.

Absolver consultas y brindar la asesoria necesaria en los aspectos
relacionados con su area.

Mantener un control documentario y fisico de las encomiendas.

Reportar semanalmente la ejecucion de actividades de su area y el
presupuesto asignado y ejecutado a gerencia.

Cumplir con la entrega de los informes requeridos por la administracion
dentro de los plazos otorgados por ésta, constituyendo su no cumplimiento
en falta grave que serd comunicada al trabajador en caso se reportase esta
situacion.

Proponer, evaluar nuevas tecnologias que mejoren los procesos operativos

de la empresa.
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Identificacion del cargo:

e Nombre del cargo: Jefe de Recursos Humanos.

¢ Reporta a: Administracion.
Requisitos Minimos:

¢ Requisitos de formacion: Técnico en administracion.

e Requisitos de experiencia: Dos afios (02) de experiencia

Objetivo Principal:

e Realizar eficientemente labores relacionadas con la administracion de
recursos humanos. Asimismo, llevar un control y aplicar politicas al

personal.

Funciones Esenciales:

e Elaboracion y control de planillas.

e Realizar actividades del proceso de desempefio del personal de la empresa.
e Firmar certificaciones, permisos, etc.

e Realizar el proceso de convocatoria, reclutamiento y seleccién de personal.
e Elabora programas de capacitaciones al personal.

e Mantener actualizada la base de datos del personal.

e Supervisar el cumplimiento de las labores del personal.

e Distribuir el trabajo entre el personal, dando instrucciones correspondientes.

e Mantener un nivel de motivacion y relaciones laborales altos entre el

personal.
e Elaborar informes periddicos sobre el accionar del personal.

e liderar y motivar al personal a desarrollar trabajo en equipo.
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Identificacion del cargo:

e Nombre del cargo: Recepcionista.

e Reporta a: Administracion.
Requisitos Minimos:

e Requisitos de formacién: Técnico en administracion.

e Requisitos de experiencia: Un afio (01) de experiencia

Objetivo Principal:

e Atencion al publico durante las horas de trabajo de la empresa.

Funciones Esenciales:

e Brindar informacién a los clientes.

¢ Redaccién de informes segln requerimiento interno de la empresa.
e Atender las llamadas de los clientes.

e Enviar correos con informacion del estado de la carga a los clientes.
e Pesar las encomiendas.

e Calcular el precio para el traslado de encomiendas.

o Realizar comprobantes de pago (facturas y/o boletas).
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Identificacion del cargo:

e Nombre del cargo: Encargado de almacén.

e Reporta a: Jefe de Logistica.
Requisitos Minimos:

¢ Requisitos de formacion: Técnico en administracion.

e Requisitos de experiencia: Un afio (01) de experiencia.

Objetivo Principal:

e Atencién al publico durante las horas de trabajo de la empresa.

Funciones Esenciales:

e Verificar los detalles de la encomienda.

o Verificar los detalles del servicio requerido por el cliente.
e Registrar el ingreso y salida de encomiendas de almacén.
e Realizar el control diario del almacén.

e Embalar encomiendas.

e Colocar tickets a las encomiendas.

e Ubicar encomiendas dentro del almacén.

Diaz Hidalgo, César Abraham; Vasquez Pizarro, Diego Orlando Péag. 156



A

\

“Gestion de transportes en la satisfaccion del
UNIVERSIDAD cliente de la empresa N & P Cargo Express
PRIVADA DEL NORTE S.A.C,, Truijillo”

Identificacion del cargo:

e Nombre del cargo: Conductor profesional.

e Reporta a: Jefe de Recursos Humanos.
Requisitos Minimos:

e Requisitos de formacién: Secundaria completa.

e Requisitos de experiencia: Licencia de conducir Tipo A2B Profesional.

Objetivo Principal:

e Conducir el vehiculo entre los locales de la empresa.

Funciones Esenciales:

e Conduccion de la unidad vehicular otorgado de la empresa.

e Velar por el cuidado de la unidad.

e Firmay archivo de guias de remision internas para el control durante el traslado de
las encomiendas.

e Verificar la carga y horarios de salida de las unidades vehiculares.

e Ordenar la salida de carga de almacén.
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Identificacion del cargo:

e Nombre del cargo: Estibador.

e Reporta a: Jefe de Recursos Humanos.
Requisitos Minimos:

e Requisitos de formacién: Secundaria completa.

¢ Requisitos de experiencia: Seis meses (06) de experiencia.

Objetivo Principal:

e Encargado de la carga y descarga de encomiendas.

Funciones Esenciales:

e Carga de encomiendas a la unidad vehicular.
e Descarga de encomiendas de la unidad vehicular.
e Velar por el cuidado de las encomiendas.

e Organizar la carga dentro de la unidad vehicular.

e Hacer entrega de las copias de detalle del traslado de las encomiendas.
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ANEXO N° 6. REGLAMENTO INTERNO DEL TRABAJO

Disposiciones generales:

Objetivos:

El presente reglamento contiene las disposiciones internas, que regulan las relaciones
laborales entre la empresa y el personal, estableciendo los derechos y obligaciones de
cada una de las partes.

El presente Reglamento Interno de Trabajo podra ser modificado cuando asi lo exija el
desarrollo institucional y/o las disposiciones legales vigentes que le sean aplicables.
Todas las modificaciones del reglamento interno de trabajo serdn puestas a

conocimiento de los colaboradores.

Finalidad:

Establecer normas genéricas de comportamiento laboral, que debe de observar todos
los colaboradores sobre deberes, derechos, incentivos, sanciones, permanencia, y
puntualidad, con la finalidad de mantener y fomentar la armonia en las relaciones

laborales entre la empresa y los colaboradores.

El presente Reglamento Interno de Trabajo, es de aplicacién obligatoria en las oficinas
administrativas e instalaciones que mantiene la compafia; asi como también, en
cualquier otro lugar que pertenezca o administre la empresa, y que la Gerencia General
determine como de aplicacién, dentro de las relaciones Empleado-Empresa

Como consecuencia de lo expuesto en el parrafo que antecede, todo Trabajador de la
empresa, queda sujeto al cumplimiento de las disposiciones prescritas en este
Reglamento, y no serd el pretexto de su desconocimiento, causa eximente de
responsabilidad para ninguno de los Empleados, pues tanto a la planta de trabajadores
actuales, como a los de nuevo ingreso que posteriormente inicien sus servicios, se les

proveera de un ejemplar de este Reglamento.
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Base legal:

e Constitucion Politica del Pert 1993

e Estatuto de la Empresa

e Decreto Supremo N° 039-91-TR, Establecen el Reglamento Interno de Trabajo, que
determine las condiciones que deben sujetarse los empleadores y trabajadores en
el cumplimiento de sus prestaciones

e Ley de Productividad y Competitividad Laboral. D.S. N°.03-97-TR.

e Ley de Jornada Laboral y Remuneraciones del Trabajador. D.Leg. N°. 854 y su
Reglamento el D.S. N°. 08-97 TR.

e Descanso Remunerado de los Trabajadores sujetos a la Actividad Privada, D. Leg.
N°. 713 y D.S. N°. 012-92.TR.

Ambito de aplicacion:

El presente reglamento interno de trabajo prescrito por la empresa N & P Cargo Express
S.A.C., de la ciudad de Trujillo y a sus disposiciones quedan sometidas tanto la empresa

como todos sus trabajadores.

El reglamento interno del trabajador (RIT) desarrollado por el MTPE (Ministerio de
Trabajo y Promocién del Empleo) establece y regula la normatividad a la que deben

sujetarse los trabajadores para el cumplimiento de sus funciones y responsabilidades.

Definiciones:

Para la mejor interpretacion y aplicacion del presente reglamento, se define de forma

expresa los siguientes términos:

- Centro de Trabajo: Cualquier area, edificacion o no, en la que los trabajadores
deban permanecer o a la que deban acceder para desarrollar de manera idonea sus
actividades laborales asignadas.

- Puesto de trabajo: Lugar y cargo asignado a un colaborador para que desemperie
las funciones o tareas asignadas.

- Empresa: Es la institucidn u organizacién que tiene personeria juridica.

- Empleador: Es la empresa debidamente representado por la persona competente.

- Deber: Es la obligacién o responsabilidad de ejecutar una accion.

- Derecho: Es la potestad de actuar de acuerdo a las facultades que nos confieren
los principios y normas legales, siempre que no se vulnere los derechos de terceras
personas. Es la potestad de hacer o no hacer, o exigir cuanto la Ley o Autoridad

establezca a nuestro favor.
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- Asistencia: Es el acto de concurrir al centro de trabajo dentro de los limites del
horario establecido.

- Inasistencia: Acto de no concurrir a centro de trabajo, o de concurrir después de la
tolerancia maxima establecida

- Comisién de Servicios: Es la autorizacidon que tiene un trabajador para desarrollar
actividades relacionadas al puesto de trabajo, pero fuera del ambito fisico de la
empresa.

- Permisos. - Son las ausencias justificadas del trabajo previamente autorizadas por
la persona competente.

- Faltas. - Son las deficiencias e irregularidades cometidas por el personal, ya sea en
forma voluntaria e involuntariamente, de forma consciente o por negligencia
inexcusable

- Deficiencias. - Son los errores, desviaciones o defectos cometidos por el personal
al realizar sus tareas en el desemperio de sus funciones.

- lrregularidad. - Son los actos que contravienen las normas, el incumplimiento de los
deberes de funcion y su reiterada negligencia, pudiendo ser voluntarios e
involuntarios.

- Sancién. - Es el castigo o pena correctiva que se le aplica al colaborador por las
faltas cometidas durante su desempefio en las funciones; su observacién es de
caracter obligatorio.

- Puntualidad. - Es la concurrencia oportuna del colaborador a su centro de labores
dentro de un horario establecido.

- Tardanza. - Es la lentitud o demora del personal llegando 15 minutos mas tarde de
la hora de entrada establecida por el empleador; Se le sanciona con el descuento
remunerativo de sus haberes, (definir expresamente si sera en forma proporcional
a la tardanza, o un monto fijo, o ya no se le dejara ingresar y se le descontara todo
el dia)

- Incentivo. - Es el estimulo, premio o reconocimiento pecuniario o significativo,
otorgado a los colaboradores por su eficiencia, eficacia, productividad o rendimiento.

- Licencia. - Derecho del colaborador para ausentarse del centro de trabajo, otorgado

por escrito, por la autoridad competente.
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Admisién por un cargo:

Articulo. 1°.- Quien aspire a desempefiar un cargo en la empresa N & P Cargo Express

S.A.C. debe hacer la solicitud por escrito para su registro como aspirante y acompafar

los siguientes documentos

Folder de CV.
Documentos de identidad.
Antecedentes policiales.

Experiencia laboral.

Derechos y obligaciones del trabajador — prohibiciones:

Articulo 2°. - EIl trabajador ingresante suscribira un contrato de trabajo a plazo

indeterminado, en el que se precisaré el periodo de prueba aplicable, teniendo un plazo

minimo de tres (03) meses.

Las partes pueden pactar un término mayor en caso las labores requieran de un periodo

de capacitacion o adaptacion o que por su naturaleza o grado de responsabilidad tal

prolongacion pueda resultar justificada; la misma que debe constar por escrito.

Articulo 3°. -

a)

b)

c)

d)

e)

)
a)
h)

Recibir oportunamente la remuneracion que le corresponda por las labores que
realice en su jornada de trabajo, de acuerdo con las disposiciones legales, y las
disposiciones administrativas internas.

Que le proporcionen las condiciones de seguridad y salud en el trabajo
requeridas para el desempefio de sus funciones.

Gozar del descanso vacacional siempre que se cumplan los requisitos exigidos
por los dispositivos laborales vigentes y de acuerdo a la normatividad interna de
la institucion.

Recibir un trato cordial del personal y exponer a niveles superiores las
dificultades que se encuentren en el cumplimiento de sus funciones, asi como
necesidades particulares, utilizando los canales de comunicacion establecidos.
Plantear sugerencias, quejas y reclamos en asuntos referentes al trabajo,
beneficios y medidas disciplinarias, dentro de los procedimientos establecidos
al respecto cuando considere desconocidos o vulnerados sus derechos.

Ser evaluado periédicamente en su desempefio laboral.

Participar en programas de capacitacion y entrenamiento.

Hacer uso de permisos y licencias por causas justificadas, bajo la normatividad
establecida por la institucion.

Ser estimulado por su buen rendimiento y conducta.

A la reserva absoluta de la informacion contenida en su file personal, salvo en

los casos establecidos en norma expresa.
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k)

Que los resultados de los examenes preventivos de salud sean mantenidos en

reserva.

Articulo 4°. - Todo Trabajador de N & P Cargo Express S.A.C.

a)

b)

c)

d)

f)

9)

h)

Certificar y proporcionar los datos y/o documentos que se les solicite, de
acuerdo con las normas, procedimientos y disposiciones vigentes.

Realizar eficientemente el trabajo que le corresponde de acuerdo al puesto que
desempefie o cualquier otro que le ordene su superior jerarquico.

Certificar con su firma y responsabilizarse por los informes, estudios,
documentos que sustenten y/o comunicaciones internas o externas que emita o
participe en el cumplimiento de sus funciones.

Respetar el principio de autoridad y los niveles jerarquicos.

Someterse a exadmenes médicos preventivos convocados por la Institucion,
también cuando la conservacion de la salud o su aptitud fisica o psiquica afecte
su trabajo, la seguridad o a otros trabajadores.

Someterse a examenes meédicos preventivos convocados por la Institucion,
también cuando la conservacion de la salud o su aptitud fisica o psiquica afecte
su trabajo, la seguridad o a otros trabajadores.

Asistir puntualmente al centro de trabajo, cumplir la jornada laboral y el horario
de trabajo incluyendo el refrigerio establecido.

Dar aviso por cualquier medio, al Gerente o Jefe de su area, en el transcurso
de la mafiana o en el plazo mas breve, en caso de no poder asistir al trabajo por
enfermedad u otra causa. El Gerente o Jefe informard el hecho a la
administracion.

Dar aviso por cualquier medio, al Gerente o Jefe de su &rea, en el transcurso
de la mafiana o en el plazo mas breve, en caso de no poder asistir al trabajo por
enfermedad u otra causa. El Gerente o Jefe informar4 el hecho a la

administracion.

Articulo 5°. - Todo trabajador de N & P Cargo Express S.A.C. esta prohibido de:

a)

b)

d)

Proporcionar informacién falsa para su file personal o adulterar dicha
informacion.

Ausentarse de las instalaciones de la empresa durante el horario de trabajo, a
menos que sea necesario para el cumplimiento de las labores asignadas y se
cuente con autorizacion del gerente o jefe de area y previa comunicacion a la
gerencia de recursos humanos.

Realizar dentro del centro de trabajo, actividades proselitistas de politica,
religién o similares.

Sustituir a otro trabajador.
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e) Extraer del local de la empresa los bienes muebles o materiales de trabajo, aun

cuando le hayan sido confiados para la ejecucion de sus labores, cuando no se

cuente con autorizacién acorde con los procedimientos internos.

Principios, jornadas, horarios, asistencia y puntualidad en el trabajo:

Articulo 6°. - La disciplina, la ética, la honradez, la confianza, asi como los valores
institucionales son factores indispensables para el normal y eficiente desarrollo de
las actividades.

Articulo 7°. - La jornada ordinaria de trabajo para el personal de la empresa, es de
cinco (5) dias a la semana, de lunes a viernes, de 08h00 a 17h00, teniendo los dias

sdbado y domingo como descanso semanal obligatorio.

El tiempo de refrigerio es de 01 hora y 15 minutos y forma parte de la jornada
laboral. El inicio del mismo ser& en el lapso comprendido entre las 12h00 y 13h45.
Todos los trabajadores deberan estar como méximo a las 15h00 en su puesto de
labores.

Articulo 8°. - La Sub Gerencia de Recursos Humanos controlara el ingreso y salida
de todo el personal a través de medios electronicos, biométricos o magnéticos.
Articulo 9°. - La Instituciéon concedera para el ingreso de personal una tolerancia

maxima acumulada por mes de treinta (30) minutos sin descuento.

Articulo 10°. - Todos los trabajadores de la empresa tienen derecho a la
remuneracion pactada individualmente, en concordancia con la politica
remunerativa de la institucién, asi como de aquellos beneficios que se deriven de

disposiciones internas o dictadas por el Supremo Gobierno que sean aplicables.

Articulo 11°. - Solo las labores efectivamente realizadas dan derecho a la

remuneracion, salvo disposicién distinta y expresa de la Ley.

Articulo 12°. - Las remuneraciones seran pagadas segun el cronograma propuesto
por el area de contabilidad y aprobado por la Gerencia de Administracion, las
mismas que estaran contenidas en las respectivas boletas individuales en las que
se anotaran el mes al que corresponda el pago, los nombres y apellidos del
trabajador.

Se entregara al trabajador su boleta de pago correspondiente, cuya copia debera

ser firmada y devuelta en sefial de conformidad.

Articulo 13°. - Las remuneraciones estaran sujetas a las deducciones y retenciones
establecidas por Ley y/o mandato judicial, asi como a las autorizadas por el propio

trabajador.
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Permisos y licencias:

Articulo 14°. - Permiso es la autorizacion para ausentarse del centro laboral, durante la
jornada de trabajo hasta un maximo de cuatro (4) horas. Su concesién corresponde al
Gerente o Jefe de Area. Las solicitudes de permiso deben formularse con 01 dia de

anticipacion, salvo casos de fuerza mayor, debidamente acreditados.

Los permisos personales seran acumulados mensualmente y expresados en dias y horas

para la deduccion correspondiente.

La trabajadora al término del periodo post natal, tiene derecho a una hora diaria de permiso
por lactancia materna, hasta que el menor tenga un afio de edad lo que sera sustentado,
con la partida de nacimiento correspondiente. En el caso de parto multiple el permiso se
extiende a 02 horas.

Los trabajadores tienen permiso con ocasién de su onomastico en caso de ser dia laborable
(es potestad del trabajador no laborar el dia de su cumpleafios), de ser asi, las horas dejadas
de laborar deberdn ser compensadas desde el dia siguiente de su onoméstico hasta un
méaximo de 30 dias calendarios siguientes.

Articulo 15°. - - Las licencias a que tienen derecho los trabajadores son:
1. Con goce de remuneraciones:

a) Porincapacidad causada por enfermedad o accidente comun

b) Por maternidad.

c) Por paternidad.

d) Por fallecimiento de familiar directo (padres, cényuge, hijos o
hermanos). Se concedera dos (02) dias de permiso si el deceso se
produce en la localidad donde se encuentra ubicado su centro de
trabajo y hasta cuatro (04) dias si el suceso en mencién se produjera
fuera de la ciudad en la que se encuentra su centro de labores.

e) Por citacion expresa: judicial, militar o policial.

f)  Por aquellas previstas en ley expresa.

2. Sin goce de remuneracion:

g) Por motivos particulares, debidamente sustentados.
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Remuneraciones:
Articulo 16°. — Determinacién de la remuneracion.

a) Laremuneracién serd comunicada via textual al empleado de la empresa en
el contrato firmado.

b) Laremuneracion establecida para los trabajadores sera a mes completo,
quincena, semana, dia u hora.

c) Laremuneracion se pagara en su totalidad cuando el empleado haya
finalizado su labor asignada.

d) Laremuneracion serd abonada a su niumero de cuenta bancaria otorgada por
el empleado.

e) El empleado tiene derecho a los bonos otorgados por la empresa de acuerdo

aley.

Vacaciones:

Articulo 17°. - EIl trabajador tiene derecho a quince (15) dias calendarios de
descanso vacacional remunerado al afio, por cada afio completo de servicios,

debiendo ademas cumplir con el récord que la ley sefiala.

Articulo 18°. - El derecho vacacional se adquiere, de cumplirse las condiciones de
ley, al vencimiento de afio de servicios y debe efectivizarse dentro de los doce

meses siguientes a la fecha.

Articulo 19°. - Los trabajadores que retnan los requisitos que establece la Ley para
tener derecho al descanso vacacional, estan en la obligacion de descansar en forma
continua el periodo vacacional, debiendo iniciarse el descanso preferentemente el
uno (1) o dieciséis (16) de cada mes; la oportunidad serd determinada en la

programacion anual de vacaciones aprobada por la institucién.

Higiene y seguridad:
Articulo 20°. — El empleador esté obligado de:

a) Garantizar que la seguridad y la salud en el centro de trabajo sea una
responsabilidad en todas las &reas de la empresa.

b) Disponer una supervision efectiva para asegurar la aplicacion de la seguridad
en los trabajadores.

c) Establecer, aplicar y evaluar una politica y programa en materia de seguridad y
salud ocupacional.

d) Establecer un programa de prevencién y promocién de salud.

e) Proporcionar recursos para que los trabajadores cuenten con implementos de

seguridad dentro de las instalaciones de la empresa.
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Faltas y sanciones:

Articulo 21°. - La graduacion de la sancién disciplinaria sera determinada con criterio

de proporcionalidad y equidad teniendo en cuenta lo siguiente:

a)
b)
c)
d)
e)

f)

Naturaleza y gravedad de la falta

Antecedentes del trabajador

Reincidencia

Circunstancias en las que se cometio la falta

Responsabilidad dolosa o culposa del trabajador

La posicién jerarquica del trabajador, de modo que, a mayor nivel, la falta se

considera mas grave.

Articulo 22°. - La institucién, segun la gravedad de la falta, impondra las sanciones

disciplinarias

Siguientes:

a)
b)
c)
d)

e)

Amonestacion verbal
Carta sobre advertencia
Amonestacion
Suspension

Despido
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ANEXO N.°7. Transcripcion de entrevista

Buenos dias/tardes, el fin de esta entrevista es con fines académicos, tiene como objetivo
determinar los aspectos actuales de la gestion de transporte de la empresa. Su conocimiento como
gerente es importante, desde ya agradecemos su tiempo para responder las siguientes

interrogantes.

1. ¢Cuédl es el rubro delaempresay a que se dedica?

Bueno el rubro de la empresa es el de transportes, actualmente nos dedicamos al transporte

de encomiendas a la ciudad de Retamas.

2. ¢Cuéntos afnos tiene funcionando la empresa?

La empresa actualmente viene funcionando desde el afio 2013, donde decidi invertir en este

negocio mediante un préstamo bancario.

3. ¢Como ve usted la empresa en el futuro? ¢Con qué acciones puede lograrlo?

Veo un futuro favorable para la empresa, actualmente tenemos un indice de ventas
favorable y tengo la esperanza en continuar asi. Las acciones que pretendo llevar acabo
para lograr mas ventas y crecer, es comprando nuevos vehiculos, refaccionando en su

totalidad la oficina y almacén de la empresa y optimizando la atencién al cliente.
4. ¢Actualmente como se maneja el proceso de transporte de carga?

Actualmente el proceso de transporte de carga lo tenemos dividido en 4 partes, una que es
la recepcion de la carga dejada por los clientes, el almacenamiento de la carga, el despacho

de la carga para ser entrega al cliente y el transporte hacia la localidad de Retamas.

5. ¢Cudles crees usted, que son las fortalezas y debilidades de la empresa?

Las fortalezas son que hacemos un buen uso del sistema GPS para controlar el recorrido
de las unidades, tenemos un trabajo en equipo en la empresa y tenemos un volumen de
ventas elevado para financiar con eso la compra de vehiculos. Las debilidades son que no
tenemos optimizadas las areas de la empresa y existe poco personal actualmente

laborando.
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6. ¢Cual cree usted que son las oportunidades y amenazas que afronta su empresa?

10.

11.

Las oportunidades para la empresa son que actualmente hay mas herramientas que te
permiten tener un mejor cuidado de la carga a transportar y que hay un mayor consumo

interno en el pais. Las amenazas

¢, Cudles son sus competidores actuales?

Tenemos varios competidores actuales, los cuales se encuentran en la misma avenida de
la direccion de la empresa. Entre ellos estan transportes El Caipo, Transportes Israel, Olva

Curier y Transportes El Tayabamba S.A.C.

¢, Cudles son sus principales clientes?

Mis clientes principales en primer lugar son las personas naturales, después estan Motocorp

Trujillo, Minera Marsa, Municipalidad de Parcoy y el Gobierno Regional de La Libertad.

¢, Cudles son los principales reclamos que realizan los clientes?

Los principales reclamos que hemos tenido son la demora en atencion al cliente, mala
informacion brindada a los clientes, algunos golpes en las encomiendas durante el traslado
y sobre todo recibimos reclamos por la falta de organizacién que actualmente tenemos en

la recepcién y almacenamiento de carga.

¢Qué diferenciaa N & P CARGO EXPRESS S.A.C. de la competencia?

Lo que nos diferencia a nosotros de la competencia es que actualmente nosotros llevamos
las encomiendas a la ciudad de Retamas dos veces por dia. La competencia lleva igual

encomiendas, pero tiene salidas cada dos dias.

¢ Qué aspectos mejoraria usted dentro de la empresa para brindar una mejor atencion
al cliente?

Lo que mejoraria para tener una mejor atencion al cliente, seria optimizando las areas de la
empresa. Implementar procedimientos con el fin de agilizar las ventas y tener mas control

en el accionar del personal.
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ANEXO N.°8. Aplicacion de encuestas.
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N

ANEXO N.°9. Diagrama de actividades y documentos logisticos implementados.

|AGRAN\A DE
ACTIVIDADES Y
DOCUMENTOS
LOGISTICOS -
N & P CARGO
EXPRES S.AC
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ANEXO n.°7. Manual de Organizacion y Funciones implementado.

T

MANUAL DE
ORGANIZACION Y
FUNCIONES -
N & P CARGO
EXPRES S.A.C
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ANEXO N.°8. Reglamento Interno de Trabajo implementado.

REGLAMENTO
INTERNO DE
TRABAJO —

N & P CARGO

EXPRES S.A.C |
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ANEXO N.°9. Plan de Capacitaciones Laborales implementado

PLAN DE
CAPACITACIONES
LABORALES -
N&Pcarco
EXPRESS S.A.C. 2018
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ANEXO N.°11. Uso de cajas, mallas y pallets implementado.

N &P CARGO ExpRESS
SA

<
TRUNLLO ~ RETAMAS Y.
ICEVERSA

N &P CARGO EXPRESS

TRUIILLO - RETAMAS Y
VICEVERSA

&P CARGO EXPRESS

1110 — RETAMASY

1 rull
VICEVERSA
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ANEXO N.°11. Almacén de la empresa
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ANEXO N.°12. Unidades vehiculares de la empresa
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ANEXO N.°13. Estado de resultados de la empresa.
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ESTADOS DE RESULTADOS

DEL 01 DE ENERO AL 31 DE MAYO DEL 2018

(EXPRESADO EN NUEVOS SOLES)

ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO TOTAL
VENTAS
S/ S/ S/ S/ s/ s/
SERVICIO DE TRANSPORTE 97,060.00 99,300.00 76,125.00 89,325.00 98,385.00 460,195.00
COSTOS DE TRANSPORTE $/29,265.00  S/30,334.50 S/23,762.25 S/27,325.25 $/29,390.25 $/140,077.25
RESPUESTOS S/5,340.00 $/5,870.00 $/4,932.00 S/5,269.00 $/5,090.00 $/26,501.00
s/ s/ s/ s/ S/ s/
COMBUSTIBLE 23,925.00 24,464.50 18,830.25 22,056.25 24,300.25 113,576.25
TO DE OPERACION
cos OSER\(I)ICIO cio $/24,580.00  S/23,600.00 $/22,605.00 $/24,270.00 S/24,604.00 $/119,659.00
RESULTADO BRUTO $/200,458.75
GASTOS OPERATIVOS
GASTOS ADMINISTRATIVOS $/14,908.00 S/16,510.00 $/17,283.00 $/15,062.00 $/13,597.00 S/77,360.00
GASTOS VENTAS $/7,930.00 S/8,903.00 S/6,348.00 S/7,334.00 S/5,789.00 S/36,304.00
RESULTADO DE OPERACION S/86,794.75
OTROS INGRESOS Y EGRESOS
PERDIDA POR MEDICION DE ACTIVOS - - - - - -
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s/ s/ s/ s/ s/ s/
CARGAS FINANCIERAS 3,000.00 3,000.00 3,000.00 3,000.00 3,000.00 15,000.00
RESULTADO ANTES DE LOS
IMPUESTOS $/71,794.75
IMPUESTO A LA RENTA (30%) $/21,538.43
RESULTADO DESPUES DE
IMPUESTOS $/50,256.33
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ANEXO N.°14. Tarifa de encomiendas respecto a kilogramos.

Tarifa de Kg Precio en
Encomienda soles
segun el peso
la5s S/
10.00
5a10 S/
15.00
15a20 S/
20.00
20a 25 S/
25.00
25a40 S/
40.00
40 a 60 max S/
55.00

ANEXO N.°15. Historial de transportes de encomiendas por kilogramo.

Peso 2018
Ene-01 Feb-02 Mar-03 Abr-04 May-05
la5kg 680 721 402 550 592
5a10kg 676 580 602 659 705
15a20 kg 604 592 400 634 660
20a 25 kg 712 845 696 535 570
25a40kg 640 778 550 731 778
40 a 60 kg 448 351 285 339 424
TOTAL 3760 3867 2935 3448 3729
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ANEXO N.°16. Historial ingreso por el transporte de encomiendas por kilogramo

expresado en soles.

Peso 2018
Ene-01 Feb-02 Mar-03 Abr-04 May-05
l1a5kg S/ S/ s/ s/ s/
6,800.00 7,210.00 4,020.00 5,500.00 5,920.00
5a10kg S/ S/ s/ s/ s/
10,140.00 8,700.00 9,030.00 9,885.00 10,575.00
15a 20 s/ S/ s/ S/ S/
kg 12,080.00 11,840.00 8,000.00 12,680.00 13,200.00
20a25 s/ S/ s/ S/ S/
kg 17,800.00 21,125.00 17,400.00 13,375.00 14,250.00
25a40 s/ S/ s/ s/ s/
ke 25,600.00 31,120.00 22,000.00 29,240.00 31,120.00
40 a 60 s/ S/ s/ s/ s/
ke 24,640.00 19,305.00 15,675.00 18,645.00 23,320.00
TOTAL S/ S/ s/ s/ s/
97,060.00 99,300.00 76,125.00 89,325.00 98,385.00
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ANEXO N.°17. Encomiendas mes Junio

Peso 2018
Ene-01 Feb-02 Mar-03 Abr-04 May-05 Jun-06

la5kg 680 721 402 550 592 630

5a10kg 676 580 602 659 705 744

15a20kg 604 592 400 634 660 675

20a25kg 712 845 696 535 570 696

25a40kg 640 778 550 731 778 791

40 a 60 kg 448 351 285 339 424 495

TOTAL 3760 3867 2935 3448 3729 4031
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ANEXO N.°18. Ingresos mes Junio
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Peso 2018
Ene-01 Feb-02 Mar-03 Abr-04 May-05 Jun-06
la5kg S/ 6,800.00 S/ 7,210.00 S/ 4,020.00 5 53(/) 00 S/ 5,920.00 S/ 6,300.00
5a10kg S/ 10,140.00 S/ 8,700.00 S/ 9,030.00 9 8§é 00 S/ 10,575.00 S/ 11,160.00
15a20Kk S/ 12,080.00 S/ S/ 8,000.00 S/ S/ 13,200.00 S/ 13,500.00
8 ! ) 11,840.00 ! ' 12,680.00 ! ) ! )
s/ S/
20a 25 kg S/ 17,800.00 21,125.00 S/ 17,400.00 13,375.00 S/ 14,250.00 S/ 17,400.00
25a40kg S/ 25,600.00 S/ S/ 22,000.00 S/ S/ 31,120.00 S/ 31,640.00
! ' 31,120.00 ! ' 29,240.00 ’ ’ ! '
40 a 60 kg S/ 24,640.00 S/ S/ 15,675.00 S/ S/ 23,320.00 S/ 27,225.00
! ' 19,305.00 ! ' 18,645.00 ’ ) ’ )
s/ s/
TOTAL s/ 97,060.00 99,300.00 S/ 76,125.00 89,325.00 s/ 98,385.00 s/ 107,225.00
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ANEXO N.°19. Estado de resultados proyectados.

ESTADOS DE RESULTADOS PROYECTADO

DEL 01 DE JUNIO AL 31 DE OCTUBRE DEL 2018

(EXPRESADO EN NUEVOS SOLES)

JUNIO JULIO AGOSTO SETIEMBRE OCTUBRE TOTAL
VENTAS
SERVICIO DE TRANSPORTE S/ S/ S/ S/ S/ s/
107,225.00 94,098.71 98,563.53 107,197.90 108,854.77 515,939.92
COSTOS DE TRANSPORTE $/178,998.68
RESPUESTOS S/4,940.00 S/4,940.00 $/4,940.00 S/4,940.00 S/4,940.00 S$/24,700.00
COMBUSTIBLE S/ S/ S/ S/ S/ S/
26,491.25 24,905.70 26,258.68 28,597.92 29,133.91 135,387.45
CAJAS S/ S/ S/ S/ S/ S/
2,461.02 2,606.38 2,859.26 2,948.90 3,035.68 13,911.24
CAPACITACION S/ $/1,000.00 $/1,000.00 $/1,000.00 $/1,000.00 S/
1,000.00 5,000.00
COSTO DE OPERACION S/ S/ S/ S/ S/ S/
SERVICIO 24,630.00 24,630.00 24,630.00 24,630.00 24,630.00 123,150.00
RESULTADO BRUTO $/213,791.23
GASTOS OPERATIVOS
GASTOS ADMINISTRATIVOS S/ S/ S/ S/ S/ S/
13,505.00 13,505.00 13,505.00 13,505.00 13,505.00 67,525.00
GASTOS VENTAS S/ S/ S/ S/ S/ S/
6,538.00 6,538.00 6,538.00 6,538.00 6,538.00 32,690.00

RESULTADO DE OPERACION

$/113,576.23
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OTROS INGRESOS Y

EGRESOS
PERDIDA POR MEDICION DE ACTIVOS - - - - -
CARGAS FINANCIERAS S/ S/ S/ S/ S/ S/
3,000.00 3,000.00 3,000.00 3,000.00 3,000.00 15,000.00
RESULTADO ANTES DE LOS $/98,576.23
IMPUESTOS
IMPUESTO A LA RENTA $/29,572.87
(30%)
RESULTADO DESPUES DE $/69,003.36
IMPUESTOS

ANEXO N.°20. Ahorro Proyectado

GESTION DE TRANSPORTES
INDICADORES ANTES DESPUES INDICADORES ANTES AHORRO DESPUES

INFLUENCIA DE GESTION DE TRANSPORTES | S/. 50,256.33 | S/. 69,003.00| |INFLUENCIA |S/. 50,256.33| S/. 18,746.67 | S/. 18,746.67
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ANEXO N.°21. Analisis de Rentabilidad
Afio Costos Beneficios Factor de Costos Beneficios Flujo neto de
de totales totales actualizacién  actualizados actualizados Efectivo
operacion (s/.) (s/.) 10% (s/.) (S/.) (s/.)
0 S/.23,395.00 S/. - 1 S/.30,195.00 S/ - S/. -30,195.00
1 S/. 1,360.00 S/. 37,493.34 0.5 S/. 680.00 S/. 18,746.67 S/. 18,066.67
2 S/. 1,360.00 S/. 37,493.34 0.44 S/. 604.44 S/. 16,663.71 S/. 16,059.26
3 S/. 1,360.00 S/. 37,493.34 0.33 S/. 451.27 S/. 12,440.89 S/. 11,989.62
4 S/. 1,360.00 S/. 37,493.34 0.32 S/. 432,28 S/. 11,917.28 S/. 11,485.00
5 S/. 1,360.00 S/. 37,493.34 0.25 S/. 342.14 S/. 9,432.42 S/. 9,090.28
Total S/.30,195.00 S/.187,466.70 S/.32,705.13 S/. 69,200.97 S/. 36,495.84

Estimacién de Indicadores Financieros

Valor Actual Neto(VAN)

El Valor Actual Neto mide el flujo de beneficios que genera el proyecto,
para el caso en estudio el VAN = S/ 36,495.84 |o que representa un

indicador positivo en la evaluacion de factibilidad.

Tasa Interna de Retorno

La tasa interna de retomo expresa la rentabilidad del proyecto, en este
caso, para el periodo en estudio, el TIR = 153%, supera el interés

bancario oportunidad de capital usado como parametro en el caso de

10% anual.

Relacién Beneficio Costo

El indicador Beneficio Costo del proyecto, es B/C = 2.12 para el periodo

en estudio, esto supera al pardmetro de comparacién (>1), lo que

representa un indicador favorable.
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ANEXO N.°22. Costo de elaboracion de tesis

ACTIVOS TANGIBLES E INTANGIBLES
UTILES DE ESCRITORIO
ITEMS Unidad de medida | Cantidad C. Unitario C. Total
USB Unidad 2 S/. 30.00 S/. 60.00
Lapiceros Media docena 1 S/. 12.00 S/. 12.00
Lapiz Media docena 1 S/. 6.00 S/. 6.00
Hojas Bond Millar 1 S/. 20.00 S/. 20.00
Folder Manila Docena 1 S/. 10.00 S/. 10.00
Corrector Media docena 1 S/. 3.00 S/. 18.00
Engrapador Unidad 1 S/. 12.00 S/. 12.00
Perforador Unidad 1 S/. 12.00 S/. 12.00
EQUIPOS DE OFICINA
ITEMS Unidad de medida | Cantidad C. Unitario C. Total
Computadora de escritorio Unidad 1 S/. 1,800.00 S/.  1,800.00
Impresora Laser Unidad 1 S/. 650.00 S/. 650.00
Téner de impresora Unidad 1 S/. 65.00 S/. 65.00
Escritorio Unidad 1 S/. 320.00 S/. 320.00
Sillas Unidad 1 S/. 120.00 S/. 120.00
EQUIPOS DE COMUNICACION
ITEMS Unidad de medida | Cantidad C. Unitario C. Total
Celular Unidad 1 S/. 400.00 S/. 400.00
EQUIPOS PARA TOMA DE IMAGENES
ITEMS Unidad de medida | Cantidad C. Unitario C. Total
Camara fotografica Unidad 1 S/. 400.00 S/. 400.00
OTROS GASTOS
ITEMS Unidad de medida | Cantidad C. Unitario C. Total
Alimentacion 12 (meses) 12 S/. 400.00 S/. 4,800.00
Transporte 12 (meses) 12 S/. 40.00 S/. 480.00
Investigador 12 (meses) 12 S/. 850.00 S/. 10,200.00
Luz 12 (meses) 12 S/. 20.00 S/. 240.00
Agua 12 (meses) 12 S/. 20.00 S/. 240.00
Internet 12 (meses) 12 S/. 60.00 S/. 720.00
TOTAL S/. 5,250.00 S/. 20,585.00
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ANEXO N.°23. Costo de elaboracion de tesis proyectados.

ACTIVOS TANGIBLES E INTANGIBLES

ITEMS ANO O ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
s/. S/. s/. s/. s/. s/.
usB 60.00 65.00 65.00 65.00 65.00 65.00
S/. S/. S/. S/. S/. S/.
Lapiceros 12.00 12.00 12.00 12.00 12.00 12.00
S/. S/. S/. S/. S/. S/.
Lapiz 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00 6.00
S/. S/. S/. S/. S/. S/.
Hojas Bond 20.00 20.00 20.00 20.00 20.00 20.00
s/. s/. s/. s/. s/. s/.
Folder Manila |10.00 10.00 10.00 10.00 10.00 10.00
s/. s/. s/. s/. s/. s/.
Corrector 18.00 18.00 18.00 18.00 18.00 18.00
s/. s/. s/. s/. s/. s/.
Engrapador 12.00 12.00 12.00 12.00 12.00 12.00
S/. S/. S/. S/. S/. S/.
Perforador 12.00 12.00 12.00 12.00 12.00 12.00

EQUIPOS DE OFICINA

Computadora de S/.

escritorio 1,800.00 - - - - -
S/.

Impresora Laser 650.00 - - - - -
Téner de S/. S/. S/. S/. S/. S/.
impresora 65.00 65.00 65.00 65.00 65.00 65.00

S/.
Escritorio 320.00 - - - - -
S/.
Sillas 120.00 - - - - -
S/. S/. S/. S/. S/.
Depreciacion 150.00 150.00 150.00 150.00 150.00
EQUIPOS DE COMUNICACION
S/.
Celular 450.00 - - - - -
S/. S/. S/. S/. S/.
Depreciacion - 30.00 30.00 30.00 30.00 30.00
EQUIPOS PARA TOMA DE IMAGENES
Camara S/.
fotografica 400.00 - - - - -
S/. S/. S/. S/. S/.
Depreciacion - 40.00 40.00 40.00 40.00 40.00
OTROS GASTOS
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S/.
Alimentacion 4,000.00 - - - - -
S/.
Transporte 480.00 - - - - -
S/.
Tesista 6,800.00 - - - - -
S/.
Asesor 6,800.00 - - - - -
S/. S/. S/. S/. S/. S/.
Luz 320.00 320.00 320.00 320.00 320.00 320.00
S/. S/. S/. S/. S/. S/.
Agua 320.00 320.00 320.00 320.00 320.00 320.00
S/. S/. S/. S/. S/. S/.
Internet 720.00 720.00 720.00 720.00 720.00 720.00
TOTAL DE S/. S/. S/. s/. S/. s/.
GASTOS 23,395.00 1,360.00 1,360.00 1,360.00 1,360.00 1,360.00
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ANEXO n.°24. Tabulacién de encuestas aplicadas

P1 P2
ESCALA Clientes ESCALA Clientes
Nunca 20 Nunca 28
Muy pocas 30 Muy pocas 48
veces veces
Algunas veces 27 Algunas veces 15
Casi Siempre 15 Casi Siempre 6
Siempre 5 Siempre
TOTAL 97 TOTAL 97
P3 P4
ESCALA Clientes ESCALA Clientes
Nunca 13 Nunca 9
apsa e
Algunas veces 30 Algunas veces 32
Casi Siempre 20 Casi Siempre 22
Siempre 3 Siempre 18
TOTAL 97 TOTAL 97
PS P6
ESCALA Clientes ESCALA Clientes
Nunca 10 Nunca 0
Muvyeg(e)gas 39 Muy pocas 26
veces
Algunas veces 30 Algunas veces 36
Casi Siempre 10 Casi Siempre 29
Siempre 8 Siempre 6
TOTAL 97 TOTAL 97
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P7 P8
ESCALA Clientes ESCALA Clientes
Nunca 32 Nunca 12
Muy pocas a1 Muy pocas 8
veces veces
Algunas veces 16 Algunas veces 18
Casi Siempre 7 Casi Siempre 32
Siempre 1 Siempre 27
TOTAL 97 TOTAL 97
P9 P10
ESCALA Clientes ESCALA Clientes
Nunca 11 Nunca 0
i s s
Algunas veces 18 Algunas veces 22
Casi Siempre 30 Casi Siempre 36
Siempre 22 Siempre 4
TOTAL 97 TOTAL 97
P11 P12 P13
ESCALA Clientes ESCALA Clientes ESCALA Clientes
Nunca 16 Nunca 0 Nunca 14
Mg Mg o Mg
Algunas veces 30 Algunas veces 11 Algunas veces 25
Casi Siempre 12 Casi Siempre 37 Casi Siempre 19
Siempre 0 Siempre 49 Siempre 0
TOTAL 97 TOTAL 97 TOTAL 97
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Preg - Valores 1-Nunca 2-MuyPocasVeces 3-Algunasveces 4 -CasiSiempre 5 -Siempre
Pregunta 1 20 30 27 15 5
Pregunta 2 28 48 15 6 0
Pregunta 3 13 31 30 20 3
Pregunta 4 9 16 32 22 18
Pregunta 5 10 39 30 10 8
Pregunta 6 0 26 36 29
Pregunta 7 32 41 16 7 1
Pregunta 8 12 8 18 32 27
Pregunta 9 11 16 18 30 22
Pregunta 10 0 35 22 36 4
Pregunta 11 16 39 30 12 0
Pregunta 12 0 0 11 37 49
Pregunta 13 14 39 25 19 0

Tabulacién Encuestas Pre Implementacion

Alfa de Cronbach:

o= 1-

K Ysi 2
K—-1 ST?

2780.9
9199.7

0.76 = 13 [1
T 13 -1

Confiabilidad positiva de la encuesta.
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Preg - Valores 1-Nunca | 2-Muy Pocas Veces 3 - Algunas veces 4 - Casi Siempre 5 - Siempre
Pregunta 1 8 9 18 39 23
Pregunta 2 9 11 14 28 35
Pregunta 3 11 15 20 28 23
Pregunta 4 7 11 25 33 21
Pregunta 5 3 6 22 36 30
Pregunta 6 8 24 31 25 9
Pregunta 7 29 48 12 6 2
Pregunta 8 5 8 10 36 38
Pregunta 9 2 13 15 31 36
Pregunta 10 0 10 16 39 32
Pregunta 11 2 13 21 29 32
Pregunta 12 0 0 12 34 51
Pregunta 13 6 12 18 36 25

Alfa de Cronbach:
e | s
K-1 ST?
0.91 13 [1 2624.4
T 13 -1 16170.2
Confiabilidad positiva de la encuesta.
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Correlaciones

VAR00001 | VAR00002 | VAR00003 | VAR00004 | VAR00005 | VARO00006 | VARO00007 | VAR00008 | VAR00009 | VAR00010 | VARO00011 | VARO00012 | VARO00013
VAR00001  Correlacion . . "
de Pearson 1 -.045 021 .068 -,248 240 -.167 ;315 .061 041 .063 -.077 027
Sig.
(bﬁ]ateral) .664 .839 .505 .014 .018 .103 .002 .550 .689 .539 .456 791
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
VAR00002 Correlacion
de Pearson -.045 1 -.032 .010 -.052 -.073 -.194 195 -.115 .098 -.086 116 047
Sig.
(bﬁ]ateral) .664 .754 .924 .612 479 .057 .055 .263 .339 .402 .259 .651
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
VARO00003 Correlacion .
de Pearson .021 -.032 1 -.076 ,240 -.030 .082 .099 172 .029 .029 -.055 .009
Sig.
(bﬁ]ateral) .839 .754 462 .018 772 423 .337 .092 776 .780 591 .929
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
VARO00004  Correlacion
de Pearson .068 .010 -.076 1 -.081 -.029 .005 -.200 -.067 .197 -.026 -.078 -.007
Sig.
(bﬁateran 505 924 462 430 780 964 .050 516 .053 804 449 943
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
VAR00005 Correlacion . . . "
de Pearson -,248 -.052 ,240 -.081 1 -,254 154 -.039 ,268 -.016 -.126 -.069 .072
Sig.
(bi?ateral) .014 .612 .018 .430 .012 132 .703 .008 .874 .218 .502 .485
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
VAR00006 Correlacion . .
de Pearson ,240 -.073 -.030 -.029 -,254 1 .000 .075 -.082 -.088 -.054 -.030 -.176
Sig.
(bﬁ’ateral) .018 479 772 .780 .012 .998 .464 427 .394 .600 773 .084
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
VAR00007 Correlacion
de Pearson -.167 -.194 082 .005 154 .000 1 -.147 -.089 164 -.058 -134 -.016
Sig.
(bﬁ]ateral) .103 .057 .423 .964 132 .998 151 .385 .107 .570 .190 .879
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
VARO00008 Correlacion »
de Pearson 315 195 .099 -.200 -.039 .075 -.147 1 177 047 110 .081 -.047
Sig.
(bﬁ’ateran .002 .055 337 .050 703 464 151 .083 651 285 432 645
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
VAR00009 Correlacion -
de Pearson .061 -.115 172 -.067 268 -.082 -.089 477 1 -.043 -.104 -.074 127
Sig.
(bigllateral) 550 263 092 516 .008 427 385 .083 673 311 471 214
N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
VAR00010 Correlacion . .
.041 .098 .029 197 -.016 -.088 .164 .047 -.043 1 ,246 -.022 ,237

de Pearson
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Sig.

(bi?ateral) .689 .339 776 .053 .874 .394 .107 .651 .673 .015 .834 .019

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
VAR00011 Correlacion .

de Pearson .063 -.086 .029 -.026 -.126 -.054 -.058 .110 -.104 ,246 1 .059 .035

Sig.

(bﬁ’ateraD 539 402 780 804 218 .600 570 285 311 015 564 731

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
VAR00012 Correlacion

de Pearson -.077 116 -.055 -.078 -.069 -.030 -.134 .081 -.074 -.022 059 1 115

Sig.

(bﬁateran 456 259 591 449 502 773 190 432 471 834 564 264

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97
VAR00013 Correlacion .

de Pearson .027 .047 .009 -.007 .072 -.176 -.016 -.047 127 ,237 .035 115 1

Sig.

(bﬁ]ateral) 791 .651 .929 .943 .485 .084 .879 .645 214 .019 731 .264

N 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97 97

* La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).




