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INTRODUCCION
El presente trabajo de investigacion titulado “Gestion Logistica y su relacion con la
satisfaccion del cliente de un operador logistico especializado en la exportacion de productos
marinos congelados” empresa dedicada a brindar servicio logistico integral a exportadores
que manejan carga bajo temperatura, como aleta de pota, tentdculo de pota, ovas de pez
volados, anchoveta etc. ; el estudio tiene el objetivo de analizar la relacion que existe entre las

13

variables “Gestion Logistica “ y “Satisfaccion del cliente”, evaluando a los clientes
exportadores de este operador logistico. Al culminar la investigacion se concluyd que si
existe relacion entre ambas variables.

La tesis estd compuesta por 6 capitulos:

En el Capitulo I se describe la realidad problematica de la empresa, asi como la
formulacion del problema, el objetivo general y especificos, la justificacion e importancia del
estudio, y por ultimo el alcance y limitaciones del trabajo de investigacion. En el capitulo II
se presentan los antecedentes nacionales e internacionales, se desarrolla el marco tedrico que
respalda la investigacion y las definiciones de términos basicos. En el capitulo III se
encuentra la hipdtesis general y especificas, que son explicaciones tentativas del fenomeno de
investigacion, también se desarrolla la identificacion de las variables y matriz de consistencia.
Mientras que en el capitulo IV se detalla el tipo, método y disefio de investigacion, poblacion
y muestra, instrumento de recogida de datos, técnica de procesamiento y analisis de datos,
ademas del procesamiento para la ejecucion del estudio. En el capitulo V se presenta y

analiza los resultados, prueba de hipotesis y la discusion de resultados. Por ultimo las

conclusiones y las recomendaciones se desarrollan en el capitulo VI.
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RESUMEN
La presente investigacion, titulada “Gestion Logistica y su relacion con la satisfaccion del
cliente de un operador logistico especializado en la exportacion de productos marinos
congelados” tiene como objetivo principal “Determinar la relacion entre la gestion Logistica
y la satisfaccion del cliente de un operador logistico especializado en la exportacion de
productos marinos congelados™. La investigacion es de tipo aplicada, basado en un enfoque
cuantitativo, de nivel descriptivo  correlacional y disefio no experimental de corte
transversal. La poblacion estuvo constituida por 53 clientes, de los cuales se tomd una
muestra de 48 exportadores, para recolectar datos y analizar la relacion de las variables, la
encuesta estuvo conformada por 38 preguntas cuya medicion fue escala de Likert. Los datos
recopilados fueron tabulados con el software estadistico SPSS, posteriormente fueron
analizados e interpretados, luego de realizar las pruebas de hipotesis a través de la prueba
estadistica Chi cuadrado; se llegd a la conclusion de que existe relacion entre la gestion

logistica y la satisfaccion de los clientes.

Palabras clave: Gestion Logistica, satisfaccion del cliente y exportadores.
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ABSTRACT

This research, entitled "Logistics Management and its relationship with customer
satisfaction of a logistics operator specialized in the export of frozen marine products" has as
its main objective "Determine the relationship between Logistics management and customer
satisfaction of a logistics operator specialized in the export of frozen marine products”. The
research is of an applied type, based on a quantitative approach, with a descriptive-
correlational level and a non-experimental cross-sectional design. The population consisted
of 53 clients, of which a sample of 48 exporters was taken, to collect data and analyze the
relationship of the variables, the survey consisted of 38 questions whose measurement was a
Likert scale. The collected data was tabulated with the SPSS statistical software, later it was
analyzed and interpreted, after performing the hypothesis tests through the Chi square
statistical test; It was concluded that there is a relationship between Logistics Management

and customer satisfaction.

Keywords: Logistics Management, customer satisfaction and export.



CAPITULO I: Planteamiento del Problema
1.1. Descripcion de la realidad Problematica

La logistica en el mundo se ha posicionado con més fuerza posterior a la pandemia, si
antes era importante para el comercio local e internacional, hoy en dia es un recurso
potencialmente desarrollado, ademas de ser una estrategia para aumentar la rentabilidad de la
empresa y ser mas competitivo.

Se han perfeccionado sistemas de gestion logistica en base a la optimizacion de tiempos,
procesos y costos con el objetivo de lograr altos niveles de satisfaccion en el cliente.

Cabe resaltar que la logistica no solo consiste en trasportar productos sino también esta
involucrada en toda la cadena de suministro y distribucidon , desde el aprovisionamiento de
insumos o materia prima hasta la distribucion de un bien o servicio, todos los negocios o
empresas se mueven gracias a la gestion logistica desarrollada en sus diferentes areas, por
ello se considera fundamental en el mundo de los negocios y de igual forma en el proceso de
exportacion y distribucion fisica internacional.

Gracias al papel que desempefia la gestion logistica dentro de la cadena de suministro y
comercio exterior, surgieron empresas que brindan el servicio logistico a nivel nacional e
internacional, siendo de gran ayuda para el exportador, ya que el operador logistico integra el
trabajo de todos los actores del comercio exterior, permitiendo que el cliente se concentre en
el core business de la empresa y la posibilidad de expandirse a otros mercados; ademas
tercerizar el servicio logistico permite reducir gastos fijos como, alquiler de oficinas,
almacenes, costo de planilla, pagos de servicios , tecnologia ,compra de unidades de
transporte, , mantenimiento, entre otros.

Segun Peru Retail (2020) “América Latina todavia presenta diferentes problemas que
hacen que la region se encuentre desarticulada en términos logisticos, entre ellos,

ineficiencias en las aduanas y costos logisticos elevados™ para lo cual tendra que enfrentar



grandes retos de inversion, aumento y mejoramiento de infraestructura y sistemas eficientes
de operacion, tomando en cuenta que la gestion logistica tiene un rol importante en la cadena
de suministro de valor mundial.

Durante afos los problemas logisticos impidieron que muchos paises de Latinoamérica
saquen provecho a sus convenios, provocando que los vinculos que fueron consolidados con
tanto esfuerzo se debiliten.

En la actualidad si bien se registra aumento del uso del servicio logistico, los operadores
logisticos presentan diferentes tipos de problemas durante las fases de la cadena de
suministro y exportacion encomendada, considerando que el proceso de cada embarque es
unico y presenta multiples inconvenientes; la capacidad de reaccion que se requiere es
inmediata.

Los problemas dentro de la cadena de suministro inicial desde el desarrollo de acciones o
procesos simples, asi como los desplazamientos de camiones dentro y fuera del puerto,
demoras en la transmision de documentos aduaneros o el llenado de mercaderia. El éxito del
embarque depende del correcto desarrollo de estos detalles que, a pesar de no parecer
relevantes, son fundamentales para lograr una exportacion exitosa y satisfaccion del cliente.

La empresa en estudio es un operador logistico 4PL, se encarga de prestar servicios
logisticos a empresas exportadoras de productos marinos congelados; uno de los principales
problemas es la mala gestion logistica ofrecida a los clientes, quienes resultan insatisfechos
por la falta de disponibilidad de unidades de trasporte adecuados para movilizar su
mercaderia, lo cual no permite fidelizar a los clientes que manejan grandes volimenes de
exportacion.

Otro problema que se percibe es la poca capacidad de reaccion frente a las multiples
dificultades que se presentan durante el proceso de embarque, esto esta asociado a la falta de

comunicacion, organizacion y manejo de la informacion adecuada, provocando insatisfaccion



en los clientes, considerando que todo exportador busca garantizar la seguridad de sus
embarques, sin alterar el presupuesto inicial con sobrecostos u otros gastos adicionales.

Los sobrecostos e ineficiencias logisticas se han convertido en obstaculos muy importantes
para el crecimiento y desarrollo logistico, es por esa razoén que buscamos analizar la relacion
que existe entre la gestion logistica y la satisfaccion de los clientes de un operador logistico

especializado en la exportacion de productos marinos congelados.

1.1.1. Problema General.
(De qué manera se relaciona la gestion logistica y la satisfaccion del cliente de un

operador logistico especializado en la exportacion de productos marinos congelados?

1.1.2. Problemas Especificos.

— ¢(De qué manera el abastecimiento se relaciona con la satisfaccion del cliente de un
operador logistico especializado en la exportacion de productos marinos congelados?

— ¢(De qué manera la produccion se relaciona con la satisfaccion del cliente de un
operador logistico especializado en la exportacion de productos marinos congelados?

— ¢(De qué manera la distribucion se relaciona con la satisfaccion del cliente de un

operador logistico especializado en la exportacion de productos marinos congelados?

1.2. Objetivo General y Especifico
1.2.1. Objetivo General.
Determinar la relacion entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente de un

operador logistico especializado en la exportacion de productos marinos congelados.



1.2.2. Objetivos Especificos.

- Determinar la relacion entre el abastecimiento y la satisfaccion del cliente de un
operador logistico especializado en la exportacion de productos marinos congelados.

- Determinar la relacion entre la produccion y la satisfaccion del cliente de un operador
logistico especializado en la exportacion de productos marinos congelados.

- Determinar la relacion entre la distribucion y la satisfaccion del cliente de un operador

logistico especializado en la exportacion de productos marinos congelados.

1.3. Justificacion e Importancia del Estudio

Considerando que Pert es una potencia pesquera a nivel internacional, gracias a que posee
gran variedad y abundancia de recursos marinos, los exportadores se encuentran en busqueda
de mejores alternativas para facilitar e incrementar sus exportaciones.

El presente estudio permitird que los exportadores conozcan mas sobre los servicios y
beneficios que brinda un operador logistico especializado en la exportaciéon de productos
marinos congelados, brindando informacion que aporte a la empresa en estudio, a otras
empresas del mismo rubro y a futuras investigaciones.

Asi mismo los resultados de la investigacion ayudaran a los operadores logisticos a crear
conciencia sobre la importancia de desarrollar y ofrecer una buena gestion logistica, para
lograr fidelizar y ganar futuros clientes, ya que un buen servicio motiva a otras empresas del
mismo rubro a contratar este servicio logistico, permitiendo que el exportador se concentre en
el core business de su empresa.

Por otro lado, el estudio busca aportar a las teorias pasadas, donde se afirma la importancia

y relacion que existe entre la variable gestion logistica y satisfaccion del cliente, para lo cual



se considera relevante conocer las necesidades y prioridades, asi como el comportamiento y
la postura de los clientes frente al servicio ofrecido.
1.4. Alcance y Limitaciones

El alcance de la presente investigacion es correlacional, donde se expone la relacion que
existe entre la variable gestion logistica y satisfaccion del cliente, ademas de la relacion
correlacional encontrada, el estudio consistid en la recoleccion de informacion a partir de la
elaboracion de una encuesta realizada a los clientes, asi también se logr6 identificar los
principales problemas e hipdtesis del estudio, se plasmaron en conclusiones y
recomendaciones los puntos estratégicos de mejora, para lograr la satisfaccion del cliente del
operador logistico especializado en la exportacion de productos marinos congelados.

Las limitaciones de la presente investigacion se encuentran relacionadas con la coyuntura
actual, la pandemia no permiti6 que el llenado de los cuestionarios sean a través de reuniones
presenciales, donde se pueda tener una conversacion mas amplia y enriquecedora para la
investigacion ,asi como explicar el motivo y objetivo del estudio con mayor detalle, para
lograr obtener informacion adecuada, datos confiables y lo mas real posible, sin que estos
sean reactivos al instrumento; otra limitacion fue el tiempo libre que manejan los duefios y
jefes de las empresas encuestadas ya que suelen tener la agenda apretada, por esa razon el
contacto con los clientes se realizd6 mediante llamadas, videollamadas y correos lo cual

extendio el tiempo de la recopilacion de datos.

CAPITULO II: Marco Teérico Conceptual
2.1. Antecedentes de la Investigacion
2.1.1. Antecedentes nacionales.
Merino (2018) en su tesis titulada “Gestion logistica y satisfaccion del cliente en la

empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018 para obtener el titulo profesional de



Licenciado en Administracion en la universidad Cesar Vallejo, tuvo como objetivo de la
investigacion “determinar la relacion entre Gestion logistica y Satisfaccion del cliente en
la empresa Tai Loy S.A. Cajamarquilla, 2018” .El investigador utilizd el enfoque
cuantitativo con disefio no experimental de tipo descriptivo correlacional, de corte
transversal, la muestra estuvo conformado por 25 clientes. Se llegd a la conclusion que
existe una correlacion lineal y significativa entre las variables gestion logistica y
satisfaccion del cliente.

La investigacion de (Piava y Yataco, 2019) titulada “relacién entre la calidad del
servicio logistico y satisfaccion de los clientes de un operador logistico de Lima 2019,
tesis para obtener el grado académico de Licenciado en Administracién en la Universidad
San Ignacio de Loyola, tuvo como objetivo “ determinar como se relaciona la calidad de
servicio logistico y la satisfaccion de los clientes de Ransa de Lima 2019 .El investigador
utilizd el método cuantitativo de tipo correlacional, el disefio que se utilizd fue no
experimental y transversal, con una muestra constituida por 119 gerentes de operaciones
de los clientes de Ransa de Lima empresas. Se concluyd que la calidad del servicio
logistico se relaciona con la satisfaccion de los clientes de un operador logistico de Lima
2019.

Valera (2017) En su tesis para obtener el grado de Licenciado en Administracion
titulada “Relacion de la gestion logistica con el nivel de satisfaccion de los clientes de la
empresa de productos lacteos la marquesita, Cajamarca 2016 en la Universidad Privada
del Norte, tuvo como objetivo principal “Determinar la relacion de la gestion logistica con
el nivel de satisfaccion en la empresa de productos lacteos La Marquesita, Cajamarca
2016”. Tipo de investigacion descriptiva transversal correlacional, realiza la investigacion
en un periodo determinado y busca determinar la relacion que existe entre las variables. Se

utiliz6 como técnica de recoleccion de datos la encuesta la cual estuvo constituida por 25



preguntas con escala de Likert a una muestra de 152 clientes de la empresa de productos
lacteos Marquesita.

Iman (2019) desarrolld una tesis denominada “Relacion entre la calidad del servicio
logistico y satisfaccion del cliente en los agentes de carga para las MYPES exportadoras
de confecciones de gamarra que hacen uso de trasporte maritimo desde el puerto del callao
2019” para obtener el titulo profesional de licenciado en International Business en la
Universidad San Ignacio de Loyola. El objetivo de su investigacion es “determinar si la
calidad de servicio logistico de las agencias de carga se relaciona con la satisfaccion del
cliente para las Mypes exportadoras de confecciones de Gamarra que hacen uso de
transporte maritimo desde puerto de Callao 2019”, para lo cual encuestd a 79 empresas,
concluyendo que la calidad de servicio logistico en agencias de carga es de mucha
importancia para la satisfaccion del cliente de empresas exportadoras. La investigacion es
cuantitativa, tiene un tipo de investigacion correlacional de disefio transversal no

experimental.

2.1.2. Antecedentes Internacionales.

Yagchirema (2019) en su tesis titulada “la Gestion logistica y la satisfaccion del cliente
en la empresa Reparti S.A en la ciudad de Ambato” en la Universidad Técnica de Ambato
Facultad de Ciencias Administrativas-Ecuador, tiene como objetivo principal “investigar
cudles son los factores determinantes de la logistica que tienen relacion en la satisfaccion
del cliente, de la empresa Reparti S.A de la ciudad de Ambato”. Esta investigacion es
cualitativa y cuantitativa, basada en un disefio no experimental de caracter transversal,
permitiendo realizar andlisis descriptivo y de correlacion con una muestra de 148 clientes.
Se concluyd que la gestion logistica se relaciona positivamente en la satisfaccion del

cliente en la empresa Reparti en la ciudad de Abanto.



La maestria de Flores (2021) titulada “Logistica integral y satisfaccion del cliente de los
servicios logisticos en Guayaquil”, en la universidad politécnica Salesiana Ecuador, tiene
como objetivo principal “determinar en qué medida la logistica integral guarda relacion
con la satisfaccion del cliente de los servicios logisticos en Guayaquil”. La presente
investigacion es aplicada y cuantitativa de tipo no experimental, transaccional,
correlacionales para lo cual se realizO una encuesta a 384 clientes de 10 empresas
prestadoras de servicio logistico en Guayaquil. Se concluyd que existe relacion

estadisticamente significativa entre la logistica integral y la satisfaccion del cliente.

2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Gestion Logistica.

2.2.1.1. Definicion.

La gestion logistica es el proceso de técnicas para almacenar, producir y distribuir
mercancias, productos o servicios al cliente, existe una logistica para cada evento. Si
hablamos de un servicio logistico, o produccion de un bien, en ambos casos se sigue un
proceso donde existe el aprovisionamiento, la produccion y la distribucion.

El termino logistica nacio en el lenguaje militar durante las guerras, las operaciones
necesitaban gestion y aprovisionamiento de requerimientos como: armamento,
municiones, transporte, combustible, alimentos, tiendas para dormir, etc, todo lo
mencionado era necesario para que los comandantes se enfoquen en disefar y llevar a cabo
eficazmente sus estrategias. (Vélez, 2014, p.19)

En el sistema empresarial Arbones (2009) define logistica como: “Planificacion,
organizacion y control del conjunto de las actividades de movimiento y almacenamiento
que facilitan el flujo de materiales y productos desde la fuente al consumo, para satisfacer

la demanda al menor coste, incluidos los flujos de informacién y control”. (p.10)



Por su parte Lobato (2013) define la logistica como. “el conjunto de técnicas y medios
destinados a gestionar el flujo de materiales y de informacién, coordinando recursos y
demanda, para asegurar un nivel determinado de servicio al menor coste posible.” (p.144)

Mientras que desde el punto de vista empresarial “La logistica se refiere a la forma de
organizacion que adoptan las empresas en lo referente al aprovisionamiento de materiales,
produccion, almacén y distribucion de productos”. (Gémez, 2013, p.9).

Silva (2020) define logistica como:

Los procesos especificos necesarios para que una empresa cumpla con sus objetivos. En

realidad, se trata de atender la demanda de un mercado especifico, gestionando los

medios necesarios, como las mercancias, los empaques, los almacenajes, los medios de
transporte, el procedimiento aduanero, hasta que el producto llegue a las manos de la

persona a las que esta destinado. (p.24)

Para la siguiente investigacion se tomard en consideracion la definicion de Castellanos
(2015, p.13) quien define logistica como “parte de la cadena de suministros que planifica,
implementa y controla el flujo efectivo y eficiente del almacenamiento de articulos,
servicios e informacion relacionada desde un punto de origen hasta un punto de destino”
todo esto con el principal objetivo de satisfacer a los clientes.

Por otro lado, menciona que los elementos que conforman la logistica son: “La gestion
de materiales, el sistema de flujo de materiales y la distribucion fisica. Estos 3 elementos
no son mas que los 3 grandes procesos logisticos de la cadena de suministros: el
abastecimiento, la produccion y la distribucion”. (Castellanos, 2015, p.14).

Ya que gran parte de las empresas opta por tomar el servicio de outsourcing o
tercerizacion, que es la subcontratacion de actividades, definiendo diferentes tipos de

relaciones comerciales entre el proveedor y el comprador.
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El outsourcing permite obtener productos o servicios fuera de la compaiiia. En el
contexto de las tecnologias de informacion se entiende frecuentemente como un tipo de
sociedad entre proveedor de servicios y el cliente usuario de la tecnologia. Es dar a un
tercero la administracion de tecnologias de informacion especificando el nivel de servicio

requerido por el cliente.

2.2.1.2. Proceso de la Cadena Logistica.

ABASTECIMIENTO PRODUCGION ‘ DISTRIBUGION

Figura I Las tres grandes logisticas de la empresa
Fuente: (Castellanos, 2015)

Gestionando estas logisticas, empieza la movilizaciéon y conexion de las 3 unidades,
partiendo de la recepcion y aceptacion del pedido una vez sea verificado por las distintas

areas involucradas, todo esto con el objetivo de cumplir al cliente.
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Figura 2 Funcién de la logistica

Fuente: (Castellanos, 2015)

Gestionado estas tres logisticas, se desea lograr convertir la cadena de suministro en un
proceso mas eficiente, la eficiencia de toda la cadena es mas importante que el logro de
cada departamento por separado.

A. Abastecimiento.

También llamada logistica de compra se encarga de abastecer a la unidad de produccion
o servicio con todo lo necesario para su elaboracion: materia prima, maquinarias, equipo,
recursos humanos e infraestructura que se utilizaran para la elaboracion de un producto o
servicio para el cual se necesitan proveedores nacionales o extranjeros, dependiendo de
donde se consiga los suministros mas baratos. (Silva, 2020, p.83)

El abastecimiento es el proceso de asegurar las mercancias para la produccion, con el
objetivo de garantizar la disponibilidad de los productos o servicios, ademas de cumplir
con la cantidad, calidad y fecha solicitada por el cliente, para lograrlo es importante el
manejo adecuado de la planeacion, coordinacion y administracion de los flujos fisicos y

administrativos. (Castellanos, 2015, p.4)
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B. Produccion.

Es la gestion de los flujos fisicos y administrativos del proceso de elaboracion del
producto, mediante la trasformacion de materiales o ensamble de piezas y posterior
almacenamiento de los productos terminados, para su distribucion.”. (Castellanos,2015,
p.48)

Por otro lado, es como se planea y se hace un producto o servicio, dependiendo del tipo
de producto se determinara la formula o procesos a seguir para su elaboracion, para lo cual
se puede necesitar uno o varias plantas, en algunos casos es necesario tomar el servicio de
outsourcing, para elaborar parte del proceso de produccion y completarlo. (Silva, 2020,
p.119)

Por otro lado, Heizer y Render (2009, p38) definen que “produccién es la creacion de
bienes y servicios”

Asi mismo cuando se habla de produccidn, uno se imagina automaticamente un bien
tangible, pero estd puede ser producto o servicio, segun Federico Salvador, profesor de
CENTRUM Catélica, quien indicé que la produccion de servicio tiene la necesidad de
organizar, planear, especificar y ser definida, al igual que el disefio de un producto.
Ademés, asegurd que el concepto de disefio de servicio, es un sistema que también cuenta

con caracteristicas medibles, procesos especificos y puntos clave de contacto. (2018)

C. Distribuciodn.

Una vez que se tenga el producto terminado y almacenado, se empieza a organizar la
distribucién y el trasporte de los productos. Carrefio (2017) afirma que “La distribucioén
fisica es la parte de la logistica que estudia el flujo de los productos terminados, servicios e

informacion desde que salen del proceso productivo hasta que llegan al cliente final”.
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(p.9). Es considerado uno de los pasos mas complicados ya que supone contacto con el
cliente.

Por otro lado , la logistica de distribucion es la manera como la empresa hace llegar su
producto o servicio al cliente, esta se puede realizar utilizando un centro de distribucion
primario (almacén) en el cual se encuentra toda la gama de productos fabricados, luego se
envia a varios centros de distribucion secundarios para que la mercancia sea clasificada y
posteriormente enviarla a los puntos de venta donde el cliente la podrd adquirir
directamente o solicitar el envi6 a su domicilio, sea nacional o en el extranjero, también se
puede hacer llegar el producto al cliente de manera directa, solicitado por un importador
,en este caso se necesita conocer y realizar los trdmites de exportacion e iniciar la

distribucion fisica internacional (Silva, 2020,p. 120)

2.2.1.3. Distribuciéon Fisica Internacional.
Es el conjunto de operaciones que involucra el movimiento del producto, tiempo de
transito, costos, tiempo y calidad para cumplir lo solicitado por el cliente, trasladado su

mercaderia desde el pais de origen hasta el pais de destino. (Silva, 2020, p.551).

Castellanos (2015) define la DFI como:
Es el conjunto de operaciones necesarias para el Optimo traslado de la carga, con la
cantidad correcta de mercaderia, desde el lugar de produccion (pais de origen) hasta el
local del importador (pais destino), en el tiempo necesario y con el menos costo

posible.

(p,27)
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Figura 3 Flujo de mercancias en comercio exterior

Fuente: (Alboreda,2009)

Como se observa en la figura 3, en el proceso de la cadena logistica estan involucrados
diferentes actores del comercio internacional, como el exportador, importador, operador
logistico de trasporte nacional, linea naviera, agente de aduana, puertos y aduana, con los
cuales el exportador debe coordinar los detalles de embarque, pero como se observa en la

figura 4 todos estos actores se pueden integrar al tomar el servicio de un operador logistico

internacional.
=, A =
nn . Y
Empresa Operador logistico
exportadora Internacional

Plataforma logistica Intermodal

| N "W, <aia-

Operador loglstica Empresa
internacional importadora

Figura 4 Cadena Logistica
Fuente: (Cargo Flores,2020)

Como se observa en la figura 4, el proceso de la cadena logistica se reduce al servicio

del operador logistico internacional, en la actualidad los fabricantes (exportadores e
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importadores) prefieren contratar los servicios de un operador logistico, permitiendo
coordinar sus operaciones con un solo agente del comercio exterior, de acuerdo al presente
estudio el operador logistico especializado en la exportacion de productos marinos
congelados, se encarga de seguir el proceso segln la instruccion de embarque indicada por
el exportador y sigue los siguientes pasos:
- Recepcion de la instruccion de embarque del exportador.
- Coordinacion con la linea naviera sobre la carta de temperatura, booking.
- Coordinacion con el almacén sobre el gate out.
- Coordinacion con el transporte nacional, el retiro, llenado e ingreso a puerto del
contenedor.
- Coordinar con el agente de aduana, sobre los documentos aduaneros como guia de
remision, ticket de balanza, guia de trasporte, factura, BL.
“Actualmente la industria de “Outsourcing” es de los especialistas. Los operadores
logisticos conocen todo lo relacionado con un proceso, con un tipo de transporte, con un

tipo de mercancias, con un tipo de cliente.” (Silva, 2020, p.24)

2.2.1.4. Operadores Logisticos 4 PL.

El trabajo del operador logistico 4 PL es crucial, ya que se convierte en uno de los
socios estratégicos para el logro del objetivo esperado, gran parte del éxito o fracaso de la
exportacion lo determinara el trabajo desarrollado por el 4PL, por ello, es importante la
eleccion de un OL que este alineado a los objetivos de la empresa.

Para Silva (2020, p.833) los operadores 4PL integran el trabajo de toda la cadena de
suministro, es el nexo entre el cliente y los multiples proveedores logisticos, el 4 PL es

mas eficiente en tiempos y costos que lo que el mismo cliente puede conseguir.
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Segtin Osorio (2015) “Un operador de cuarto nivel es un integrador que reune sus
propios recursos, capacidades y tecnologias, y las de otros prestadores de servicios para

disefiar y dirigir cadenas de suministro complejas”.

4Pt

I Endoque en la coondimacxn de

y cadena de abastecimiento

g8 Portafolio de Servicios
. 1 PPy e thivche' Mo hasado an o uso de aclivos
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Subcontratan fodas ks
Uin sdlo Semacio Logistico Transporta il nasiii irel

g tHiente

Figura 5 Operadores logisticos

Fuente: (Ososrio,2015)

Los operadores, 1 PL, 2 PL y 3 PL se encargan de ejecutar las actividades internas por
medio de las buenas practicas logisticas segun las indicaciones recibidas por el 4 PL,
mientras que la direccion de 4 PL se basa en planificacion, coordinacion, consultoria y

supervision de la cadena de suministro.

Funciones

El operador logistico del cuarto nivel(4 PL) es el unico contacto que tiene el
exportador quien se encarga de realizar pagos a proveedores y operadores logisticos,
negociar los mejores precios y tarifa con la lineas navieras , se encarga de programar el
abastecimiento, produccion y distribucion, ademés de supervisar las operaciones, hacer
seguimiento a los indicadores, y por ultimo el servicio pos venta, permitiendo que la
compaiiia se encargue de su core business y enfoque sus esfuerzos en nuevos proyectos.
Otra de las principales funciones que tiene este tipo de operador logistico es facilitar al

exportador las documentaciones que se van realizando en el proceso logistico de su
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embarque, documentos como facturas, booking, guias de trasporte, guia de remision,
fotografias, documentos de embarque, ticket de balanza, datos de la unidad de trasporte,

operador responsable de la carga, entre otros. (Osorio, 2015)

Beneficios de trabajar con un operador logistico 4 PL.

Trabajar con los operadores 4PL tiene multiples beneficios, ya que son especialistas,
quienes ofrecen un servicio de calidad, con gran capacidad de reaccion frente a los
inconvenientes que ponen en riesgo el embarque, permitiendo que la empresa se enfoque
en las actividades centrales de la compaiia, ademas de reducir los costos de los procesos
logisticos ofreciendo una ventaja competitiva para el exportador. (Silva ,2020, p.835)

Para Osorio (2015) los principales beneficios de un Operador Logistico 4PL son:

- La gran capacidad que tiene para planear la cadena de abastecimiento

- Resolver contratiempos de manera rdpida y eficaz creando soluciones Unicas de

acuerdo a la necesidad del cliente.

- Reducir costos como el precio de los fletes.

- Mejora los flujos de materiales, dinero e informacion.

- Relacion a largo plazo entre el cliente y el operador.

Servicios que brinda al exportador un 4 PL

Un operador logistico 4 PL brinda el servicio de planificacién, coordinacion,
consultoria y supervision de la cadena de suministro ademés de ser el encargado de
contratar, integrar, gestionar y supervisar los servicios de un 3PL como trasporte, almacén,

agenciamiento, personal y tecnologia para poder llevar a cabo las tareas fisicas.

Diferencias entre un 3 Party Logistics Y 4 Party Logistics
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Operador logistico 3PL Operador logistico 4PL

* Dispone de recursos loglsticos

s Sgencarga de ofrecer su flota de
cadena de suministro
ehiculos y almacenes
s  Relacidn a largo plazo y mas
s Relacidn & corte y mediano plazo
dependiente
con mayor flexibilidad
»  Gestitn de red de provesdores 3PL
*  Cfrece servicios logisticos
para |z ejecucitn logistica
ternacionzles a empresas
»  Facilita la expansion de empresas a
pequefias y medianas
merncados extranjeros
*  Proveedor de servicios

Socio estratégico

Figura 6 Diferencia entre 3 PL y 4PL
Fuente: DSV global transport and Logistics (2018)

Los principales operadores logisticos en Peru

Ransa, DHL, Neptunia, Dinet, New Transport, Hanseatica entre otros son los
principales operadores dentro del mercado peruano, ademas de tener presencia en otros
paises como Ecuador, Bolivia, Colombia, Honduras, etc; Estos operadores son
considerados los mas confiables en el mercado, cada una tiene un nivel diferente de

servicio.

Régimen de exportacion definitiva.
Segun la pagina del gobierno Gob.pe (2021) la exportacion definitiva “es el régimen
aduanero que permite al exportador (persona natural o juridica), la salida del territorio

aduanero de las mercancias nacionales o nacionalizadas para su uso o consumo definitivo
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en el exterior, sin el pago de tributo alguno” y donde el exportador asume las tarifas de los

servicios de transporte internacional, agenciamiento y traslados internos, etc.

EXPORTACION DEFINITIVA  «*SUNAT
TRAMITACION DEL

REGIMEN
i i >
MNUIMEracisn Inpresaa Entragar Dusky
de Dlepdsilo on
DedarasEan Temporal e ] P

Transmier ¥ Canal Resoracimien Embangue R ulanzacan
de Cantal 13 Figico

&, g, b

Figura 7 Flujo de exportacion definitiva

Fuente: SUNAT(2021)

2.2.2. Satisfaccion del Cliente.

2.2.2.1. Definicion.

La satisfaccion del cliente siempre ha sido una prioridad para las empresas, mantener a
los clientes potenciales y fidelizar a los nuevos clientes, garantiza altos volumenes de
venta. Kotler P. y Armstrong G. (2008) lo define como el “Grado en que el desempefio
percibido de un producto concuerda con las expectativas del comprador.” (p,48)

Es la medida en que el rendimiento percibido de un producto coincide con las expectativas
de un comprador. Si el rendimiento del producto no cumple con las expectativas, el
comprador no esta satisfecho. Si el rendimiento coincide o supera las expectativas, el
comprador esta satisfecho o encantado. (Kotler, P., Wong, V., Saunders, J., Armstrong,

G,2005:45)



20

Por otro lado, Blanco (2013) afirma que la satisfaccion del cliente es:

El estado de animo de una persona luego de contrastar los beneficios recibidos con sus
expectativas respecto al producto o servicio adquirido, el cliente frente a esa experiencia
puede tener diferentes estados de satisfaccion como: la excitacion, la satisfaccion, la
irritacion, la insatisfaccion y el enfado, es vital para la empresa conseguir que el cliente se
encuentre entre la excitacion y la satisfaccion para lograr fidelizarlo, tomando en cuenta
que es 7 veces mas caro captar a un nuevo cliente que mantener uno en la cartera de

clientes de la empresa. (p. 260).

2.2.2.2. Elementos del proceso de satisfaccion.

Segun Pacheco (2018) son 4 los elementos del proceso de satisfaccion.

- Expectativa: Es lo que espera conseguir el cliente, al momento de darle uso al producto
o servicio que estd adquiriendo” esperanzas”. Estas expectativas estan basadas en las
influencias que la misma empresa a través de la publicidad hace que el cliente
visualice los beneficios que ofrece el producto o servicio, también son influenciados
por las experiencias anteriores y por las personas que se encuentran alrededores del
comprador, como los conocidos, familiares, amistades e influencers.

- Experiencia: Es la impresion percibida por el cliente durante el proceso de compra con
cualquiera de los elementos de negocio, como la atencion recibida por los empleados,
la empresa, el producto, como adquiere el producto, como percibe el momento de la
compra, una experiencia es fundamental ya que esta expresion queda en la mente del
cliente por mucho tiempo y de eso dependera si vuelve a comprar o no el producto o
servicio ofrecido.

- Satisfaccion: Es la diferencia entre las expectativas previas y los resultados del

intercambio.
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- Lealtad: Es la promesa del cliente en cuanto a su comportamiento que garantiza que
volverd a adquirir el producto o servicio adquirido, y reduce la probabilidad de cambio

de marca o proveedor de servicio, esto se logra gracias a la satisfaccion.

Para la presente investigacion se considerod la definicion acerca de los elementos de la

satisfaccion del cliente de Thompson, ya que se adecua mas a nuestra realidad.

Segun Thompson (2006, p.2) los elementos que componen la satisfaccion al cliente
son:

A. El Rendimiento Percibido: Es la percepcion que tiene el cliente sobre el rendimiento
del producto o servicio adquirido. La percepcion dependera del estado de dnimo del
cliente.

B. Las Expectativas: Es la esperanza que el cliente tiene para conseguir algo, para ellos es
importante establecer el nivel correcto de acuerdo a la expectativa del cliente. Las
expectativas se dan a causa de las promesas que la misma empresa proyecta sobre los
beneficios que brinda el producto o servicio, experiencia de compras anteriores,
opiniones de personas que se encuentran alrededor del cliente como amistades,
familiares o lideres de opcion, y las promesas transmitidas por los competidores.

C. Niveles de satisfaccion: Es el resultado posterior a la compra del producto o toma de
servicio, resultado en base al grado de cumplimiento de sus expectativas,

insatisfaccion, satisfaccion y complacencia.

2.2.2.3. Niveles de Satisfaccion.

Segin Thompson (2006, p.3) afirma que los niveles de Satisfaccion son:
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- Insatisfecho: Se da cuando el desempefio percibido del producto o servicio es menor a
la expectativa del cliente, un cliente insatisfecho no volvera a adquirir un nuevo
producto o servicio con la misma marca, cambiard de proveedor inmediatamente,
provocando la deslealtad condicionada por la misma empresa.

- Satisfecho: Se da cuando el desempefio de la compraventa coincide con las
expectativas del cliente. Como consecuencia sera leal a la marca, pero con una lealtad
condicionada hasta encontrar una mejor oferta.

- Complaciente: Se da cuando el desempeiio percibido por el cliente acerca del producto

0 servicio supera sus expectativas.

Segtin Blanco (2013, p. 260) considera que son 5 los niveles de satisfaccion:

- La excitacion: Los beneficios que se obtienen al utilizar el producto superan las
expectativas del cliente, lo cual es una grata sorpresa y tiene un gran potencial de
fidelizacion. La venta fue exitosa porque el desempeio superd las expectativas, al
menos para una de las partes.

- La satisfaccion: El beneficio que se obtiene al utilizar el producto o servicio adquirido
coincide con las expectativas previas del cliente. La compraventa se llevo a cabo de
forma perfecta y eficaz como esperaban ambas partes.

- La irritacion: El beneficio obtenido por el uso del producto es el esperado, pero el
comportamiento del vendedor no ha sido satisfactorio para el cliente. El comprador ha
tenido que hacer un esfuerzo adicional en el proceso de compra y venta.

- La insatisfaccion: Los beneficios obtenidos por el uso del producto son inferiores a las
expectativas del cliente. El proceso de compraventa se desarroll6 adecuadamente, pero

los resultados no fueron los esperados.
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- El enfado: Tanto el uso del producto como el proceso de compra resultaron ser mucho

mas bajos de lo esperado, todo sali6 mal.

2.2.2.4. Beneficios de la satisfaccion del cliente.

Todas las empresas conocen los beneficios que pueden obtener cuando mantienen a sus
clientes satisfechos, pero pocos saben como lograrlo, dentro de las principales definiciones
estan:

Kotler y Armstrong (2006, p.17) considera que los beneficios de satisfaccion del cliente
son: La lealtad del cliente, lo cual garantiza futuras ventas, difusion gratuita, comunica su
buena experiencia a sus conocidos, familiares y amistades, gana participacion en el

mercado ya que el cliente deja de lado otras marcas.

2.3. Definicion de Términos Basicos

Gestion Logistica: Proceso de planificacion, organizacion y control de la cadena de
suministro con el objetivo de ofrecer un producto o servicio al menor precio, calidad
Optima, y momento justo.

Productos marinos congelados: Productos pesqueros como: Pota, ovas de pez volador,
anchoveta, pejerrey, entre otros pescados que se almacenan bajo frio y se trasportan en
contenedores reefer, para mantener la temperatura que la carga requiere para su
conservacion y mantener la calidad solicitada.

Satisfaccion de Cliente: Es la reaccion positiva o negativa del comprador o consumidor
ante un servicio o producto adquirido.

Cliente interno: Son las personas que tienen un vinculo laboral con la empresa a la cual

prestan sus servicios como colaboradores, reciben un pago por los servicios prestados.
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Cliente externo: Es el comprador o consumidor de un producto o servicio, el cual paga
por la compra realizada.

Contenedor reefer: Se utiliza para cargar y movilizar carga perecedera sensible a la
temperatura.

La cadena de frio :(Silva, 2020) define la cadena de frio como el manejo de operaciones
que necesita mantenimiento y control de temperatura, el manejo de productos congelados

es todo un desafio, lo cual acarrea altos costos.

CAPITULO III: Hipétesis y Variables

3.1. Hipotesis y/o Supuestos Basicos

3.1.1. Hipotesis Principal.
Existe relacion entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente de un operador

logistico especializado en la exportacion de productos marinos congelados.

3.1.2. Hipotesis Especificas.

- Existe relacion entre el abastecimiento y la satisfaccion del cliente de un operador
logistico especializado en la exportacion de productos marinos congelados.

- Existe relacion entre la produccion y la satisfaccion del cliente de un operador
logistico especializado en productos marinos congelados.

- Existe relacion entre la distribucion y la satisfaccion del cliente de un operador

logistico especializado en la exportacion de productos marinos congelados.

3.2. Identificacion de variables o unidades de analisis

Variable 1: Gestion Logistica

Variable 2: Satisfaccion del cliente
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3.3. Matriz de Consistencia
FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVO GENERAL HIFOTESIS GENERAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
;De qué manera se relaciona la gestion Determinar la relacion entre la gestion Existe relacion entre la gestion Logistica ABASTECIMIENTO UNIDAD DE TRASPORTE
Logistica v la satisfacion del cliente deun | Logistica v la satisfaccion del clisnte de un v la satisfaccion del clients de un ALMACEN
operador logistico especializado en la operador logistice especializadoe en la operador logistico especializado en la
exportacion de productos marinos exportacion de productos marinos exportacion de productes marinos
congelados 7 - congelados . | - congelados . - ’ PRODUCCION | ~nennoac1an
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS GESTION INTEGRACIOS DE SERVICIOR
s 2 e i LOGISTICA DOCUMENTACION
g Ci mume ke o in o Determinar la relacién entre el abastecimiento| Existe relacion entre el abastecimiento v M
relaciona con la satizfaccidn del clisnte de i 2 Bl : 2 MONITOREQ
=ik Reth ¥ la satisfaccion del cliente de un operador | la satisfaccion del cliente de un operador
un operador logistico especializadoenla | 777 s o e T 3
e ea b e e e logistico espacw]iza@ en la exportacion de | logistico espmaltzaéo en la exportacion e e
e A productos marinos congelados. de productos marinos congelados . 2l = CARGA DE MERCADERIA
congel £ TRASFORTE DE MERCADERTA
DESCARGA DE MERCADERTA
;De qué manera 1a produccion se relaciona | Determinar 1a relacion entre la produccion v | Existe relacion entre la produceion y la
con la satisfaccion del cliente de un operader|  la satisfaccion del chisnte de un operador satisfaccion del cliente de un operador
logistico especializado en la exportacion de | logistico especializado en la exportacion de | logistico especializade en productes EL RI}T_'B'EINTG RESULTADOS
productes marines congelados 7 productes marinos congelados . marines congelados . PERCIBIDO PERCEPCIONES
DESEMPENO
SATISFACCION EXPECTATIVAS EXNPERIEMNCIAS
;De qué manera 1a distribucion se relaciona | Determinar la relacion entre la distribucion v | Existe relacion entre la distribucion v 1a DEL CLIENTE DIFUSION
con la satisfacion del cliente de un operador |  la satisfaccion del cliente de un operador satisfaccion del cliente de un operador
logistico especializado en la exportacion de | logistico especializado en la exportacion de | logistico especializado en la exportacion
productes marines congelados 7 productes marines congelados . de productos marines congelados . NIVEL DE INSATISAFACCION
SATISFACCION A TISFACCION
COMPLACENCIA

Figura 8 Matriz de Consistencia

Fuente:

Elaboracion

propia
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CAPITULO IV: Método
4.1. Tipo y método de investigacion

El presente trabajo tiene una linea de investigacion tipo aplicada ya que pretende resolver
los problemas definidos e identificados de la empresa en circunstancias y caracteristicas
concretas.

4.2. Diseiio de investigacion

El enfoque de la investigacion es cuantitativo ya que “utiliza la recoleccion de datos para
probar hipotesis con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, con el fin de
establecer pautas de comportamiento y probar teorias”. Hernandez, R., Fernandez.,
Baptista,M. (2014).

El disefio de investigacion es no experimental, ya que no se manipulan ni se someten a
prueba las variables de estudio, no se crea ninguna situacion, solo se observan los fendmenos
en su ambiente natural para después analizarlos y es de corte transversal ya que se miden las
variables en un espacio y tiempo unico. (Hernandez y Mendoza, 2018, p.174).

Nivel descriptivo correlacional ya que describe las variables y busca conocer la relacion
que existe entre ellas. Herndndez (2014) afirma. “Este tipo de estudios tiene como finalidad
conocer la relacion que exista entre dos o mas conceptos, categorias o variables en una
muestra o contexto en particular” (p.126)

Me¢étodo descriptivo ya que busca describir las caracteristicas del fenomeno, sujeto o
poblacion a estudiar, recopilando informacién sin cambiar el entorno.

Es deductiva ya que la investigacion va de lo general a lo particular.

4.3. Poblacion, Muestra o Participantes
La poblacion estd conformada por todos los clientes del operador logistico que son

exportadores de productos marinos congelados, constituida por 53 empresas.
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Usaremos la siguiente formula estadistica para hallar la muestra:

. NZz?
- pPq
(N -1E?2 +
Z2pq

Donde:
n = Muestra a encontrar
Z=1.96
p=0.5
q=0.5
E =0.05
N =153

n=(53) (3.8416) (0.5) (0.5) = 50.9012

(52) (0.0025) + (3.8416) (0.25) 1.0904
n=46.68

Se trabajé con una poblacion de 53 clientes exportadores de productos marinos congelados
de un operador logistico, con un nivel de confianza del 95% y un 5% de error de estimacion,

dando como muestra 47 clientes.

4.4. Instrumentos de Recogida de Datos

Como instrumento de recogida de datos se aplico el cuestionario conformado por 36
afirmaciones formuladas en base a las dimensiones e indicadores de las 2 variables, para
“Gestion Logistica” constituida por XX items, y para Satisfaccion del Cliente se considerd
XVI items. Para ambas variables se empleo la escala de medicion tipo Likert. (1) totalmente

en desacuerdo, (2) en desacuerdo, (3) indiferente, (4) de acuerdo, (5) totalmente de acuerdo.
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4.5. Técnicas de Procesamiento y Analisis de Datos

Una vez culminada todas las encuestas a los clientes, se ingresa los datos al software
SPSS, luego se procede a revisar y analizar los datos aplicando criterios estadisticos, para
realizar graficos de tablas y figuras, y por ultimo se utiliz6 la prueba estadistica “ chi-
cuadrado”, para analizar y comprobar si existe relacion o no entre las variables de la

investigacion.

4.6. Procedimiento para la Ejecucion del Estudio

Para realizar las encuestas se realizaran las siguientes actividades.

- Se solicita datos del encargado de exportacion de cada empresa.

- Mediante llamada telefonica o correo electronico, se comunica el objetivo e importancia
de la investigacion a la empresa y se solicita su participacion en el llenado de la encuesta.

- El cliente confirma su participacion en la encuesta.

- Se envia el link o documento del cuestionario junto a una breve explicacion del llenado.

- Selleva a cabo la encuesta.

- Serecolecta, revisa y analiza los datos.

CAPITULO V: Resultados y Discusién
5.1. Presentacion y analisis de los resultados

Se considerd 36 afirmaciones para la presente investigacion, se aplicod la encuesta a una
muestra de 47 clientes, los cuales son empresas exportadoras de diferentes productos marinos
manejados en contenedores reefer, a continuacion, graficaremos y explicaremos la

informacion recopilada, estos resultados nos permitiran confirmar las hipotesis planteadas.



Fiabilidad
Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %%

Casos Valido 47 100.0
Excluido® 0 .0

Total 47 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.
Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
803 36

Tabla 1
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El operador logistico cuenta con camiones adecuados para trasportar contenedores reefer

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 15
Totalmente de 32
Acuerdo
Total 47

31.9

68,1

100.,0

Fuente: Elaboracion propia



De Acuerdo
32%

Totalmente
Acuerdo
68%

Figura 9 El operador logistico cuenta con camiones adecuados para trasportar contenedores reefer.

Elaboracion propia

Interpretacion:
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Como se puede observar en la tabla 1 y figura 9 se muestra la percepcion de los

encuestados con respecto a los camiones adecuado para el trasporte de contenedores reefer.

Se obtuvo como resultado que el 32% se encuentra de acuerdo con la afirmacion y 68% se

encuentra totalmente de acuerdo, siendo el 100 % de los encuestados estar de acuerdo con

que el operador logistico cuenta con camiones adecuados para el trasportarte de contenedores

reefer.

Tabla 2
El operador logistico cuenta con la cantidad de camiones necesarios para todos los

embarques
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Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 5 10.6
Indiferente 5 10.6
De Acuerdo 19 40.4
Totalmente de 18 383
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

En Desacuerdo
11%

Indiferente
11%

Totalmente de
Acuerdo
38%

De Acuerdo
40%

Figura 10 El operador logistico cuenta con la cantidad de camiones necesarios para todos los embarques.
Elaboracion propia

Interpretacion:

De los 47 encuestados ,78 % estan de acuerdo o totalmente de acuerdo con el operador
logistico, ya que cuenta con la cantidad de contenedores necesarios para los embarques, sin
embargo, el 11% no esta de acuerdo y el otro 11 % tuvo una postura indiferente, es decir que

ni estdn ni de acuerdo ni en desacuerdo con la cantidad de camiones para los embarques.
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Tabla 3

El operador logistico cuenta con el almacén adecuado para mantener la mercaderia en

perfectas condiciones.

Frecuencia Porcentaje
Vilido De Acuerdo 23 489
Totalmente de 24 51.1
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracién propia

De Acuerdo

49%
Totalment
Acuerd
51%

Figura 11 El operador logistico cuenta con el almacén adecuado para mantener la mercaderia en perfectas

Elaboracién Propia

Interpretacion:

Como se puede observar en esta afirmacion la percepcion de los encuestados respecto a
que el operador logistico cuenta con el almacén adecuado para mantener la mercaderia en
perfectas condiciones, el 49% de exportadores encuestados estd de acuerdo y 51 % totalmente

de acuerdo con la afirmacion.
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Tabla 4

El operador logistico brinda dias libres de almacenamiento de contenedor vacio y full sin

costos adicionales.

Frecuencia Porcentaje

Vahdo Indiferente 4 8.5
De Acuerdo 10 213
Totalmente de 33 70.2
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Indiferente
9%

De Acuerdo
21%

Totalmente d
Acuerdo
70%

Figura 12 El operador logistico brinda dias libres de almacenamiento de contenedor vacio y full sin costos
adicionales.
Elaboracion propia

Interpretacion:

Para la cuarta afirmacion, 43 clientes exportadores encuestados estuvieron de acuerdo y
totalmente de acuerdo con la afirmacion, representado un 91% de la muestra ya que dijeron
que el operador logistico coordina de manera eficiente cada fase del traslado del contenedor.,
por otro lado, hubo 4 exportadores que se mostraron indiferentes a la afirmacion,

representado un 9% del total de la encuesta.



Tabla 5

El operador logistico coordina de manera eficiente cada fase del traslado del contenedor.

Frecuencia Porcentaje

Valido Indiferente 4 8.5
De Acuerdo 19 40.4
Totalmente de 24 51.1
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Indiferente
9%

Totalment
Acuerd
51% e Acuerdo

40%

Figura 13 El operador logistico coordina de manera eficiente cada fase del traslado del contenedor.

Elaboracion propia

Interpretacion:
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Para esta afirmacion, 43 clientes exportadores encuestados estuvieron de acuerdo y

totalmente de acuerdo con la afirmacion, representado un 91% de la muestra ya que dijeron

que el operador logistico coordina de manera eficiente cada fase del traslado del contenedor.,

por otro lado, hubo 4 exportadores que se mostraron indiferentes a la afirmacion,

representado un 9% del total de encuestados.



Tabla 6

El operador logistico cumple con los plazos solicitados por la linea naviera.

Frecuencia Porcentaje

Vahdo Indiferente 8 17.0
De Acuerdo 21 447
Totalmente de 18 383
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Indiferente
17%

Totalmente de
Acuerdo
38%

De Acuerdo
45%

Figura 14 El operador logistico cumple con los plazos solicitados por la linea naviera.

Elaboracién propia

Interpretacion:

35

Para esta afirmacion, 39 clientes exportadores encuestados estuvieron de acuerdo y

totalmente de acuerdo con la afirmacion, representado un 93% de la muestra ya que dijeron

que el operador logistico cumple con los plazos solicitados por la linea naviera., por otro

lado, hubo 4 exportadores que se mostraron indiferentes a la afirmacion, representado un

17% del total de la encuesta.
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Tabla 7
El servicio eficiente que recibo por parte del operador logistico permite enfocarme en el core

business de la empresa.

Frecuencia Porcentaje

Vialido De Acuerdo 15 319
Totalmente de 32 681
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

De Acuerdo
32%

Totalmente
Acuerdo
68%

Figura 15 El servicio eficiente que recibo por parte del operador logistico me permite enfocarme en el
core business de la empresa.
Elaboracion propia

Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 7 y figura 15 se muestra la percepcion de los
encuestados con respecto al servicio eficiente que reciben por parte del operador logistico el
cual les permite enfocarse en el core business de la empresa. Donde se obtuvo como resultado
que el 32% se encuentra de acuerdo con la afirmacién y 68% se encuentra totalmente de
acuerdo, siendo el 100 % de los encuestados estar de acuerdo con que el servicio del operador

logistico les permite enfocarse en el core business de la empresa.
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Tabla 8

Trabajar con este operador logistico me permite acceder a nuevos mercados.

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 26 333
Totalmente de 21 447
Acuerdo
Total 47 1000

Fuente: Elaboracion propia

Totalmente de
Acuerdo
45%

e Acuerdo
55%

Figura 16 Trabajar con este operador logistico me permite acceder a nuevos mercados

Elaboracién propia

Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 8 y figura 16 se muestra la percepcion de los
encuestados con respecto al acceso a nuevos mercados al trabajar con este operador logistico.
Donde se obtuvo como resultado que 26 encuestados que representan el 55% se encuentra de
acuerdo con la afirmacion y 21 encuestados que representan el 45% de la muestra se
encuentra totalmente de acuerdo, siendo el 100 % de los encuestados estar de acuerdo con

que trabajar con este operador logistico permite acceder a nuevos mercados.
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Tabla 9

La capacidad de reaccion del operador logistico reduce los riesgos del embarque

Frecuencia Porcentaje

Valido Indiferente 4 8.5
De Acuerdo 25 53.2
Totalmente de 18 383
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracién propia

Indiferente
9%

Totalmente de
Acuerdo
38%

De Acuerdo
53%

Figura 17 La capacidad de reaccion del operador logistico reduce los riesgos del embarque

Elaboracion propia

Interpretacion:

Para esta afirmacion, 43 clientes exportadores encuestados estuvieron de acuerdo y
totalmente de acuerdo con la afirmacion, representado un 92% de la muestra ya que dijeron
que la capacidad de reaccion del operador logistico reduce los riesgos del embarque., por otro
lado, hubo 4 exportadores que se mostraron indiferentes a la afirmacion, representado un 9%

del total de la encuesta.



Tabla 10

La integracion del servicio logistico me permite reducir los costos (logisticos).

Frecuencia Porcentaje

Valido Indiferente 6 12.8
De Acuerdo 22 46.8
Totalmente de 19 40.4
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Indiferente
13%

Totalmente de
Acuerdo
40%

De Acuerdo
47%

Figura 18 La integracion del servicio logistico me permite reducir los costos (logisticos).

Elaboracion propia

Interpretacion:
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Para la décima afirmacion, se muestra la percepcion de los encuestados con respecto a la

reduccién de los costos gracias a la integracion del servicio logistico. Donde se obtuvo como

resultado que 22 encuestados que representan el 13% se encuentra de acuerdo con la

afirmacion y 19 encuestados que representan el 40% de la muestra se encuentra totalmente de

acuerdo, y 6 de los exportadores tienen una percepcion indiferente, es decir no estan de

acuerdo ni en desacuerdo con la afirmacion.



Tabla 11

El operador logistico se encarga de la documentacion necesaria de manera eficiente.

Frecuencia Porcentaje

Validoe De Acuerdo 22 46 8
Totalmente de 25 332
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

De Acuerdo
47%

Totalment

Acuerd
53%

Figura 19 El operador logistico se encarga de la documentacion necesaria de manera eficiente.

Elaboracion propia

Interpretacion:
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Como se puede observar en la tabla 11 y figura 19 se muestra la percepcion de los

encuestados con respecto a los camiones adecuado para el trasporte de contenedores reefer.

Donde se obtuvo como resultado que el 47% se encuentra de acuerdo con la afirmacion y

53% se encuentra totalmente de acuerdo, siendo el 100 % de los encuestados estar de acuerdo

con que el operador logistico cuenta con camiones adecuados para el trasportarte de

contenedores reefer.
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Tabla 12

El operador logistico emite los documentos oportunamente.

Frecuencia Porcentaje

Valido Indiferente 3 6.4
De Acuerdo 17 36,2
Totalmente de 27 574
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Indiferente
6%

De Acuerdo
36%

Totalment
Acuerd
58%

Figura 20 El operador logistico emite los documentos oportunamente.

Elaboracion propia

Interpretacion:

Para esta afirmacion, 44 clientes exportadores encuestados estuvieron de acuerdo y
totalmente de acuerdo con la afirmacion, representado un 94% de la muestra ya que dijeron
que el operador logistico emite los documentos oportunamente, por otro lado, hubo 3

exportadores se mostraron indiferentes, representado un 6% del total de la encuesta.
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Tabla 13
La frecuencia con la que el operador logistico monitorea el trayecto de la mercaderia es el
adecuado.
Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 16 34.0

Totalmente de 31 660

Acuerdo

Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

De Acuerdo
34%

Totalmente
Acuerdo
66%

Figura 21 La frecuencia con la que el operador logistico monitorea el trayecto de la mercaderia es el adecuado.

Elaboracion propia

Interpretacion:

Para este caso, de los 47 encuestado arrojo como resultado que la mayoria estdn de
acuerdo y totalmente de acuerdo con que la frecuencia con la que el operador logistico
monitorea el trayecto de la mercaderia es el adecuado, representando el 100% de la muestra

encuestada.



Tabla 14

El operador logistico me mantiene informado de todos los procesos realizados.

Frecuencia Porcentaje

Valhdo Indiferente 1 21
De Acuerdo 15 31.9
Totalmente de 31 66.0
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Indiferente
2%

De Acuerdo
32%

Totalmente
Acuerdo
66%

Figura 22 El operador logistico me mantiene informado de todos los procesos realizados.

Elaboracion propia

Interpretacion:
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Como se observa en la afirmacion numero 14 de los 47 encuestados, el 66% esta

totalmente de acuerdo, el 32% esta de acuerdo respecto a la informacion que proporciona el

operador logistico de todos los procesos realizados, por otro lado 1 encuestado se mantiene

indiferente a la afirmacion representado un 2%.
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Tabla 15

El operador logistico prepara adecuadamente el contenedor antes de cargar la mercaderia.

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 11 234
Totalmente de 36 76,6
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

De Acuerdo
23%

Totalmente de
Acuerdo
77%

Figura 23 El operador logistico prepara adecuadamente el contenedor antes de cargar la mercaderia.

Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla 15 y la figura 23, se muestran los resultados obtenidos con referencia a la
preparacion adecuada de los contenedores antes de cargar la mercaderia, donde podemos
observar que de los 47 encuestados 11 exportadores estdn de acuerdo con la afirmacion,
representado el 23% de la totalidad y 36 encuestados representado el 77 %, estan totalmente

de acuerdo.
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Tabla 16
El operador logistico manipula la mercaderia adecuadamente.

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 11 234
Totalmente de 36 76.6
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

De Acuerdo
23%

Totalmente de
Acuerdo
77%

Figura 24 El operador logistico manipula la mercaderia adecuadamente.

Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla 16 y figura 24, podemos observar los resultados obtenidos, donde del 100% de
la muestra encuestada el 77% se encuentra totalmente de acuerdo con respecto a que el
operador logistico manipula la mercaderia adecuadamente, mientras que el 23% esta de

acuerdo con la afirmacion.
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Tabla 17

La mercaderia es trasportada a la temperatura requerida.

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 12 235
Totalmente de 35 745
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

De Acuerdo
26%

Totalmente de
Acuerdo
74%

Figura 25 La mercaderia es trasportada a la temperatura requerida.

Elaboracion propia

Interpretacion:

Como se puede observar en la tabla 17 y figura 25, del 100% de la muestra encuestada ,35
encuestados que representan el 74% se encuentra totalmente de acuerdo y 12 encuestados que
representan el 17% estd de acuerdo con que la mercaderia es trasportada a la temperatura

requerida.
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Tabla 18

La mercaderia es cargada en unidades aptas para su traslado.

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 16 34.0
Totalmente de 31 66,0
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

De Acuerdo
34%

Totalmente
Acuerdo
66%

Figura 26 La mercaderia es cargada en unidades aptas para su traslado.

Elaboracion propia

Interpretacion:

Se observa en la figura 26, del 100% de la muestra encuestada el 66% se encuentra
totalmente de acuerdo y el 34% esta de acuerdo con que la mercaderia es cargada en unidades

aptas para su traslado.



Tabla 19

La mercaderia ingresa a puerto con los precintos en buenas condiciones.

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 12 25.5
Totalmente de 35 74.5
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

De Acuerdo
26%

Totalmente de
Acuerdo
74%

Figura 27 La mercaderia ingresa a puerto con los precintos en buenas condiciones.

Elaboracion propia

Interpretacion:
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Como podemos observar en la tabla 19 y figura 27, de los 47 encuestados arrojo como

resultado que la mayoria estd de acuerdo y totalmente de acuerdo con que la mercaderia

ingresa a puerto con los precintos en buenas condiciones, representando el 100% de la

muestra encuestada.
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Tabla 20

La mercaderia ingresa al puerto el dia y hora pactada.

Frecuencia Porcentaje

Valido Indiferente 5 10,6
De Acuerdo 19 40.4
Totalmente de 23 48.9
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Indiferente
11%

Totalmente
Acuerd
49%

e Acuerdo
40%

Figura 28 La mercaderia ingresa al puerto el dia y hora pactada.

Elaboracion propia

Interpretacion:

En este caso, de los 47 el 40% de acuerdo y 49 % totalmente de acuerdo, con que la
mercaderia ingresa al puerto el dia y hora pactada pero el 11% tuvo una postura indiferente.se
concluye que el 89% de los exportadores afirman que la mercaderia ingresa a puerto el dia y

hora pactada.



Tabla 21

El servicio del operador logistico supera mis expectativas.

Frecuencia Porcentaje

Valido En Desacuerdo 3 6.4
Indiferente 9 19.1
De Acuerdo 23 489
Totalmente de Acuerdo 12 255
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia
Datos obtenidos de la propia investigacion

En Desacuerdo
6%

Indiferente
19%

D& Acuerdo
459%

Figura 29 El servicio del operador logistico supera mis expectativas.

Elaboracion propia

Interpretacion:
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Como podemos observar en la tabla 21, el 75% de los exportadores encuestados estan de

acuerdo o totalmente de acuerdo con la afirmacién, indicando que el servicio del operador

logistico si supera sus expectativas, por otro lado, el 6% estd en desacuerdo con la afirmacion

y el 19% no estd de acuerdo ni en desacuerdo ya que marcaron indiferente. Podemos concluir

que el servicio del operador logistico supera las expectativas de la mayoria de sus clientes

encuestados.
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Tabla 22

Los resultados del servicio recibido por el operador logistico son satisfactorios.

Frecuencia Porcentaje

Valido Indiferente 5 10.6
De Acuerdo 18 383
Totalmente de 24 51.1
Acuerdo
Total 47 100,0

Fuente: Elaboracion propia
Datos obtenidos de la propia investigacion

Indiferente
11%

Totalment
Acuerd
51%

e Acuerdo
38%

Figura 30 Los resultados del servicio recibido por el operador logistico son satisfactorios.
Elaboracion propia

Interpretacion:

Se puede observar que del 100% de encuestados ,18 exportadores se encuentran de
acuerdo representado un 38% y el 51% esta totalmente de acuerdo con los resultados del

servicio recibido por el operador logistico, y el 11% de encuestados.
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Tabla 23

El operador logistico cumple con todo lo pactado.

Frecuencia Porcentaje

Vahdo Indiferente 6 12,8
De Acuerdo 17 36,2
Totalmente de 24 51.1
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Indiferente
13%

Totalment
Acuerd
51%

e Acuerdo
36%

Figura 31 El operador logistico cumple con todo lo pactado.

Elaboracion propia

Interpretacion:

Como podemos observar el 36% de los encuestados estd de acuerdo con la afirmacion y el
51% totalmente de acuerdo con que el operador logistico cumple con todo lo pactado,
mientras que el 13% tuvo una postura indiferente, podemos concluir que mas de 85% estan

conformes con el cumplimiento del operador logistico.
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Tabla 24
El operador logistico brinda servicios de calidad.

Frecuencia Porcentaje

Vialido Indiferente 3 6.4
De Acuerdo 22 468
Totalmente de 22 46,8
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Indiferente
6%

Totalmente d
Acuerdo
47%

e Acuerdo
47%

Figura 32 El operador logistico brinda servicios de calidad.

Elaboracion propia

Interpretacion:
Para esta afirmacion, podemos observar que el 94% de los encuestados esta de acuerdo o
totalmente de acuerdo que el operador logistico brinda servicio de calidad, mientras que el

6% marco indiferente respecto a la afirmacion



Tabla 25
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La capacidad de reaccion del operador logistico frente a los inconvenientes que se presentan

es el esperado.

Frecuencia Porcentaje

Valido Indiferente 3 6.4
De Acuerdo 27 374
Totalmente de 17 362
Acuerdo
Total 47 1000
Fuente: Elaboracién propia
Indiferente

Totalmente de
Acuerdo
36%

6%

De Acuerdo
58%

Figura 33 La capacidad de reaccion del operador logistico frente a los inconvenientes que se presentan es el

esperado.

Elaboracion propia

Interpretacion:

Como se puede observar en la figura 33, el 58% esta de acuerdo, el 36% totalmente de

acuerdo con la afirmacion sobre que la capacidad de reaccion del operador logistico frente a

los inconvenientes que se presentan en el esperado. Podemos concluir que mas del 90 % se

encuentra conforme con la capacidad de reaccion del operador logistico.
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Tabla 26

El desempenio del operador logistico es el esperado.

Frecuencia Porcentaje

Valido Indiferente 7 14.9
De Acuerdo 23 48.9
Totalmente de 17 36.2
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracién propia

Indiferente
15%

Totalmente de
Acuerdo
36%

De Acuerdo
49%

Figura 34 El desempefio del operador logistico es el esperado.

Elaboracion propia

Interpretacion:
En este caso el 85% de los exportadores encuestados estd de acuerdo o totalmente de
acuerdo con que el desempefio del operador logistico es el esperado y el 15% indiferente eso

quiere decir que no esta de acuerdo ni en desacuerdo.



56

Tabla 27

Los empleados del operador logistico se involucran con mi embarque.

Frecuencia Porcentaje

Valhdo Indiferente 8 17.0
De Acuerdo 23 48.9
Totalmente de 16 34.0
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracién propia

Indiferente
17%

Totalmente de
Acuerdo
34%

De Acuerdo
49%

Figura 35 Los empleados del operador logistico se involucran con mi embarque.

Elaboracion propia

Interpretacion:

Como podemos observar en la tabla y figura 35, el 83% de los exportadores encuestados
estan de acuerdo o totalmente de acuerdo con la afirmacion, indicando que el empleado del
operador logistico se involucra con mi embarque, por otro lado, el 17% no estd de acurdo ni

en desacuerdo, ya que marcaron indiferente.



Tabla 28

Mi experiencia con este operador logistico cumple con mis expectativas.

Frecuencia Porcentaje

Vahdo Indiferente 8 17.0
De Acuerdo 18 38.3
Totalmente de 21 447
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Indiferente
17%

Totalmente de
Acuerdo
45%

De Acuerdo
38%

Figura 36 Mi experiencia con este operador logistico cumple con mis expectativas.

Elaboracién propia

Interpretacion:
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Como se observa en la tabla y figura 36, el 83% de los exportadores encuestados estan de

acuerdo o totalmente de acuerdo con la afirmacién, indicando que su experiencia con este

operador logistico cumple con sus expectativas, por otro lado, el 17% no esta de acuerdo ni

en desacuerdo, ya que marcaron indiferente.



Tabla 29
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Recomendare el servicio ofrecido por el operador logistico

Frecuencia Porcentaje

Vialido Indiferente 7 14.9
De Acuerdo 22 46.8
Totalmente de 18 383
Acuerdo
Total 47 100.0
Fuente: Elaboracion propia
Indiferente

Totalmente de
Acuerdo
38%

15%

De Acuerdo
47%

Figura 37 Recomendare el servicio ofrecido por el operador logistico.

Elaboracion propia

Interpretacion:

El 47% de los encuestados esta totalmente de acuerdo, el 38% esta de acuerdo con la

afirmacion sobre recomendar el servicio logistico ofrecido por este operador logistico y solo

el 15 % tuvo una postura indiferente respecto a la presente afirmacion. Se concluye que la

mayoria de los exportadores si recomendaran el servicio ofrecido por este operador logistico.



Tabla 30
El operador logistico esta especializado en brindar servicios de exportacion de productos
congelados
Frecuencia Porcentaje
Valido De Acuerdo 20 426

Totalmente de 27 57.4

Acuerdo

Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

De Acuerdo
43%

Totalment
Acuerd
57%
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Figura 38 El operador logistico esta especializado en brindar servicios de exportacion de productos congelados.

Elaboracion propia

Interpretacion:

De los 47 encuestados, el 57 % de los exportadores estd totalmente de acuerdo o de

acuerdo en que el operador logistico estd especializado en brindar servicios de exportacion de

productos congelados, y el 43% esta de acuerdo con la presente afirmacion. Se concluye que

el 100% de encuestados considera que el operador logistico si esta especializado en

servicio de exportaciones de productos congelados.

el
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Tabla 31

Me siento insatisfecho con los precios que ofrece el operador logistico.

Frecuencia Porcentaje

Valido Totalmente en 32 68.1
Desacuerdo
En Desacuerdo 15 31,9
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia

En Desacuerdo
32%

talmente en
Desacuerdo
68%

Figura 39 Me siento insatisfecho con los precios que ofrece el operador logistico.

Elaboracion propia

Interpretacion:

De los resultados obtenidos a la percepcion de los exportadores respecto a estar
insatisfechos con los precios que ofrece el operador logistico, el 68% de los exportadores
encuestados estd totalmente en desacuerdo y el 32% estd en desacuerdo con la afirmacion.
Concluimos que el 100% de los exportadores no estan insatisfechos con los precios que

ofrece el operador logistico.



Tabla 32

Me siento insatisfecho con los horarios de trabajo del operador logistico.

Frecuencia Porcentaje

Valide Totalmente en 40 85.1
Desacuerdo
En Desacuerdo 7 14,9
Total 47 1000

Fuente: Elaboracion propia

En Desacuerdo
15%

Totalmente en
Desacuerdo
85%

Figura 40 Me siento insatisfecho con los horarios de trabajo del operador logistico.

Elaboracion propia

Interpretacion:
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De los resultados obtenidos a la percepcion de los exportadores respecto a estar

insatisfechos con los horarios de trabajo que ofrece el operador logistico, el 68% de los

exportadores encuestados esta totalmente en desacuerdo y el 32% estd en desacuerdo con la

afirmacion. Se concluye que el 100% de los exportadores no estdn insatisfechos con los

horarios de trabajo que ofrece el operador logistico.



Tabla 33

Me encuentro satisfecho con el servicio adquirido.

Frecuencia Porcentaje

Vialido Indiferente 8 17.0
De Acuerdo 19 40.4
Totalmente de 20 42,6
Acuerdo
Total 47 100.0

Fuente: Elaboracion propia
Datos obtenidos de la propia investigacion

Indiferente
17%

Totalmente de
Acuerdo
43%

De Acuerdo
40%

Figura 41 Me encuentro satisfecho con el servicio adquirido.

Elaboracion propia

Interpretacion:
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Para esta afirmacion, se muestra los resultados obtenidos a la percepcion de los

exportadores sobre la satisfaccion con el servicio recibido, donde se obtuvo como resultados

que, el 43% de los encuestados se encentran totalmente de acuerdo con la afirmacion, un 40%

estd de acuerdo, y el 17 % marco estar indiferente. Se concluye que mas del 80 % de

exportadores se encuentra satisfecho con el servicio adquirido del operador logistico.
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Tabla 34

Me siento satisfecho con el tiempo de espera para iniciar el servicio.

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 19 404
Totalmente de 28 59.6
Acuerdo
Total 47 1000

Fuente: Elaboracion propia
Datos obtenidos de la propia investigacion

De Acuerdo
40%

Totalment
Acuerdo
60%

Figura 42 Me siento satisfecho con el tiempo de espera para iniciar el servicio.
Elaboracion propia

Interpretacion:

Para esta afirmacidon, se muestra los resultados obtenidos a la percepcion de los
exportadores sobre la afirmacion satisfaccion con el tiempo de espera para iniciar el servicio,
donde se obtuvo como resultados que, el 60% de los encuestados se encentran totalmente de
acuerdo con la afirmacién y un 30% esta de acuerdo, Se concluye que 100 % de la muestra

considera que esta satisfecho con el tiempo de espera para iniciar un servicio.
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Tabla 35

Me complace la atencion personalizada que tiene este operador logistico .

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 33 70,2
Totalmente de 14 298
Acuerdo
Total 47 1000

Fuente: Elaboracion propia
Datos obtenidos de la propia investigacion

Totalmente de
Acuerdo
30%

De Acuerdo
70%

Figura 43 Me complace la atencion personalizada que tiene este operador logistico.
Elaboracion propia

Interpretacion:

Para la penutltima afirmacion, se muestra los resultados obtenidos a la percepcion de los
exportadores, indicando que la atencién personalizada que tiene este operador logistico los
complace, donde se obtuvo como resultados que, el 30% de los encuestados se encuentran
totalmente de acuerdo con la afirmacion y un 70% est4 de acuerdo, siendo que el 100 % de la

muestra considera que esta complacido con la atencion personalizada del operador logistico.
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Tabla 36

Seguiré tomando el servicio de este operador logistico.

Frecuencia Porcentaje

Valido De Acuerdo 25 53.2
Totalmente de 22 46,8
Acuerdo
Total 47 1000

Fuente: Elaboracion propia
Datos obtenidos de la propia investigacion

Totalmente de
Acuerdo
30%

De Acuerdo
70%

Figura 44 Seguiré tomando el servicio de este operador logistico.

Elaboracion propia

Interpretacion:

Para la ultima afirmacion, se muestra los resultados obtenidos a la percepcion de los
exportadores sobre la afirmacion de seguir tomando el servicio de este operador logistico,
donde se obtuvo como resultados que, el 30% de los encuestados se encentran totalmente de
acuerdo con la afirmacion y un 70% esta de acuerdo, siendo el 100 % de la muestra considera

que seguird tomando el servicio.
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5.2. Analisis de resultados

Con la finalidad de contrastar la hipotesis general y las hipotesis especificas 1,2 y 3 se
recopilo informacién mediante una encuesta dirigida a los clientes exportadores de productos
marinos congelados de un operador logistico, cuestionario conformado por 36 afirmaciones,
20 preguntas son de la variable 1 “Gestion logistica” y 16 de la variable 2 “satisfaccion del
cliente”.

Posterios a la recopilacion de resultados, se realizo la prueba estadistica chi- cuadrado de
Person para proceder con el cruce de afirmaciones de la variable 1 “gestion logistica” y la
variable 2 “satisfaccion del cliente”, en las cuales se realizaron 46 contrastes o tablas de
contingencia.

Ademas, para validar la hipdtesis general y las hipotesis especificas 1,2 y 3 se analizara
primero la relacion de las dimensiones de la variable 1 (abastecimiento, produccion y
distribucién) sobre cada uno de las dimensiones de la variable 2 (rendimiento percibido,

expectativas y satisfaccion).

5.2.1. Prueba de hipdtesis especifica 1.

Para determinar la aceptacion o rechazo de la hipdtesis 1, se realizara el cruce de
informacion y la prueba estadistica chi- cuadrado, Abastecimiento con las 3 dimensiones
de la variable 2 “Satisfaccion del cliente” (Rendimiento Percibido, Expectativas y Nivel de

satisfaccion).

Tabla 37

Tabla cruzada chi-cuadrado Dimension: abastecimiento * rendimiento percibido.

Pruebas de chi-cuadrado
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Significacion
asintotica
Valor df {bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 47.0002 1 000
Razon de verosimalitud 63,422 1 000
Asociacion lineal por lineal 465,000 1 000

N de casos validos 47

Funcion pivotal:
O, 7EY 000
2 i v =47.
X =22, E,

=1 =l i
x 2= 47.000 pertenece a la region de rechazo bajo la hipotesis nula
P(y* > 47.000) = 0.000
Decision: como 47.000 pertenece a la region de rechazo bajo la hipotesis nula, aceptamos
la hipdtesis alternativa y rechazamos la hipétesis nula.

Conclusion: concluimos diciendo que el abastecimiento se relaciona con rendimiento

percibido.
Tabla 38
Tabla cruzada chi-
Pruebas de chi-cuadrado cuadrado Dimension:

abastecimiento *
Expectativas
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Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 47.0002 1 000
Razon de verosimalitud 63,422 1 000
Asociacion lineal por lineal 465,000 1 000
N de casos validos 47

Funcion pivotal:

O, 75 _ 7000
2 i v =47,
X =22 g

j=1 i=1 i

»2= 47.000 pertenece a la region de rechazo bajo la hipotesis nula

P(y > 47.000) = 0.000

Decision: como 47.000 pertenece a la region de rechazo bajo la hipotesis nula,

aceptamos la hipotesis alternativa y rechazamos la hipdtesis nula.

Conclusion: concluimos diciendo que el abastecimiento se relaciona en las

expectativas.

Tabla 39

Tabla cruzada chi-cuadrado Dimension: abastecimiento * Nivel de Satisfaccion.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 47.0000 1 000
Razon de verosimilitud 63,422 1 000
Asociacion lineal por lineal 46,000 1 000
N de casos validos 47
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Funcién pivotal:
—E )2

2 (© i ¥ =47.000
R

j=l =l i

72= 47.000 pertenece a la region de rechazo bajo la hipotesis nula

P(y* > 47.000) = 0.000

Decision: como 47.000 pertenece a la region de rechazo bajo la hipdtesis nula,
aceptamos la hipotesis alternativa y rechazamos la hipdtesis nula.

Conclusion: concluimos diciendo que el abastecimiento se relaciona con el nivel de
satisfaccion.

Entonces, tomando en cuenta los resultados Chi-Cuadrado de la dimension
abastecimiento sobre las 3 dimensiones de la variable 2‘“satisfaccion del cliente”
(rendimiento percibido, expectativas y nivel de satisfaccion), podemos concluir que el
abastecimiento se relaciona con la satisfaccion del cliente. Asi mismo, aceptamos la

hipoétesis especifica 1.

5.2.2. Prueba de hipétesis especifica 2.

Para determinar la aceptacion o rechazo de la hipotesis 1, se realizara el cruce de
informacion y la prueba estadistica chi- cuadrado, Produccion con las 3 dimensiones de la
variable 2 “satisfaccion del cliente” (Rendimiento Percibido, Expectativas y Nivel de

satisfaccion).

Tabla 40

Tabla cruzada chi-cuadrado

Pruebas de chi-cuadrado . ., .,
Dimension: Produccion *

Rendimiento percibido.



Signmificacion

asiniotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 16461* 1 000
Razdn de verosimilitud 22,041 1 ,000
Asociacion lineal por lineal 16,111 1 000
N de casos validos 47
Funcion pivotal:
(o° -EY
; 7 =16.461
on _ ZZ ij -
j=1i=1 i

2= 16.461 pertenece a la region de rechazo bajo la hipotesis nula

P(y* > 16.461) = 0.000
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Decision: como 16.461 pertenece a la region de rechazo bajo la hipotesis nula, aceptamos

la hipdtesis alternativa y rechazamos la hipétesis nula.

Conclusion: concluimos diciendo que la produccion se relaciona con el rendimiento

percibido.

Tabla 41

Tabla cruzada chi-cuadrado Dimension: Produccion * Expectativas.

Pruebas de chi-cuadrado

Funcion pivotal:

significacion

asintotica
Valor df (balateral)
Chi-cuadrado de Pearson 16,461* 1 000
Razon de verosimulitud 22,041 1 000
Asociacion hineal por lineal 16,111 1 000
N de casos validos 47
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»>= 16.461 pertenece a la region de rechazo bajo la hipotesis nula

P(y* > 16.461) = 0.000
Decision: como 16.461 pertenece a la region de rechazo bajo la hipdtesis nula, aceptamos
la hipotesis alternativa y rechazamos la hipotesis nula.

Conclusion: concluimos diciendo que la produccion se relaciona con las expectativas.

Tabla 42
Tabla cruzada chi-cuadrado Dimension: Produccion * Nivel de Satisfaccion.

Pruebas de chi-cuadrado

Valor df

Chi-coadmado dePearson.| 16461° |1
Razin de verosimilimd. | 22041 |1
Asociacion lineal por lineal 16,111 1

N de casos validos 47

Funcién pivotal:

Y(O) - E )2

i

i =16.461
R

j=1 =l i
12= 16.461 pertenece a la region de rechazo bajo la hipotesis nula
P(y* > 16.461) = 0.000
Decision: como 16.461 pertenece a la region de rechazo bajo la hipdtesis nula,
aceptamos la hipdtesis alternativa y rechazamos la hipotesis nula.

Conclusion: concluimos diciendo que La produccion se relaciona con el nivel de

satisfaccion.
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Entonces, tomando en cuenta los resultados Chi-Cuadrado de la dimension Produccion

sobre las 3 dimensiones de la variable 2 “Satisfaccion del cliente” (rendimiento percibido,

expectativas y nivel de satisfaccion), podemos concluir que la produccion se relaciona con

la Satisfaccion del cliente. Asi mismo, aceptamos la hipotesis especifica 2.

5.2.3. Prueba de hipdtesis especifica 3.

Para determinar la aceptacion o rechazo de la hipdtesis 1, se realizara el cruce de

informacion y la prueba estadistica chi- cuadrado, distribucidon con las 3 dimensiones de la

variable 2 “satisfaccion del cliente” (Rendimiento Percibido, Expectativas y Nivel de

satisfaccion).

Tabla 43

Tabla cruzada chi-cuadrado Dimension: Distribucion * Rendimiento percibido.

Pruebas de chi-cuadrado

significacion
asintotica
Valor df (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 470000 1 000
Razon de verosimilitud 63,422 1 000
Asociacion lineal por lineal 46,000 1 000
N de casos vahidos 47

Funcion pivotal:
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y2= 47.000 pertenece a la region de rechazo bajo la hipotesis nula

P(y* > 47.000) = 0.000

Decision: como 47.000 pertenece a la region de rechazo bajo la hipdtesis nula, aceptamos
la hipotesis alternativa y rechazamos la hipotesis nula.

Conclusion: concluimos diciendo que la distribucion se relaciona con el rendimiento

percibido.

Tabla 44

Tabla cruzada chi-cuadrado Dimension: Distribucion * Expectativas.

Pruebas de chi-cuadrado

Chi-coadrado de Pearzon
Razon de verosmmilitud
Asociacion lineal por lineal

N de casos validos

Funcion pivotal:

—E Y

g

© 7 47.000
2 175 ’ = .
X, =22 E

j=1 =l i
x 2= 47.000 pertenece a la region de rechazo bajo la hipotesis nula
P(y* > 47.000) = 0.000
Decision: como 47.000 pertenece a la region de rechazo bajo la hipotesis nula, aceptamos

la hipotesis alternativa y rechazamos la hipotesis nula.
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Conclusion: concluimos diciendo que la distribucion se relaciona con las expectativas.

Tabla 45
Tabla
Pruebas de chi-cuadrado cruzada chi-
cuadrado Dimension: Distribucion * Nivel de Satisfaccion.
Significacion
asintotica
Valor df {bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 47.0000 1 000
Razon de verosimalitud 653,422 1 000
Asociacion lineal por lineal 46,000 1 000

N de casos validos 47

Funcion pivotal:

»2= 47.000 pertenece a la region de rechazo bajo la hipotesis nula

P(y¢ > 47.000) = 0.000

Decision: como 47.000 pertenece a la region de rechazo bajo la hipotesis nula,
aceptamos la hipotesis alternativa y rechazamos la hipdtesis nula.

Conclusion: concluimos diciendo que La distribucion se relaciona con el nivel de
satisfaccion.

Entonces, tomando en cuenta los resultados Chi-Cuadrado de la dimension Distribucion
sobre las 3 dimensiones de la variable 2 satisfaccion del cliente” (rendimiento percibido,
expectativas y nivel de satisfaccion), podemos concluir que la Distribucién se relaciona

con la Satisfaccion del cliente. Asi mismo, aceptamos la hipotesis especifica 3.
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5.2.4. Prueba de hipétesis general.

Para determinar la aceptacion o rechazo de la hipotesis general, se realizo el cruce de la
informacion y la prueba estadistica Chi-Cuadrado. De las tres demisiones de la variable 1
“gestion logistica” (Abastecimiento, produccion y distribucion) con las 3 dimensiones de
la variable 2 “satisfaccion del cliente” (Rendimiento percibido, Expectativa y Nivel de
satisfaccion).

Finalmente, tomando en cuenta que se aceptaron las hipdtesis especificas 1,2 y 3,
podemos concluir que La Gestion Logistica se relaciona con la Satisfaccion del cliente.

Asi mismo aceptamos la hipotesis general.

5.3. Discusion De Resultados

La presente investigacion ayuda a corroborar teorias pasadas como la de Merino (2018),
quien en su tesis titulada “Gestion logistica y Satisfaccion del cliente en la empresa Tai Loy
S.A Cajamarquilla, 2018” concluye que “en los resultados obtenidos se evidencio que existe
una correlacion lineal y significativa entre las variables gestion Logistica y satisfaccion del
cliente; asi como se evidencio que existe una correlacion lineal y significativa en la cuarta
hipotesis”. (p.63).

De mismo modo en la investigacion de Valera (2017), titulada “Relacion de la gestion
logistica con el nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa de productos lacteos la
marquesita, Cajamarca 2016 concluye que “La relacion que existe entre la gestion logistica

y la satisfaccion del cliente es directa”, (p.78)

CAPITULO VI: Conclusiones y Recomendaciones

6.1. Conclusiones
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De acuerdo a la investigacion realizada se acepta la hipotesis especifica 1, donde se
observa que el “abastecimiento” se relaciona con la “satisfaccion de cliente”, por otro lado se
observa que en una de las afirmacion realizadas al estudio, un pequefio grupo de
exportadores estan en desacuerdo con la afirmacion sobre “la cantidad necesaria de unidades
de trasporte para el traslado de todos los embarques”, siendo de suma preocupacion, ya que al
no contar con el nimero suficiente de camiones , el cliente opta rdpidamente por contratar el
servicio de otro operador logistico.

Luego de llevar a cabo el andlisis e interpretacion de las variables, se acepta la hipotesis
especifica 2, donde se concluye que la “produccién” se relaciona con la “satisfaccion del
cliente”, esto quiere decir que las coordinaciones eficientes para el traslado de contenedores,
el cumplimiento de los plazos de la linea naviera, reduccion del riesgo y costos durante el
embarque estan sumamente relacionados con la satisfaccion del cliente.

De acuerdo a la investigacion realizada se acepta la hipdtesis especifica 3 donde se
observa que la “distribucion” se relaciona con la “satisfaccion de cliente”, esto quiere decir
que mantener informado a los clientes, preparar adecuadamente el contenedor, ingresar a
puerto el dia y hora programada, manipular adecuadamente la mercaderia y trasportarla en la
temperatura requerida estan sumamente relacionados con la satisfaccion el cliente.

Por ultimo, se acepta la hipotesis General, donde se evidencia que la “Gestion Logistica”
se relaciona significativamente con la “satisfaccion de cliente”, se concluye que la mayoria de
los exportadores de productos marinos congelados se encuentra de acuerdo o totalmente de
acuerdo con las afirmaciones del estudio de la relacion entre la gestion logistica y la
satisfaccion del cliente, esto quiere decir que el operador logistico esta realizando un buen

trabajo y tiene a la mayoria de sus clientes satisfechos con el servicio ofrecido.

6.2. Recomendaciones
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Se recomienda negociar nuevos convenios con empresas que dispongan de mayor cantidad
de unidades de trasporte aptos para el traslado de contendores reefer, esto permitird cumplir
con la demanda solicitada por el cliente y reducira el riesgo de que estos opten por contratar
el servicio de otro operador que cumpla sus expectativas.

Considerando que la mayoria de los exportadores estan satisfechos con el servicio ofrecido
por el operador logistico, se recomienda seguir capacitando a sus colaboradores, estar
siempre a la vanguardia de la tecnologia y los programas que facilitan el manejo de las
operaciones.

Sin dejar de lado el pequeio grupo de exportadores que tuvo una postura indiferente o en
desacuerdo en algunas de las afirmaciones, se recomienda que el operador logistico asigne un
responsable que supervise los embarques de dichos exportadores, con el objetivo de mejorar
su experiencia, permitiendo que la postura de estos se refleje de manera positiva en futuros
cuestionarios.

Por ultimo, se recomienda mantener el servicio ofrecido por el operador logistico a los
exportadores de productos marinos congelados, ya que la mayoria de los encuestados se
encuentra de acuerdo o totalmente de acuerdo con las afirmaciones. Otra iniciativa para
mantener y mejorar el servicio es felicitar de manera publica a los colaboradores e informales
el buen trabajo que vienen desempefiando, para lograr la constancia y motivaciéon en el

servicio ofrecido.
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FORMULACION DEL PROBLEMA OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
(De qué manera se relaciona la gestion Determinar l1a relacion entre la gestion | Existe relacion entre la gestion Logistica ABASTECTMIENTO UNIDAD DE TRASPORTE
Logistica v la satisfacién del cliente de un | Logistica v la satisfaccion del cliente de un v la satisfaccion del cliente de un ALMACEN
operador logistico especializade en la operador logistico especializado en la operador logistico especializade en la
exportacion de productos marines exportacion de productos marinos exportacion de productos marinos
congelados 7 congelados . congelados . ‘ PRODUCCION | e cién
PROBLEMAS ESPECIFICOS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS GESTION INTEGRACIOS DE SERVICIOS
{DE ol :31 aba;t_bc:m.tm_lo = Determinar l1a relacion entre el abastecimiento | Existe relacion entre el abastecimisnto v rocsnea PDCUMESTACID}\
relaciona con la zatisfaccion del cliente de T 5 Sk : G MONITORED
=i L v la satisfaccion del cliente de un operador | la satisfaccion del cliente de un operador
un operador logistice especializado en la A ot i i i 2
iy e srcd st mae logistico sspsctahzad_o en la exportacion de | logistico espscwltza;lo en 1a exportacion SRR :
i % o productes marinos congelados. de productos marinos congelados . ’ E CARGA DE MERCADERIA
congelados 7 TRASPORTE DE MERCADERIA
;De qué manera la produccion se relaciona | Determinar la relacion entre la produceion y | Existe relacion entre 1a produccion v la it i
con la satisfaccion del cliente de un operador|  la satisfaccion del cliente de un operador satisfaccion del cliente de un operador
logistico especializado en la exportacion de | logistico especializado en la exportacion de | logistico especializado en productos EL RENDIMIENTO RESUL TADOS
productos marinos congelados 7 productos marinos congelados . marinoes congelados . FERCIBIDO PERCERCIONES
DESEMPENO
SATISFACCION | EXPECTATIVAS |EXTERIENCIAS
iDe qué manera la distribucion se relaciona | Determinar la relacion entre la distribucion v | Existe relacion entre la distribucion v la DEL CLIENTE DIFUSION
con la satisfacion del cliente de un operador | la satisfaccion del cliente de un operador satisfaccion del cliente de un operador
logistico especializadoe en la exportacion de | losistico especializado en la exportacion de | logistico especializade en la exportacion
productos marinos congelados 7 productos marinos congelados . de productos marinos congelados . NIVEL DE INSATISAFACCION

COMPLACENCIA
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APENDICE B: CUESTIONARIO DE INVESTIGACION

.\ UNIVERSIDAD RICARDO PALMA
| FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y EMPRESARIALES
J ESCUELA DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS GLOBALES

El presente instrumento forma parte del trabajo de investigacion titulada: "Gestidn Logistica y su relacién
con la satisfaccion del cliente de un Operador Logistico especializado en la exportacién de productos marinos
congelados".

Instrucciones:

A continuacién, le presentamos 36 preguntas, solicitamos su participacion el cuestionario y marcar con
un aspa (x) la alternativa que refleje mejor su opinion de manera objetiva y veraz, se garantiza su
confidencialidad para evitar cualquier suspicacia.

Totalmente en Desacuerdo: 1; En desacuerdo: 2; Indiferente: 3; De Acuerdo: 4; Totalmente de Acuerdo: 5

+— v -8a-'

S e o = 5 |15

£ kel el p > £ o

g S|_sS| 5| |2

O | c O ] <<

Item S .8lsg| 2| &8 |es
v o to} ©

[ORa] [m] (]

1. El operador logistico cuenta con camiones adecuados para
trasportar contenedores reefer.

2. El operador logistico cuenta con la cantidad de camiones
necesarios para todos los embarques.

3. El operador logistico cuenta con el almacén adecuado para
mantener la mercaderia en perfectas condiciones.

4. El operador logistico brinda dias libres de almacenamiento
de contenedor vacio y full sin costos adicionales.

5. El operador logistico coordina de manera eficiente cada fase
del traslado del contenedor.

6. El operador logistico cumple con los plazos solicitados por la
linea naviera.

7. El servicio eficiente que recibo por parte del operador
logistico me permite enfocarme en el core business de la empresa.

8. Trabajar con este operador logistico me permite acceder a
nuevos mercados.

9. La capacidad de reaccion del operador logistico reduce los
riesgos del embarque

10. La integracion del servicio logistico me permite reducir los
costos (logisticos).

11. El operador logistico se encarga de la documentacion
necesaria de manera eficiente.

12. El operador logistico emite los documentos
oportunamente.




13. La frecuencia con la que el operador logistico monitorea el
trayecto de la mercaderia es el adecuado.
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14. El operador logistico me mantiene informado de todos los
procesos realizados.

15. El operador logistico prepara adecuadamente el contenedor
antes de cargar la mercaderia.

16. El operador logistico manipula la mercaderia
adecuadamente.

17. La mercaderia es trasportada a la temperatura requerida.

18. La mercaderia es cargada en unidades aptas para su
traslado.

19. La mercaderia ingresa a puerto con los precintos en buenas
condiciones.

20. La mercaderia ingresa al puerto el dia y hora pactada.

21. El servicio del operador logistico supera mis expectativas.

22. Los resultados del servicio recibido por el operador logistico
son satisfactorios.

23. El operador logistico cumple con todo lo pactado.

24. El operador logistico brinda servicios de calidad.

25. La capacidad de reaccion del operador logistico frente a los
inconvenientes que se presentan es el esperado.

26. El desempefio del operador logistico es el esperado.

27. Los empleados del operador logistico se involucran con mi
embarque.

28. Mi experiencia con este operador logistico cumple con mis
expectativas.

29. Recomendare el servicio ofrecido por el operador logistico.

30. El operador logistico esta especializado en brindar servicios
de exportacién de productos congelados

31. Me siento insatisfecho con los precios que ofrece el
operador logistico.

32. Me siento insatisfecho con los horarios de trabajo del
operador logistico.

33. Me encuentro satisfecho con el servicio adquirido.

34. Me siento satisfecho con el tiempo de espera para iniciar el
servicio.

35. Me complace la atencién personalizada que tiene este
operador logistico .

36. Seguiré tomando el servicio de este operador logistico.
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