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RESUMEN  

La presente investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre la 

gestión de flotas y la satisfacción del cliente en el servicio de transporte de carga por 

carretera de ECO TRADING S.A.C. en 2024. La gestión de flotas incluye actividades 

como la planificación, monitoreo y mantenimiento de los vehículos, las cuales son 

esenciales para garantizar un servicio eficiente y confiable. Estas prácticas operativas 

buscan optimizar el uso de los recursos y mejorar la experiencia del cliente, influyendo 

directamente en su percepción y nivel de satisfacción. La investigación se desarrolló bajo 

un enfoque cuantitativo, de tipo correlacional, con un diseño no experimental. Se trabajó 

con una muestra de 317 clientes, seleccionados de una población total de 1,800. La técnica 

utilizada fue la encuesta, aplicando cuestionarios estructurados como instrumento. Los 

resultados obtenidos mostraron una correlación positiva moderada entre la gestión de 

flotas y la satisfacción del cliente. Al estudiar la correlación entre la administración de 

flotas y la satisfacción del cliente, se notó que el coeficiente de correlación Rho de 

Spearman alcanzó el valor de 0,808, lo que señala una correlación altamente positiva.   El 

p-valor resultó ser de 0,000, inferior a 0,05, lo que corrobora que la correlación tiene 

significación estadística.  En este contexto, hay una correlación relevante entre la 

administración de coches y la satisfacción del cliente en el servicio de transporte de carga. 

Palabras claves: Atención, Calidad, Entrega, Gestión de flotas, Puntualidad. 

  



xi 

ABSTRACT 

This research aimed to determine the relationship between fleet management and 

customer satisfaction in ECO TRADING S.A.C.'s road freight transportation service in 

2024. Fleet management includes activities such as vehicle planning, monitoring, and 

maintenance, which are essential to ensuring efficient and reliable service. These 

operational practices seek to optimize the use of resources and improve the customer 

experience, directly influencing their perception and level of satisfaction. The research 

was conducted using a quantitative, correlational approach with a non-experimental 

design. The sample consisted of 317 customers, selected from a total population of 1,800. 

The technique used was a survey, applying structured questionnaires as an instrument. 

The results obtained showed a moderate positive correlation between fleet management 

and customer satisfaction. When studying the correlation between fleet management and 

customer satisfaction, it was noted that Spearman's Rho correlation coefficient reached 

0.808, indicating a highly positive correlation. The p-value was 0.000, less than 0.05, 

confirming that the correlation is statistically significant. In this context, there is a 

significant correlation between vehicle management and customer satisfaction in freight 

transportation services. 

Keywords: Attention, Quality, Delivery, Fleet Management, Punctuality. 
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INTRODUCCIÓN 

En un mundo cada vez más interconectado y competitivo, la eficiencia en la 

gestión de flotas se ha convertido en un factor determinante para las empresas de 

transporte, que buscan ofrecer servicios de calidad y atender las necesidades cada vez 

mayores de los clientes. En un contexto global donde la rapidez, la seguridad y la 

confiabilidad se han vuelto aspectos bastante importantes para que los usuarios sigan 

confiando en una empresa, hoy en día las organizaciones tienen que ir adaptándose casi 

todo el tiempo a nuevas tecnologías y a diferentes estrategias operativas que, de alguna 

forma, les permitan aprovechar mejor sus recursos, mejorar la puntualidad en las entregas 

y, al final, asegurar que el cliente tenga una experiencia positiva y se lleve una buena 

impresión. 

En el Perú, el sector del transporte de carga por carretera ha ido creciendo bastante 

en los últimos años, principalmente por el aumento de la actividad comercial y también 

por la necesidad, casi urgente, de que los productos lleguen más rápido a diferentes partes 

del país, por eso es que la distribución a nivel nacional se ha intensificado cada vez más. 

Este crecimiento ha hecho que muchas empresas empiecen a poner más atención en 

modernizar sus procesos logísticos, buscando aplicar prácticas que sean más eficientes y 

que, de alguna manera, respondan a lo que esperan los clientes hoy en día, además de 

ayudarles a ser más competitivas en el mercado. En ese sentido, la gestión adecuada de 

flotas se ha ido posicionando como una de las herramientas más importantes para poder 

cumplir con estos objetivos y mejorar el desempeño general de las empresas. 

Eco Trading S.A.C., que es una empresa dedicada al servicio de transporte de 

carga por carretera, ha podido identificar que la gestión de su flota es un punto clave para 

que sus procesos operativos funcionen mejor y, a la vez, para que los clientes se sientan 
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satisfechos con el servicio que reciben. Por eso, en los últimos años ha venido adoptando 

algunas tecnologías más innovadoras, como el seguimiento de vehículos, la optimización 

de rutas y también el mantenimiento preventivo de la flota, que son solo algunas de las 

estrategias que ha implementado para ir mejorando poco a poco sus servicios. En ese 

sentido, este estudio busca analizar la relación que existe entre la gestión de flotas y la 

satisfacción del cliente en Eco Trading S.A.C. durante el año 2024, con la finalidad de 

entender cómo una buena administración de los vehículos puede influir directamente en 

la percepción que tienen los clientes y en su fidelidad hacia la empresa, para lo cual la 

documentación se estructura de la siguiente forma:  

Capítulo I: En este capítulo se expuso el planteamiento del problema de 

investigación, estableciendo de manera clara y precisa el tema que se abordó en el estudio. 

Capítulo II: Se establecieron los objetivos de la investigación, los cuales guiaron 

el curso y el enfoque del trabajo. 

Capítulo III: Se analizaron los antecedentes más relevantes, acompañados por el 

marco teórico y conceptual que fundamentó la investigación. 

Capítulo IV: En este capítulo se formularon las hipótesis del estudio y se llevó a 

cabo la operacionalización de las variables, lo que facilitó su análisis posterior. 

Capítulo V: Se describió la metodología utilizada en el estudio, especificando los 

métodos y técnicas aplicadas para la recolección y análisis de los datos. 

Capítulo VI: En este capítulo se presentaron los resultados obtenidos, los cuales 

respondieron a los objetivos y preguntas planteadas en la investigació
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CAPÍTULO I  

EL PROBLEMA 

I. Planteamiento del problema 

A nivel mundial, la gestión de flotas se ha vuelto un reto cada vez más 

complicado para las empresas de transporte, sobre todo porque la demanda de 

servicios logísticos sigue creciendo y ya no solo se espera que sean eficientes, sino 

también sostenibles y responsables. Según Rushton et al. (2017), optimizar las flotas 

es clave para cumplir con los tiempos de entrega y, al mismo tiempo, reducir los 

costos operativos, lo cual termina influyendo directamente en la satisfacción del 

cliente, aunque en la práctica esto no resulta tan sencillo como suena. Factores como 

el aumento constante del precio del combustible, las regulaciones ambientales que 

cada vez son más estrictas y la presión por ofrecer entregas más rápidas hacen que la 

toma de decisiones sea más compleja de lo normal. En este contexto, la International 

Road Transport Union (IRU) menciona que las empresas que apuestan por 

tecnologías avanzadas, como sistemas GPS y software de gestión, pueden llegar a 

mejorar hasta en un 30 % la satisfacción del cliente, básicamente por un mejor control 

de las rutas y los tiempos de entrega (IRU, 2021), sin embargo, no todas las regiones 

tienen el mismo acceso a estas tecnologías, lo que genera ciertas desigualdades en el 

desempeño logístico a nivel global. 
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En el contexto peruano, el transporte de carga por carretera sigue siendo el 

principal medio para mover mercancías, ya que concentra cerca del 75 % de las 

operaciones logísticas a nivel nacional (MTC, 2022), y esto se debe en gran parte a 

la amplia red vial que conecta las principales ciudades con zonas rurales, lo cual 

ayuda a que el comercio, tanto interno como externo, se mantenga activo. Sin 

embargo, el sector también enfrenta varias dificultades que no se pueden dejar de 

lado, como la calidad limitada de la infraestructura vial, con carreteras en mal estado 

y una cobertura que no siempre llega a las zonas más alejadas, lo que termina 

generando mayores tiempos de traslado y aumentando los costos operativos. A todo 

esto se suma que muchas empresas todavía usan métodos bastante tradicionales de 

gestión, como la planificación manual de rutas y una baja adopción de tecnologías 

más modernas, lo cual limita la eficiencia de sus operaciones. Además, el crecimiento 

del comercio electrónico ha hecho que estos problemas se sientan aún más, ya que 

ahora se exigen entregas más rápidas y seguras, presionando a las empresas a mejorar 

su eficiencia y confiabilidad para poder responder a un mercado cada vez más 

exigente y competitivo (INEI, 2023). 

La industria del transporte de mercancías viene atravesando varias 

dificultades relacionadas con la eficiencia de sus operaciones, el cumplimiento de los 

tiempos de entrega y la calidad del servicio en general, aspectos que influyen 

directamente en cómo los clientes perciben el servicio y en qué tan satisfechos 

terminan quedando. Dentro de este contexto se encuentra la empresa ECO 

TRADING S.A.C., que se dedica al transporte interdepartamental de mercancías en 

el Perú y que, básicamente, se encarga de la logística y la distribución de productos 

en distintas regiones del país. En un mercado que cada vez es más competitivo, los 
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clientes ya no solo buscan mover su carga de un lugar a otro, sino que ahora esperan 

un servicio que sea ágil, confiable y sobre todo seguro, por lo que estas exigencias 

obligan a la empresa a mantener altos estándares operativos para poder responder de 

forma efectiva a lo que el mercado necesita y, al mismo tiempo, fortalecer la 

confianza de sus clientes. 

En este contexto, la gestión de flotas toma un papel bastante importante para 

poder hacer más eficientes las operaciones, ya que permite tener un mayor control de 

las rutas, de cómo se asignan los vehículos y también del estado en el que se 

encuentran las unidades en general. Sin embargo, muchas veces se percibe que los 

retrasos en las entregas, las fallas técnicas de los vehículos y la falta de un 

seguimiento en tiempo real terminan afectando de manera negativa la experiencia del 

cliente y, en consecuencia, su nivel de confianza en el servicio que recibe. 

Por otro lado, en la actualidad no se cuenta con un análisis claro, ordenado y 

realmente profundo que permita demostrar de manera concreta cómo la gestión de 

flotas se relaciona con el nivel de satisfacción de los clientes dentro de la 

organización. Esta falta de información, de alguna forma, termina limitando bastante 

la capacidad tanto de los responsables operativos como de la dirección para tomar 

decisiones bien fundamentadas y que estén orientadas a la mejora continua del 

servicio. Cuando no se dispone de datos precisos y confiables sobre el impacto que 

tienen las prácticas de manejo de flotas en la experiencia del cliente, resulta más 

difícil plantear estrategias realmente efectivas. Esto afecta la optimización de los 

procesos logísticos, el cumplimiento de los tiempos de entrega y la eficiencia 

operativa en general, lo que a su vez debilita la fidelidad de los clientes y su 

disposición a recomendar la empresa. En este sentido, se vuelve evidente la necesidad 
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de generar evidencia empírica que sirva como base para implementar acciones 

concretas de mejora. 

Por ello, se hace necesario llevar a cabo un estudio que permita evaluar, de 

forma cuantitativa, cómo la gestión de flotas se relaciona con la satisfacción del 

cliente en el servicio de transporte de carga por carretera que brinda ECO TRADING 

S.A.C. Este análisis ayudará a reconocer con mayor claridad qué aspectos de la 

gestión requieren mejoras, con el fin de ofrecer un servicio más eficiente, alineado 

con las expectativas de los clientes y que, al mismo tiempo, contribuya a fortalecer 

la competitividad de la empresa dentro del mercado peruano. 

1.1 Formulación del problema 

 Problema principal 

¿Cuál es la relación entre la gestión de flotas y la satisfacción del cliente en el 

servicio de transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024? 

 Problemas específicos  

• ¿Cuál es la relación entre la gestión de flotas y la puntualidad en el servicio 

de transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024? 

• ¿Cuál es la relación entre la gestión de flotas y la calidad en el servicio de 

transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024? 

• ¿Cuál es la relación entre la gestión de flotas y la atención en el servicio 

de transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024? 

• ¿Cuál es la relación entre la gestión de flotas y la lealtad en el servicio de 

transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024? 

1.2 Delimitación de la investigación 

cccccdddddd 



18 

1.3 Justificación de estudio 

Justificación teórica 

La fundamentación teórica de esta investigación se basó en la importancia de 

analizar el modo en que las prácticas de gestión de flotas inciden en la satisfacción del 

cliente, con especial atención al sector del transporte de carga por carretera. Se consideró 

importante analizar la relación entre la gestión de flotas y la satisfacción del cliente, ya 

que así se pudo entender mejor cómo los procesos internos de una empresa influyen, de 

una u otra forma, en la experiencia de quienes reciben el servicio. La gestión de flotas, 

que abarca la planificación, el control y el mantenimiento de los vehículos, no solo 

impacta en la eficiencia y la puntualidad de las operaciones, sino que también termina 

influyendo en la confianza y la fidelidad que los clientes van formando hacia la empresa. 

Por su parte, la satisfacción del cliente es un indicador clave del desempeño 

organizacional, porque refleja cómo los usuarios perciben la calidad del servicio recibido. 

Este indicador no solo permite saber si la empresa cumple o no con las expectativas, sino 

que además tiene efectos prácticos, ya que cuando los clientes están satisfechos es más 

probable que continúen trabajando con la empresa, reduciendo así los costos de captar 

nuevos clientes. Además, las buenas experiencias suelen generar recomendaciones a otros 

usuarios, funcionando como una promoción natural que fortalece la imagen y la 

reputación de la empresa en el mercado, por lo que medir y mejorar constantemente la 

satisfacción del cliente resulta clave para asegurar la sostenibilidad y el crecimiento a 

largo plazo de la organización. 

 

Al analizar esta relación se logró entender un poco mejor cómo algunos factores 

internos, como el uso adecuado de los recursos, el cumplimiento de los tiempos y la 
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disminución de errores en los procesos logísticos, al final se reflejan en resultados 

externos más claros, como una mejor percepción del servicio, mayor confianza de los 

clientes y también más intención de seguir usando los servicios de la empresa. Este tipo 

de estudio no solo fue útil para la organización, ya que ayudó a detectar varias 

oportunidades de mejora en sus operaciones, sino que además aportó al lado teórico de la 

logística y la gestión del cliente. En ese sentido, dejó claro que es importante mantener 

los procesos internos alineados con lo que realmente espera el mercado, porque eso se 

vuelve clave para lograr un desempeño sostenible y competitivo con el tiempo. 

Justificación práctica 

Este estudio tuvo un objetivo bastante claro, ya que brindó información útil que 

permitió a ECO TRADING S.A.C. identificar oportunidades reales para mejorar la 

rapidez de sus procesos logísticos y, a la vez, elevar la experiencia del cliente. Al 

comprender mejor cómo la gestión de flotas influía directamente en la satisfacción de los 

clientes, la empresa pudo proponer acciones más concretas, enfocadas en reducir retrasos, 

mejorar la confiabilidad de las operaciones y reforzar la comunicación y la atención. Todo 

esto no solo ayudó a que los procesos internos sean más eficientes, sino que también 

aportó a fortalecer la imagen de la empresa como un proveedor serio, confiable y más 

atento a las necesidades reales de sus clientes. 

Justificación metodológica 

La metodología cuantitativa resultó adecuada para este estudio, ya que permitió 

evaluar de manera más objetiva la relación entre la gestión de flotas y la satisfacción del 

cliente, además de que ayudó a tener resultados más claros y medibles. El enfoque no 

experimental, de tipo correlacional, hizo posible analizar cómo ambas variables se 
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relacionaban entre sí sin necesidad de cambiar o intervenir en las prácticas habituales que 

ya venía realizando la empresa. Asimismo, el uso de encuestas permitió recoger 

información directa de los propios clientes sobre su nivel de satisfacción, lo cual brindó 

una visión más real y cercana de cómo perciben el servicio en su experiencia diaria. 

Luego, el análisis estadístico de estos datos facilitó la obtención de conclusiones sólidas 

y útiles, que pueden servir como base para mejorar los procesos operativos en las 

empresas de transporte. En general, este enfoque metodológico permitió que los hallazgos 

sean confiables y que, además, resulten útiles tanto para el ámbito académico como para 

las empresas del sector.
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CAPÍTULO II 

OBJETIVOS  

2.1 Objetivo general 

Determinar la relación entre la gestión de flotas y la satisfacción del cliente en el 

servicio de transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024. 

2.2 Objetivos específicos 

• Determinar la relación entre la gestión de flotas y la puntualidad en el servicio 

de transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024. 

• Determinar la relación entre la gestión de flotas y la calidad en el servicio de 

transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024. 

• Determinar la relación entre la gestión de flotas y la atención en el servicio de 

transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024. 

• Determinar la relación entre la gestión de flotas y la lealtad en el servicio de 

transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024. 
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CAPÍTULO III 

MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

2.3 Antecedentes de la investigación 

Antecedentes Internacionales 

Nápoles et al., (2024) en su estudio evaluó la satisfacción del cliente con 

la calidad del servicio en un residencial, considerando la fidelidad como un factor 

clave, utilizó un cuestionario como instrumento, evaluando variables en 

recepción, habitaciones y restaurante, y relacionando la relevancia de las 

características del servicio con la percepción de los clientes. Los resultados que 

llegaron un alto nivel de satisfacción global y una correlación significativa, 

positiva y fuerte con la fidelidad de los clientes, identificaron oportunidades de 

mejora en la rapidez, técnica, iniciativa y flexibilidad los trabajadores, así como 

en el sabor y la diversidad de los platos en el restaurante, llegó a concluir que el 

residencial cumplió con las expectativas de los clientes, es necesario optimizar 

ciertos aspectos para mantener un servicio de excelencia. 

Botines y Briones (2024) el propósito del estudio fue determinar cómo los 

clientes perciben la calidad del servicio y el grado de satisfacción de los clientes 

en la empresa CNEL EP, ubicada en la ciudad de Manta. Para alcanzar este 

objetivo, se utilizó el cuestionario SERVPERF, una herramienta ampliamente 

validada que evalúa la calidad del servicio mediante cinco dimensiones clave: 
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elementos tangibles, confiabilidad, habilidad para responder, confianza y 

comprensión, distribuidas en un total de 22 ítems. La muestra del estudio estuvo 

conformada por 50 clientes, seleccionados de manera no aleatoria, lo que permitió 

recoger una visión general y representativa sobre cómo perciben el servicio que 

se les brinda. Los resultados mostraron una evaluación favorable en cada una de 

las dimensiones mencionadas, destacando especialmente la confianza que genera 

la empresa, la prontitud en la atención, el trato empático del personal y la 

infraestructura visible, llegó a concluir que estas percepciones positivas sobre la 

calidad con que se presta el servicio determina en gran medida la satisfacción del 

usuario, ya que factores como la seguridad en el suministro, la fiabilidad en la 

atención y el estado físico de los recursos utilizados fortalecen la experiencia del 

usuario y su fidelidad hacia la compañía. 

Borrero (2023) En su estudio se analizó la relación entre el ambiente 

laboral y la satisfacción del cliente en una empresa de televisión por cable en el 

Perú, usando un diseño correlacional y aplicando la Escala de Clima 

Organizacional (EDCO) a los 20 trabajadores, además de realizar entrevistas 

telefónicas a 99 clientes con un guion estructurado. Los resultados mostraron que 

el ambiente organizacional se ubicaba en un nivel medio y que los clientes 

presentaban una actitud más bien indiferente frente al servicio. Finalmente, se 

concluyó que en este caso no existía una relación directa entre el clima 

organizacional y la satisfacción del cliente. 

Según Barreto et al. (2023), el estudio tuvo como objetivo identificar los 

factores relacionados con el nivel de satisfacción del cliente, utilizando un enfoque 

cuantitativo con alcances exploratorio, descriptivo y correlacional. Este enfoque 

permitió no solo reconocer patrones y tendencias, sino también analizar la relación 
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existente entre las variables estudiadas. La investigación se realizó con una 

muestra de socios y clientes de una cooperativa de ahorro y crédito, quienes fueron 

evaluados mediante una escala tipo Likert, lo que permitió recoger sus 

percepciones de forma más ordenada y clara. El instrumento fue elaborado con 

cuidado y validado por especialistas en el tema, además de presentar una alta 

consistencia interna, lo que aseguró que los resultados obtenidos fueran confiables 

y bastante sólidos. Entre los principales hallazgos se identificó que la adopción de 

tecnologías de la información y la comunicación (TICs), el nivel de excelencia del 

servicio. brindado por la entidad, así como la accesibilidad y disponibilidad de 

dichas tecnologías, están directamente relacionadas con los grados de satisfacción 

del cliente. Los resultados estadísticos demostraron la existencia de una 

correlación significativa entre estas variables, subrayando la importancia 

estratégica de las TICs no solo como herramientas operativas, sino como factores 

clave en la mejora continua de la experiencia del usuario. En consecuencia, se 

concluyó que invertir en infraestructura tecnológica, formación del personal y 

diseño de servicios digitales accesibles representa una vía efectiva optimizar la 

satisfacción del cliente y mejorar el desempeño frente a la competencia de la 

cooperativa en el mercado financiero actual. 

Morales et al., (2023) el objetivo de la investigación fue comprobar un 

procedimiento para valorar la calidad del servicio y la satisfacción del cliente en 

el sector hotelero.   La investigación se realizó de forma numérica, descriptiva y 

transversal en un grupo de 120 visitantes durante los meses de julio y agosto de 

2021.  Su herramienta se creó a partir de la revisión bibliográfica.  Los resultados 

del análisis factorial exploratorio detectaron cinco elementos que explicaron el 
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75,23% de la variación en la calidad del servicio y dos elementos que explicaron 

el 72,66% en la satisfacción del consumidor. 

Naranjo y Caisa (2023) el propósito fue medir el nivel de conformidad de 

los usuarios de transporte público urbano en la provincia de Tungurahua, 

basándose en la calidad del servicio proporcionado.  El método que empleó fue 

descriptivo, utilizando una encuesta y el análisis exploratorio factorial estadístico.  

Los hallazgos indicaron que hay cinco factores clave que afectan la calidad del 

servicio: elementos palpables, confiabilidad, atención y garantía. Llegó a concluir 

que la calidad del servicio ofrecido en el transporte público urbano de la provincia 

de Tungurahua se ve afectada de manera negativa por la ausencia de empatía, la 

conducción inadecuada, el servicio deficiente y la ausencia de información sobre 

horarios y trayectos. 

Antecedentes Nacionales 

Quispe y Cardoso (2023) el propósito fue establecer la conexión entre la 

administración de reclamaciones y la calidad del servicio en el sector de servicio 

al cliente.  Para lograrlo, utilizó un método cuantitativo, de diseño no experimental 

y correlacional. Se llevó a cabo una encuesta a 55 empleados del departamento de 

servicio al cliente.  Los hallazgos mostraron una correlación directa relevante 

entre las variables (Rho Spearman = 0,765; p = 0,000), concluyendo que hay una 

relación directa y relevante entre la administración de reclamaciones y la calidad 

del servicio. 

Sánchez (2023) el propósito de la investigación fue analizar la correlación 

entre la calidad del servicio de atención al cliente y la satisfacción de los clientes 

en los servicios educativos brindados por la compañía INTERPASS S.A.C. en 

Lima durante el 2021.  Para poder alcanzar este objetivo, se recurrió a la encuesta 
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como la principal herramienta de recolección de información, la cual fue aplicada 

a una muestra aleatoria de 325 estudiantes. Posteriormente, los datos obtenidos 

fueron analizados mediante pruebas estadísticas como el Chi-cuadrado y la 

correlación de Spearman, lo que permitió interpretar mejor los resultados 

obtenidos. Los resultados evidenciaron la existencia de una relación significativa 

entre las variables analizadas.. Específicamente, se obtuvo un valor de Chi-

cuadrado de 374,952 y un coeficiente de correlación de Spearman de 0,806, lo que 

refleja una relación positiva fuerte.  

Güere y Yangali (2023) tuvieron como objetivo analizar cómo los clientes 

percibían la calidad del servicio y su nivel de satisfacción en la agencia Lima 

Centro de la Caja Municipal de Sullana durante el año 2022. Para ello, emplearon 

una metodología cuantitativa, con un diseño no experimental, de alcance 

descriptivo-correlacional y de corte transversal. Recogió información a través de 

encuestas utilizando el cuestionario SERVQUAL modificado, aplicado a 120 

consumidores.  Los hallazgos señalaron una relación un coeficiente de correlación 

de Spearman r = 0,738, indicando una relación positiva entre la calidad del 

servicio percibido y la satisfacción del consumidor, concluyendo que hay una 

relación positiva y relevante entre la calidad del servicio percibido y la 

satisfacción del consumidor. 

Tinco (2022) el propósito fue establecer la correlación entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del cliente en la distribuidora de gas "Lidia", utilizando 

un enfoque cuantitativo y un diseño no experimental de tipo transeccional. Se 

realizó un estudio de tipo correlacional, cuyos hallazgos, corroborados a través de 

pruebas estadísticas, evidenciaron que el cuestionario utilizado fue sumamente 

fiable, con un valor de Alfa de Cronbach de 0.950.  Esto demostró que un 



27 

incremento en la calidad del servicio tiene un impacto positivo en la percepción y 

satisfacción de los clientes. 

Cordova y Robles, (2022) tuvo como objetivo de la investigación fue 

analizar la relación entre la gestión de calidad del servicio y la satisfacción del 

cliente en la agencia BBVA de Villa María del Triunfo, utilizó un diseño no 

experimental y un cuestionario aplicado a una muestra de 256 clientes. Cuyos 

resultados mostraron que el 49,4% de los clientes calificaron la gestión de calidad 

del servicio como alta, y un 49,4% consideraron su satisfacción en un nivel 

moderado. Al aplicar la regresión logística ordinal, se encontró una significancia 

estadística (p = 0,000 < 0,050, llegó a concluir que una gestión adecuada de la 

calidad del servicio influye de manera significativa en la satisfacción del cliente. 

Pasco y Villanueva (2021) el objetivo de la investigación fue determino la 

correlación entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente, empleando 

un enfoque cuantitativo y un diseño no experimental de nivel correlacional. Se 

utilizaron dos encuestas a un grupo de 187 clientas para evaluar ambas variables.  

Los hallazgos mostraron una correlación estadísticamente relevante p = 0,001) 

entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente, resaltando que la 

percepción favorable de la calidad del servicio fue clave para lograr la satisfacción 

del cliente. Concluyó que hay una correlación estadísticamente relevante entre la 

calidad del servicio y la satisfacción del cliente en la agencia de viajes Inka Wasi 

Travel. 

Antecedentes Locales 

Guerra (2024) el objetivo principal del estudio fue establecer la correlación 

entre la calidad operativa del servicio y la satisfacción del cliente en las micro y 

pequeñas empresas (Mypes) dedicadas al transporte de mineral en la región de 
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Puno durante el año 2023. Para lograrlo, se aplicó un enfoque metodológico de 

tipo aplicado, con un diseño transversal, correlacional y de campo, lo que permitió 

recopilar datos directamente desde el contexto donde se desarrollan las actividades 

logísticas. La muestra estuvo compuesta por 72 clientes pertenecientes a 9 Mypes 

del sector, a quienes se les aplicaron encuestas estructuradas diseñadas para 

evaluar tanto la percepción de la calidad operativa como el nivel de satisfacción 

con el servicio recibido. Los resultados arrojaron una correlación positiva y 

estadísticamente significativa, con un coeficiente de Rho de Spearman de 0,781 y 

un valor p = 0,000. Llegó a concluir que existe una relación fuerte y directa entre 

la calidad operativa del servicio y la satisfacción del cliente. 

Cabana (2023) tuvo como propósito identificar la relación entre la gestión 

logística y la satisfacción del cliente en la ferretería G&N Corporación Atlántida 

EIRL, ubicada en la ciudad de Juliaca, durante el año 2023. Para abordar este 

objetivo, se adoptó un enfoque cuantitativo, con un diseño metodológico de tipo 

correlacional y no experimental, lo que permitió analizar las variables sin 

manipularlas, recogiendo datos tal como ocurrieron en su contexto natural. Se 

utilizó una encuesta estructurada como herramienta para la recolección de datos, 

dirigida a una muestra representativa de 53 clientes frecuentes de la empresa. Los 

resultados obtenidos revelaron que la gestión logística presentó una relación 

positiva y adecuada, alcanzando un 60,4%, lo que sugiere que, aunque existen 

áreas por mejorar, los procesos logísticos en general son bien valorados por los 

usuarios. Por su parte, la satisfacción del cliente se ubicó en un nivel regular, con 

un 67,9%, evidenciando que si bien los clientes encuentran aceptable el servicio, 

todavía hay aspectos que podrían optimizarse para elevar su experiencia, llegó a 

concluir que existe una correlación directa, moderada y estadísticamente 
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significativa entre la gestión logística y la satisfacción del cliente, lo que resalta la 

necesidad de fortalecer los procesos logísticos como vía estratégica para mejorar 

la percepción del servicio y aumentar la fidelización en este competitivo sector 

comercial. 

Machaca (2023) el estudio tuvo identificó la relación entre la calidad del 

servicio y la satisfacción del cliente en el restaurante Chifa Yoyad, ubicado en la 

Avenida Laykakota del departamento de Puno durante el año 2022. Se aplicó un 

diseño metodológico de tipo descriptivo-correlacional, no experimental, con un 

enfoque cuantitativo y de corte transversal. La investigación se basó en una 

muestra de 334 clientes. Los resultados obtenidos evidenciaron una correlación 

significativa entre la calidad del servicio y la satisfacción del cliente, resaltando 

que factores como la calidad en la preparación y presentación de los alimentos, la 

infraestructura, la seguridad y la atención brindada por el personal influyen 

directamente en la disposición de los clientes a recomendar el establecimiento. En 

conclusión, se determinó que el Chifa Yoyad debe enfocarse en fortalecer la 

calidad de su servicio. 

Quispe (2021) el propósito del estudio evaluó la calidad del servicio en el 

transporte público urbano de la ciudad de Juliaca, fundamentado en las cinco 

dimensiones del modelo de calidad: Visibilidad, confiabilidad, capacidad de 

respuesta, confianza y comprensión. La investigación adoptó un enfoque 

cuantitativo, con un diseño no experimental y un corte transversal y transaccional. 

Se trabajó con una muestra de 399 usuarios del servicio, utilizando encuestas 

como técnica de recolección de datos. Los resultados obtenidos evidenciaron las 

percepciones que tienen los usuarios respecto a la calidad del servicio ofrecido 

dependían de estas dimensiones, permitiendo determinar las áreas de mejora en el 
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servicio público, llegó a concluir que la calidad del servicio en el transporte 

público urbano de Juliaca está influenciada por las dimensiones de visibilidad, 

confiabilidad, capacidad de respuesta, confianza y comprensión. 

Mamani (2021) el propósito fue determinar los atributos de la calidad del 

servicio como un elemento significativo en la satisfacción del cliente en el sector 

de transportes de la ruta Desaguadero-Puno en 2019, empleando una metodología 

cuantitativa, con enfoque descriptivo y diseño no experimental.  La población de 

estudio fue de 46 transportistas, a los que se les aplicó un cuestionario de 16 

preguntas.  Los hallazgos indicaron que la mayoría de los transportistas tienen 

entre 30 y 50 años, son de sexo masculino y poseen una educación superior no 

universitaria. 

2.4 Marco teórico 

 Gestión de Flotas 

La administración de flotas hace referencia a conjunto de actividades, 

procesos y estrategias enfocadas en la administración eficiente de un grupo de 

vehículos, ya sea de propiedad de una empresa o bajo su control, con el objetivo 

de optimizar su uso, reducir costos operativos y garantizar un servicio adecuado 

y seguro. Esta gestión abarca actividades como la planificación de las 

operaciones, el mantenimiento de los vehículos, su monitoreo y seguimiento 

continuo, así como la evaluación de su desempeño. También incluye la 

administración del personal de conducción y la organización de las rutas 

asignadas. La gestión de flotas resulta especialmente importante para las empresas 

que dependen del transporte —como las del sector logístico, de carga o de 

pasajeros—, ya que les permite trabajar de manera más eficiente, reducir los 
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tiempos en que los vehículos están inactivos y cumplir con las normas de 

seguridad y las exigencias medioambientales. 

La gestión de flotas es un proceso bastante clave que se centra en organizar, 

supervisar y optimizar el uso de los vehículos para lograr un mejor desempeño 

operativo y, a la vez, reducir los costos que se generan. Este proceso incluye 

acciones como la planificación de rutas más eficientes, el mantenimiento 

preventivo de las unidades, el seguimiento en tiempo real mediante tecnologías 

como el GPS y también una adecuada gestión de los conductores, todo con la 

finalidad de mejorar tanto la seguridad como la productividad. Asimismo, una 

buena administración de flotas facilita el cumplimiento de las normas de 

transporte y ambientales, ayudando a disminuir el impacto ambiental y a promover 

prácticas que sean más sostenibles en el tiempo(Rodrigues et al., 2010). 

La gestión de flotas es una pieza clave dentro de la logística de una 

empresa, ya que va mucho más allá del simple control del estado técnico de los 

vehículos o de su funcionamiento diario. Implica una planificación estratégica 

integral orientada a aprovechar mejor los recursos disponibles, mejorar la 

eficiencia del servicio y reducir los costos relacionados con el transporte. Este 

proceso incluye actividades fundamentales como la programación ordenada de los 

mantenimientos preventivos, la asignación inteligente de rutas para acortar 

tiempos y distancias, así como el monitoreo constante de las operaciones, todo con 

el objetivo de lograr un servicio más ágil, confiable y rentable En tiempo real del 

rendimiento de las unidades mediante herramientas tecnológicas avanzadas como 

las plataformas de administración de flotas y dispositivos GPS, el procesamiento 

de datos con el propósito de fundamentar las decisiones en datos comprobables. 
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De acuerdo con Rushton et al. (2014), una gestión de flotas bien organizada tiene 

un impacto directo y positivo en la productividad general de la empresa, ya que 

facilita el cumplimiento de los plazos de entrega, reduce el consumo de 

combustible, mejora el uso de los recursos humanos y materiales, y prolonga la 

vida útil de los vehículos, lo que se traduce en ahorros importantes a mediano y 

largo plazo. Por otro lado, González-Torre (2019) menciona que la gestión de 

flotas no debería enfocarse únicamente en los aspectos técnicos u operativos, sino 

que también es importante considerar temas como la seguridad y el bienestar de 

los conductores, el cumplimiento de las normas legales vigentes y la adopción de 

prácticas responsables con el cuidado del medio ambiente. Todo esto, de alguna 

manera, contribuye a elevar los niveles de responsabilidad social y corporativa 

dentro de la logística actual. 

2.4.1.1  Exactitud en el tiempo 

La exactitud en el tiempo hace referencia, básicamente, a la capacidad de 

cumplir una actividad o un proceso dentro del plazo que ya se tenía previsto, sin 

retrasos ni adelantos que terminen afectando su desarrollo normal. En ámbitos 

como el transporte y la logística, esto se traduce en respetar los tiempos acordados 

para las entregas, la prestación de servicios o el cumplimiento de horarios 

establecidos, algo que hoy en día es bastante valorado. Este aspecto se considera 

un indicador clave de eficiencia y confiabilidad. 

La exactitud en el tiempo es un aspecto bastante fundamental dentro de la 

gestión de flotas, ya que está muy relacionada con el cumplimiento de horarios, 

plazos y compromisos que se asumen con los clientes o usuarios, y que al final 

marcan la diferencia en el servicio. Este factor no solo influye en cómo se percibe 
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la confiabilidad del servicio, sino que también impacta en la eficiencia operativa 

de la empresa, porque permite una mejor coordinación de las actividades logísticas 

y un control más preciso del desempeño en tiempo real. La puntualidad en las 

entregas, la llegada oportuna de los vehículos a sus destinos y el respeto de las 

programaciones establecidas suelen verse como señales claras de una gestión más 

ordenada y profesional. Según Zeithaml et al. (1993), la exactitud en el tiempo es 

una dimensión clave al momento de evaluar los servicios, ya que influye 

directamente en la percepción del cliente, en el nivel de confianza hacia la empresa 

y en la fidelidad a largo plazo, algo que hoy en día es bastante importante. En el 

caso de la gestión de flotas, esto no depende solo de una buena planificación, sino 

también del apoyo de sistemas de monitoreo adecuados, personal capacitado y 

procesos bien estructurados que ayuden a cumplir con los tiempos previstos, por 

lo que la exactitud en el tiempo no es solo una exigencia operativa. 

La exactitud en el tiempo, también conocida como puntualidad o precisión 

temporal, es un elemento bastante importante dentro de la gestión de operaciones 

y servicios, ya que influye de forma directa en la eficiencia de los procesos, en la 

calidad del servicio y, finalmente, en la satisfacción del cliente. Según Hopp y 

Spearman (2021), se entiende como la capacidad de ejecutar actividades o brindar 

servicios en el momento que ya se tenía establecido, sin adelantos ni retrasos que 

puedan generar problemas. En el ámbito empresarial, cumplir con los tiempos 

acordados no solo demuestra que existe una buena planificación y coordinación 

interna, sino que también ayuda a fortalecer una imagen de seriedad, confianza y 

profesionalismo frente a los clientes. En sectores como la logística y el transporte, 

donde cualquier demora puede generar costos adicionales y afectar la experiencia 
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del usuario, la puntualidad termina convirtiéndose en un indicador clave del 

desempeño. Asimismo, lograr una adecuada precisión temporal no es algo que se 

dé solo, sino que requiere el apoyo de herramientas tecnológicas y estrategias de 

gestión eficientes, como el monitoreo en tiempo real. 

2.4.1.2 Calidad de Entrega 

La calidad del servicio de entrega se entiende, más que nada, como la 

manera en que un producto o servicio llega al cliente cumpliendo lo que se ofreció 

y los estándares de la empresa. No es solo entregar a tiempo, sino que el pedido 

llegue en buen estado, sin daños y tal como el cliente lo solicitó. En rubros como 

la logística, el comercio o los servicios, este aspecto es clave para medir el 

desempeño de una empresa, porque influye directamente en la satisfacción del 

cliente y también en qué tan eficientes resultan sus operaciones.  

La calidad de la entrega incluye varios aspectos que, en conjunto, hacen 

que el cliente tenga una buena experiencia con el servicio. Entre ellos están la 

correcta atención de los pedidos, que los productos o servicios lleguen en buen 

estado y también que los tiempos y procesos sean eficientes. Según Grönroos 

(2007), esta calidad se entiende como la capacidad de una organización para 

cumplir de forma constante y confiable con lo que espera el cliente, lo cual no se 

trata solo de entregar a tiempo, sino también de cuidar los detalles para que el 

cliente reciba exactamente lo que pidió y en las condiciones adecuadas. Este 

concepto cobra aún más importancia en contextos que son altamente competitivos, 

donde los clientes ya no solo valoran el producto final, sino también toda la 

experiencia que acompaña el proceso de compra y entrega.  
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La calidad de la entrega es un elemento bastante clave dentro de la gestión 

logística, ya que va más allá de solo cumplir con entregar un producto o un 

servicio, sino que refleja el compromiso de la empresa con hacer bien las cosas y 

con la satisfacción del cliente. Este concepto abarca todo el proceso, desde una 

buena planificación, el seguimiento y control de los envíos, hasta el momento en 

que el cliente recibe el producto, asegurando que llegue completo, en buen estado, 

en el lugar correcto y dentro del tiempo acordado. Según Christopher (2016), la 

calidad de la entrega no se limita únicamente a la puntualidad, sino que también 

incluye la exactitud del pedido, la presentación del producto y la capacidad de 

respuesta frente a cualquier inconveniente que pueda afectar la experiencia del 

cliente. Asimismo, Bowersox y Closs (2019) señalan que este aspecto se ha 

convertido en un factor importante de diferenciación competitiva, ya que los 

clientes valoran cada vez más la consistencia y la confiabilidad en los servicios 

que reciben. Cuando la calidad de la entrega es deficiente, pueden generarse 

pérdidas económicas, verse afectada la imagen de la empresa, aumentar las quejas 

y disminuir la fidelidad del cliente; en cambio, una entrega de calidad fortalece la 

confianza, fomenta relaciones duraderas y contribuye al crecimiento sostenido de 

la organización.  

2.4.1.3 Atención al Cliente 

La atención al cliente es un concepto bastante amplio que reúne todas las 

acciones y procesos que una empresa pone en marcha para responder a las 

necesidades y expectativas de sus clientes, y no se trata de un contacto aislado o 

puntual, sino más bien de un proceso continuo que acompaña al cliente desde el 

primer acercamiento con la empresa y que se mantiene incluso después de haber 
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adquirido un producto o servicio. El propósito principal de la atención al cliente es 

ofrecer una experiencia positiva, que no solo permita resolver dudas o 

inconvenientes, sino que también genere una conexión de confianza y cercanía con 

la marca. Esto implica brindar apoyo cuando surgen problemas, responder consultas, 

orientar en el uso de los productos o servicios y manejar de manera adecuada las 

quejas o reclamos que puedan presentarse.  

 

La atención al cliente ya no se limita solo a responder consultas o solucionar 

problemas puntuales, sino que hoy en día forma parte esencial de la estrategia de las 

organizaciones y tiene un impacto directo en la experiencia del cliente y en la imagen 

que este va construyendo de la marca. De acuerdo con Parasuraman et al. (1988), la 

atención al cliente es un componente clave del modelo SERVQUAL y se basa en tres 

elementos fundamentales: la capacidad de respuesta, la empatía y la solución eficaz 

de problemas. La capacidad de respuesta se relaciona con qué tan rápido y eficiente 

la empresa atiende las solicitudes o inquietudes de sus clientes, mientras que la 

empatía implica comprender sus necesidades, ponerse en su lugar y brindar un trato 

más cercano que genere confianza y una relación más humana.  

. 

Por su parte, Kotler y Armstrong (2022) señalan que la atención al cliente 

debe entenderse como un conjunto de acciones y procesos orientados a responder a 

las necesidades del cliente en cada punto de contacto con la empresa, lo que la 

convierte en un componente estratégico bastante importante. En un mercado que es 

cada vez más competitivo, donde muchos productos y servicios terminan siendo muy 

similares entre sí, la atención al cliente se vuelve un elemento clave de diferenciación. 
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Las empresas que ofrecen un servicio de atención sobresaliente no solo se enfocan 

en resolver inconvenientes cuando aparecen, sino que también buscan construir 

relaciones basadas en la confianza y la cercanía con sus clientes. Todo esto se refleja 

en una mayor fidelización y en recomendaciones positivas, que ayudan a fortalecer 

la reputación de la marca.  

La gestión de flotas cumple un papel bastante importante en las empresas que 

dependen del transporte, ya que permite aprovechar mejor los recursos que se tienen, 

reducir costos y mejorar el desempeño general de las operaciones. Su importancia se 

nota en aspectos como el adecuado mantenimiento de los vehículos, el seguimiento 

del desempeño de los conductores y el cumplimiento de las normas vigentes, lo cual 

ayuda a disminuir riesgos y gastos relacionados con el consumo de combustible, 

reparaciones imprevistas o incluso posibles sanciones. Además, una gestión eficiente 

de flotas también aporta a prácticas más sostenibles, al reducir las emisiones 

contaminantes, y al mismo tiempo mejora la satisfacción del cliente, ya que permite 

asegurar entregas más rápidas, seguras y confiables.  

 Satisfacción del Cliente 

La satisfacción del cliente se refiere al grado en que la experiencia vivida con 

un producto o servicio cumple o incluso supera las expectativas que el cliente tenía 

inicialmente sobre la empresa. Es un indicador bastante importante del éxito en la 

relación entre la organización y sus consumidores, ya que se basa en cómo el cliente 

percibe la calidad, el valor que recibe y la experiencia en general al momento de usar 

el producto o servicio. Esta satisfacción no depende solo de aspectos tangibles, como 

la calidad del producto o qué tan eficiente fue el servicio, sino también de elementos 
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más intangibles, como la atención que se brinda, la rapidez al responder o incluso qué 

tan fácil resulta todo el proceso para el cliente. 

La satisfacción del cliente es una valoración bastante personal y subjetiva que 

hace el consumidor a partir de su experiencia con un producto o servicio, comparando 

lo que esperaba recibir con lo que finalmente obtuvo. Esta percepción no se limita 

solo a aspectos funcionales, como la calidad técnica o el desempeño del servicio, sino 

que también incluye elementos más emocionales, como el trato que recibió y el 

ambiente en el que se le brindó el servicio. Cuando la experiencia logra cumplir o 

incluso superar las expectativas del cliente, se genera una sensación de satisfacción; 

en cambio, cuando estas expectativas no se alcanzan, puede aparecer la 

insatisfacción, lo que termina afectando directamente la lealtad hacia la empresa. 

(Oliver, 1980). 

2.4.2.1 Puntualidad 

La puntualidad es la capacidad de respetar los tiempos establecidos y cumplir 

con lo acordado dentro del plazo previsto. Refleja responsabilidad y compromiso, 

tanto a nivel personal como en el ámbito profesional. En el contexto de las empresas 

y los servicios, ser puntual significa entregar productos o brindar servicios en el 

momento pactado con el cliente, lo que genera confianza y una experiencia positiva. 

Además, la puntualidad facilita una mejor organización de las actividades, contribuye 

al buen desarrollo de los procesos y juega un papel importante en la satisfacción y 

fidelidad de los clientes. 

La puntualidad es un aspecto clave tanto en la gestión de las empresas como 

en la prestación de servicios, ya que está directamente relacionada con el respeto de 

los tiempos acordados y con las expectativas que se generan en los clientes. Cumplir 
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con los plazos demuestra que la organización tiene la capacidad de responder de 

manera responsable a los compromisos que asume, lo cual influye de forma directa 

en la confianza y en el nivel de satisfacción del cliente. Zeithaml y Parasuraman 

(1993) señalan que la puntualidad es uno de los factores que más influyen en la 

calidad del servicio percibida por los usuarios, ya que refleja si la empresa realmente 

es capaz de cumplir con lo prometido dentro del tiempo establecido. Cuando los 

clientes perciben que una empresa es puntual, se refuerza la imagen de confiabilidad 

y coherencia en el servicio, aspectos que resultan clave para construir relaciones 

sólidas y duraderas con los consumidores. 

La puntualidad va más allá de ser solo un aspecto operativo y termina 

convirtiéndose en un valor clave en la manera en que la empresa se relaciona tanto 

con sus clientes como con sus propios colaboradores. De acuerdo con Thompson 

(2021), la puntualidad está muy ligada al respeto, que es un elemento fundamental 

para mantener la satisfacción y la lealtad de todas las personas que forman parte de 

una relación comercial. Cuando una organización cumple con los plazos que 

establece, no solo demuestra que sus procesos son eficientes, sino que también 

evidencia una real consideración por el tiempo de los demás.  

Además, la puntualidad influye de manera directa en la imagen de marca de 

una empresa, ya que en un mercado donde existen muchas opciones, los clientes 

suelen valorar bastante a aquellas organizaciones que cumplen lo que prometen y 

respetan los tiempos acordados. Las empresas que se caracterizan por ser puntuales 

suelen ir construyendo una reputación de seriedad y confiabilidad, lo que favorece la 

lealtad de sus clientes y refuerza la confianza en su capacidad para responder a tiempo 

a sus necesidades. Esta buena reputación no solo ayuda a fortalecer la relación con 
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los clientes actuales, sino que también termina convirtiéndose en un atractivo para 

nuevos clientes que buscan servicios ágiles, seguros y sin mayores contratiempos. 

2.4.2.2 Calidad 

La calidad es un concepto clave en cualquier sector y se relaciona con el 

conjunto de características que tiene un producto o servicio y que permiten satisfacer, 

de forma eficiente, las necesidades y expectativas de los clientes. Sin embargo, la 

calidad no es algo fijo, sino más bien un concepto amplio y con varias dimensiones, 

ya que no solo considera lo tangible, sino también aspectos intangibles que influyen 

en la percepción y en la experiencia del usuario. Entre estos elementos están la 

durabilidad, la confiabilidad, el desempeño, la funcionalidad, la estética y el 

cumplimiento de las especificaciones. En ese sentido, la calidad no se limita solo a 

que no existan fallas, porque un producto o servicio de calidad no solo debe 

funcionar, sino hacerlo bien y de manera constante, ofreciendo valor y asegurando 

una experiencia positiva y confiable a lo largo del tiempo. 

La calidad es un pilar bastante importante dentro de la gestión de servicios, 

ya que no se limita únicamente a cumplir con ciertos estándares establecidos, sino 

que también implica la capacidad de superar de manera constante las expectativas del 

cliente. Según Grönroos (2007), la calidad en los servicios se entiende como la 

habilidad que tiene una organización para no solo satisfacer, sino incluso ir más allá 

de lo que el cliente espera, considerando de forma integral cada etapa del servicio, 

desde el primer contacto hasta la atención posterior a la venta.  

La calidad es un concepto bastante amplio y se refleja tanto en los productos 

como en los servicios que brinda una organización. Según Juran (2020), la calidad se 

entiende como la adecuación al uso y la ausencia de fallas, resaltando que los 
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productos y servicios deben cumplir con lo necesario para su función y trabajar 

correctamente. Por otro lado, Deming (2021) amplía esta idea al señalar que la 

calidad no solo es evitar errores, sino también asegurar uniformidad y confiabilidad, 

para que el desempeño sea estable con el tiempo y no cambie tanto. Además, Deming 

menciona que la calidad debe lograrse a un costo razonable, es decir, ofrecer lo que 

el mercado necesita sin perder eficiencia económica. Desde este enfoque, la calidad 

no es algo aislado, sino el resultado de una buena gestión de los procesos, desde el 

diseño y la producción hasta la entrega y la atención al cliente.  

2.4.2.3 Atención 

La atención se entiende como la capacidad de enfocar tiempo, esfuerzo y 

también recursos, tanto mentales como emocionales, en una persona o situación en 

específico. En el ámbito de los servicios, la atención se refleja en la disposición que 

tiene una organización para escuchar, entender y responder a lo que necesitan los 

clientes, buscando que reciban el apoyo adecuado y una experiencia positiva. Este 

concepto incluye aspectos como la empatía, la rapidez al responder, la amabilidad y 

las ganas de ayudar o resolver problemas de manera efectiva. En general, una buena 

atención es clave para generar confianza, mejorar la experiencia del cliente y 

fortalecer su nivel de satisfacción. 

La satisfacción con la atención se refiere a cómo los usuarios evalúan la 

atención que recibieron en comparación con lo que esperaban antes de pasar por la 

experiencia. Este aspecto es bastante importante en la gestión de servicios y, sobre 

todo, en la atención al cliente, ya que influye directamente en la lealtad del usuario, 

en sus ganas de recomendar el servicio y en la intención de volver a utilizarlo. Según 

Kotler y Keller (2016), cuando la experiencia de atención es positiva no solo se 
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refuerza la fidelidad del cliente, sino que también se genera la recomendación de boca 

a boca, lo que ayuda a mejorar la imagen de la empresa y a crear nuevas 

oportunidades de crecimiento. 

La atención al cliente es un aspecto bastante importante que va más allá de 

solo responder consultas al momento, ya que en realidad busca construir una relación 

de confianza con el cliente a largo plazo. Según Grönroos (2007), la atención se 

entiende como la capacidad de la organización para responder de manera oportuna, 

eficaz y con empatía a las necesidades del cliente, resaltando la importancia de una 

interacción constante y cercana. Este enfoque no se limita solo a la rapidez o a dar 

respuestas correctas, sino que también implica mostrar comprensión y un 

compromiso real con la experiencia del cliente. En ese sentido, una buena atención 

no solo ayuda a resolver problemas específicos, sino que también permite anticiparse 

a lo que el cliente necesita, ofrecer soluciones más personalizadas y mantener una 

comunicación continua que refuerce la confianza y la lealtad. 

El éxito de una organización está muy relacionado con el nivel de satisfacción 

de sus clientes, ya que este influye de forma directa en la lealtad, en la imagen y 

también en la rentabilidad de la empresa. Cuando los clientes quedan satisfechos, no 

solo es más probable que vuelvan a elegir la marca, sino que además recomienden 

sus productos o servicios, generando una publicidad positiva que ayuda a fortalecer 

su posicionamiento. Asimismo, una alta satisfacción permite reducir las quejas y los 

reclamos, lo que facilita un mejor uso de los recursos y favorece relaciones más 

duraderas con los clientes.  

2.5 Marco conceptual 

Atención   
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La atención al cliente es un elemento clave para lograr la satisfacción de 

los usuarios en cualquier empresa, ya que influye bastante en cómo perciben el 

servicio que reciben. Entre los principales indicadores de una buena atención se 

encuentran la rapidez con la que se responden las quejas, la calidad del trato que 

brinda el personal y la capacidad que existe para resolver los problemas de manera 

efectiva. Cuando el servicio de atención funciona de forma eficiente, los clientes 

sienten que sus inquietudes son atendidas a tiempo y de manera adecuada, lo cual 

mejora su percepción general del servicio. Una atención cercana, personalizada y 

oportuna influye directamente en la confianza del cliente y favorece su 

fidelización y permanencia a largo plazo. 

 

Atención y Resolución   

La atención y resolución hacen referencia a la capacidad que tiene una 

empresa para atender con rapidez y eficacia las dudas, quejas o problemas que 

presentan sus clientes. Entre los principales indicadores se encuentran el tiempo 

promedio de respuesta a consultas o reclamos, la cantidad de casos solucionados 

en el primer contacto y el nivel de satisfacción del cliente con la respuesta recibida. 

Asimismo, el número de incidencias o situaciones de insatisfacción permite 

evaluar qué tan eficiente es el servicio de atención. Cuando este proceso funciona 

adecuadamente, se fortalece la relación con los clientes y se mejora su percepción 

sobre la calidad y confiabilidad del servicio. 

Calidad   

La calidad en el servicio de transporte de mercancías se construye a partir 

de varios factores que influyen directamente en la percepción que tienen los 
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clientes sobre el servicio recibido. Entre los aspectos más importantes se 

encuentran el nivel de satisfacción con la calidad del servicio, el estado en que 

llegan las mercancías al momento de la entrega y la presencia o ausencia de 

problemas relacionados con la operación. Asimismo, la confianza en la seguridad 

del servicio es un elemento clave, ya que los clientes necesitan tener la 

tranquilidad de que sus productos llegarán en buenas condiciones y dentro del 

tiempo acordado. Cuando el servicio cumple con estos aspectos, se genera una 

experiencia positiva que fortalece la confianza y fomenta la fidelidad de los 

clientes. 

Calidad de Entrega   

La calidad de la entrega se refleja, principalmente, en el estado en el que 

los productos llegan al cliente, y esto tiene que ver con que las mercancías se 

entreguen completas, en buen estado y cumpliendo con las condiciones que se 

acordaron previamente. Para poder evaluar esta calidad, normalmente se toman 

en cuenta indicadores como el porcentaje de productos que llegan sin daños, la 

cantidad de incidentes que ocurren durante el transporte y la condición final de los 

bienes al momento de la entrega. Asimismo, el uso de un empaque adecuado 

cumple un papel bastante importante en la protección de las mercancías a lo largo 

de todo el proceso de traslado.  

 

Costos de Transporte   

Los costos de transporte son un factor fundamental dentro de la gestión de 

flotas, ya que influyen de manera directa en la competitividad de la empresa. Entre 

estos costos se incluyen el mantenimiento de los vehículos, el consumo de 
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combustible, los peajes y otros gastos asociados al traslado de la carga. Llevar un 

control adecuado de estos costos es fundamental para que la empresa pueda 

ofrecer precios competitivos sin comprometer su rentabilidad a largo plazo. No 

obstante, uno de los principales desafíos para las empresas de transporte de carga 

consiste en optimizar estos gastos sin que ello repercuta negativamente en la 

calidad del servicio. 

Competitividad en el Mercado   

La competitividad en el mercado hace referencia a la capacidad que tiene 

una empresa para diferenciarse y mantenerse vigente frente a sus competidores, 

mediante la oferta de servicios eficientes y de alto valor para el cliente. Factores 

como el precio, la calidad, la flexibilidad operativa y la capacidad de innovar 

cumplen un rol determinante en este proceso. En el sector del transporte de carga, 

aquellas empresas que logran fortalecer su competitividad no solo atraen a un 

mayor número de clientes, sino que también incrementan su participación en el 

mercado. 

Disponibilidad de la flota 

La disponibilidad de la flota se refiere, básicamente, a qué tan listos están 

los vehículos para operar en un momento determinado, lo cual permite saber si la 

empresa realmente puede cumplir con los servicios programados y atender nuevos 

pedidos sin generar retrasos. Cuando la disponibilidad es alta, significa que las 

unidades están en buenas condiciones, con mantenimiento al día, combustible, 

documentos vigentes y conductores asignados, sin fallas técnicas que compliquen 

el trabajo. Esto ayuda a que la empresa responda de forma más rápida y eficiente 

a lo que necesitan los clientes, manteniendo la continuidad del servicio y una 
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buena satisfacción. En cambio, cuando la disponibilidad es baja, suelen aparecer 

problemas operativos, se reduce la capacidad de atención y la confianza del cliente 

puede verse afectada.  

Eficiencia Operativa 

La eficiencia operativa se entiende como la capacidad que tiene una 

empresa para aprovechar bien sus recursos, ya sean humanos, materiales, 

tecnológicos o financieros, buscando obtener mejores resultados con el menor 

costo posible. En el transporte de carga, este concepto se ve reflejado, sobre todo, 

en una buena gestión de la flota, una planificación adecuada de las rutas y un 

control más ordenado de los tiempos de entrega, ya que todo esto ayuda a 

aumentar la productividad y, al mismo tiempo, a reducir gastos como el consumo 

de combustible, el mantenimiento de los vehículos y los tiempos en los que las 

unidades quedan sin uso. 

Exactitud en el Tiempo   

La precisión en el tiempo se entiende como la capacidad que tiene una 

empresa para cumplir de forma constante con los plazos que se acuerdan 

previamente, algo clave en la logística y en el transporte de carga. Este aspecto se 

puede medir mediante indicadores como el porcentaje de entregas a tiempo, el 

promedio de retrasos o el nivel de cumplimiento de los cronogramas establecidos. 

Además, la percepción que tiene el cliente sobre la puntualidad es bastante 

importante, ya que influye directamente en la confianza que genera la empresa y 

en su nivel de satisfacción con el servicio. } 
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Flexibilidad en el Servicio   

La flexibilidad en el servicio se entiende como la capacidad de una 

empresa para adaptarse de manera oportuna a las variaciones y necesidades 

cambiantes de sus clientes, ya sea mediante el ajuste de horarios de entrega, la 

modificación del volumen de carga o la atención de destinos no previstos 

inicialmente. Este atributo resulta especialmente valorado por los clientes cuando 

surgen situaciones imprevistas que requieren respuestas rápidas y soluciones 

adecuadas. Un servicio flexible no solo mejora la percepción que los usuarios 

tienen de la empresa, sino que también incrementa su nivel de satisfacción, al 

evidenciar un compromiso genuino por ofrecer soluciones personalizadas y 

eficientes, fortaleciendo así la relación comercial a largo plazo. 

Gestión de Flotas 

La gestión de flotas se define como el conjunto de estrategias, procesos y 

herramientas que emplean las empresas para planificar, controlar y optimizar el 

uso de sus vehículos dentro de las operaciones. En el sector del transporte de 

carga, esta gestión incluye actividades como la planificación de rutas, el 

mantenimiento preventivo y correctivo de las unidades, la administración del 

consumo de combustible y el monitoreo en tiempo real de los vehículos.  

Innovación en el Servicio   

La innovación en el servicio se entiende como la capacidad que tiene una 

empresa para incorporar nuevas tecnologías o formas de trabajar que hagan que la 

experiencia del cliente sea mejor y más cómoda. En el transporte de carga, esto se 

nota cuando se usan sistemas de seguimiento en tiempo real, se optimizan rutas 

con apoyo tecnológico o se incluyen vehículos más modernos y eficientes. Este 
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enfoque innovador ayuda a mejorar el desempeño operativo, reducir costos y 

adaptarse mejor a un mercado que cambia rápido. Además, la aplicación de estas 

innovaciones permite que las empresas sean más competitivas y brinden un 

servicio más rápido, seguro y confiable, lo que al final también mejora la 

percepción y satisfacción del cliente. 

Lealtad   

La lealtad del cliente hace referencia al nivel de compromiso y fidelidad 

que una persona desarrolla hacia una empresa, lo cual se manifiesta tanto en la 

continuidad del uso de sus servicios como en la recomendación de estos a otros 

potenciales clientes. Entre los principales indicadores para evaluar la lealtad se 

encuentran la satisfacción con la relación a largo plazo, el tiempo de permanencia 

como cliente y la disposición a recomendar la empresa a terceros. Los clientes 

leales suelen mantener su preferencia debido a las experiencias positivas previas, 

basadas en la confianza y la satisfacción obtenida. 

.Monitoreo vehicular 

El monitoreo vehicular es un elemento clave dentro de la gestión actual de 

flotas, ya que permite supervisar de manera constante el movimiento, el estado 

mecánico y las condiciones en las que opera cada unidad. Este proceso se apoya 

en tecnologías como el GPS, sensores y plataformas de control en tiempo real, que 

facilitan conocer la ubicación de los vehículos, detectar paradas no autorizadas, 

controlar la velocidad y evaluar el desempeño de los conductores. Además, estas 

herramientas ayudan a identificar fallas mecánicas a tiempo, evitando problemas 

mayores y reduciendo riesgos. Contar con información oportuna y confiable 

permite a la empresa reaccionar rápido ante imprevistos, mejorar la seguridad del 
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transporte y optimizar los tiempos de entrega, lo que al final se refleja en un 

servicio más eficiente, confiable y satisfactorio para el cliente. 

Optimización de Rutas 

La optimización de rutas básicamente se refiere a organizar y ajustar los 

recorridos de transporte para que los tiempos de entrega sean menores, se consuma 

menos combustible y, en general, el trabajo sea más eficiente, o sea, funcione 

mejor.  

Puntualidad   

La puntualidad es un factor bien importante cuando se habla de la 

satisfacción de los clientes en el sector del transporte de carga, ya que al final ellos 

esperan que todo llegue cuando se les promete y no después. Esto se puede evaluar 

usando algunos indicadores como qué tan satisfechos están los clientes con las 

entregas a tiempo, la cantidad de retrasos que se presentan, la confianza que llegan 

a tener en los plazos de entrega y también el número de quejas que aparecen 

justamente por demoras en el servicio. Cumplir con los tiempos acordados genera 

confianza y refuerza la lealtad de los clientes a largo plazo. Por el contrario, un 

servicio con retrasos frecuentes afecta la percepción de eficiencia. Una baja 

frecuencia de demoras y clientes que confían en los plazos son señales claras de 

un servicio logístico bien gestionado y confiable. 

Reputación Corporativa   

La reputación corporativa básicamente muestra cómo una empresa es vista 

tanto por el público en general como por sus propios clientes, o sea, la imagen que 

va formando con el tiempo. En el sector del transporte de carga, tener una buena 



50 

reputación está bien ligada a la calidad del servicio que se ofrece, a que las 

entregas se hagan a tiempo y a cómo se atiende al cliente en el día a día.  

Satisfacción del Cliente 

La satisfacción del cliente es un indicador clave del desempeño de una 

empresa, porque al final refleja qué tanto los productos o servicios realmente 

cumplen con lo que esperan las personas que los reciben. En el caso del transporte 

de carga, esta satisfacción depende de varios factores, como que las entregas se 

hagan a tiempo, que las mercancías lleguen seguras, que exista una comunicación 

clara y efectiva y, además, la calidad del servicio que brinda el personal en general. 

Un cliente satisfecho no solo tiene más probabilidades de volver a contratar el 

servicio, sino que también puede recomendar la empresa a otras personas, lo cual 

ayuda bastante al crecimiento y a que el negocio se mantenga en el tiempo. Por 

eso, medir la satisfacción del cliente de forma constante permite a las empresas ir 

ajustando sus operaciones y estrategias, y así mejorar poco a poco la experiencia 

que ofrecen. 

Seguridad en el Servicio 

La seguridad en el transporte de carga es un aspecto bastante esencial, ya 

que no solo sirve para proteger las mercancías, sino también para darle 

tranquilidad a los clientes que confían sus envíos. En este rubro influyen varios 

elementos, como la seguridad durante todo el traslado, el cumplimiento de las 

normas que están vigentes y la capacitación adecuada de los conductores, que al 

final es clave para que todo salga bien. Los clientes esperan que sus productos 

lleguen sin riesgos de pérdida o daño y, cuando las empresas aplican medidas de 
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seguridad efectivas, se va generando confianza y se fomenta la fidelidad, lo que 

termina fortaleciendo la relación con los clientes a largo plazo. 

Tiempo de respuesta 

El tiempo de respuesta se refiere básicamente al lapso que pasa desde que 

un cliente solicita un servicio hasta que la empresa realmente empieza a atenderlo 

o a ejecutarlo, o sea, qué tan rápido reacciona. En el transporte de carga por 

carretera, este indicador resulta bastante importante porque permite medir la 

eficiencia operativa y también la capacidad que tiene la empresa para adaptarse a 

la demanda del mercado y a lo que van solicitando los clientes. 

Un tiempo de respuesta rápido suele reflejar que la empresa está bien 

organizada, que existe un real compromiso con el cliente y que se manejan buenos 

estándares de calidad, lo cual influye directamente en cómo el usuario percibe el 

servicio. Además, cuando la atención es ágil se genera mayor confianza, se 

fortalece la relación comercial y se mejora la competitividad frente a otros 

proveedores del mismo sector. Por el contrario, cuando hay demoras en la 

respuesta, esto puede generar insatisfacción, hacer que se pierdan oportunidades 

y terminar afectando de manera negativa la reputación de la empresa. 
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Transparencia   

La transparencia se refiere a la claridad y honestidad con la que una 

empresa comunica sus procesos, precios y políticas a los clientes. En el transporte 

de carga, esto implica mantener informados a los clientes sobre los tiempos de 

entrega, los costos involucrados y cualquier eventualidad que pueda afectar el 

servicio. Ser transparente genera confianza, reduce posibles malentendidos y 

disminuye la insatisfacción, ya que los clientes se sienten más seguros al conocer 

exactamente qué esperar del servicio y cómo se gestionan los procesos.. 
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CAPÍTULO IV 

HIPÓTESIS   

3.1 Hipótesis general 

Existe la relación entre la gestión de flotas y la satisfacción del cliente en el 

servicio de transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024. 

3.2 Hipótesis especificas 

• Existe la relación entre la gestión de flotas y puntualidad e en el servicio de 

transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024. 

• Existe la relación entre la gestión de flotas y la calidad en el servicio de transporte 

de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024. 

• Existe la relación entre la gestión de flotas y la atención en el servicio de transporte 

de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024. 

• Existe la relación entre la gestión de flotas y la lealtad en el servicio de transporte 

de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024. 

3.3 Variables 

Variable 1: Gestión de Flotas  

Variable 2: Satisfacción del Cliente 
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3.4 Operacionalización de variables 

Tabla 1 

Operacionalización de las variables de gestión de flotas y satisfacción del cliente. 

VARIABLE 
DIMENSIONES 

INDICADORES ESCALA 

Variable 1: 

Gestión de 

Flotas  

Exactitud en el 

tiempo 

• Porcentaje de entregas a tiempo. 

• Tiempo de demora promedio. 

• Número de entregas puntuales. 

• Percepción de puntualidad 

Escala 

de 

Likert 

Calidad de 

Entrega 

• Porcentaje de mercancías sin 

daños. 

• Número de incidencias de daños. 

•  condición de mercancías. 

• Uso de empaques adecuados. 

Atención y 

Resolución 

• Tiempo de respuesta promedio. 

• Problemas resueltos al primer 

contacto. 

• Satisfacción con resolución. 

• Incidencias de insatisfacción. 

Variable 2: 

Satisfacción 

del Cliente 

Puntualidad 

• Satisfacción con puntualidad. 

• Frecuencia de retrasos. 

• Confianza en tiempos de entrega. 

• Quejas por falta de puntualidad. 

Calidad 

• Satisfacción con calidad de 

servicio. 

• Condición de mercancías. 

• Problemas con calidad de 

servicio. 

• Confianza en seguridad del 

servicio. 

Atención 

• Satisfacción con atención al 

cliente. 

• Tiempo de respuesta a quejas. 

• Satisfacción con trato recibido. 

• Eficiencia en resolución de 

problemas. 

Lealtad 

• Uso continuo del servicio. 

• Recomendación del servicio. 

• Satisfacción con relación a largo 

plazo. 

• Antigüedad de clientes. 

Nota: Se presentan las variables, dimensiones e indicadores correspondientes.



55 

 

 

 

 

CAPÍTULO V 

PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 

4.1 Enfoque de la investigación 

El enfoque cuantitativo se centró en recolectar y analizar datos numéricos, lo que 

permitió identificar patrones y relaciones entre las variables estudiadas. Según 

Hernández, Fernández y Baptista (2014), este método es especialmente útil cuando se 

busca medir fenómenos y contrastar hipótesis mediante herramientas estadísticas. Gracias 

a este enfoque, se pudo obtener información objetiva y precisa, lo que facilitó un análisis 

claro de los resultados y permitió tomar decisiones basadas en datos confiables. 

4.2 Método(s) aplicados a la investigación 

El método deductivo consiste en partir de principios o teorías generales para llegar 

a conclusiones más específicas (Arias, 2021). En este estudio, se aplicaron los 

conocimientos generales sobre gestión de flotas y satisfacción del cliente al caso 

particular de ECO TRADING S.A.C. Este enfoque permitió construir un marco teórico 

sólido desde el cual se analizó cómo las prácticas de gestión de flotas influyen en la 

experiencia del cliente, validando las hipótesis a partir de la información recopilada y 

observada en la empresa. 
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4.3 Tipo de investigación 

Este estudio se centró en analizar la relación entre dos o más variables, sin llegar 

a buscar establecer una causalidad directa como tal (Sampieri et al., 2014). En este caso 

en específico, se fue explorando cómo la gestión de flotas puede influir en la satisfacción 

del cliente, aunque no se pudo determinar una relación de causa y efecto de manera 

definitiva. Sin embargo, sí se lograron identificar correlaciones significativas entre las 

prácticas de gestión y el nivel de satisfacción, lo cual permitió comprender mejor qué 

factores terminan influyendo en la percepción que tienen los clientes sobre el servicio. 

4.4 Nivel de investigación 

Un estudio de tipo descriptivo se enfocó en identificar y detallar los elementos 

más importantes de las variables de interés, tratando de mostrar cómo son y cómo se 

presentan en la realidad. Según Tamayo y Tamayo (2012), este enfoque resulta adecuado 

para comprender las características de un fenómeno dentro de su propio contexto, y por 

eso se tomó en cuenta. Gracias a este método, se logró recopilar datos bastante precisos 

sobre la gestión de flotas y la satisfacción del cliente, lo que permitió describir con mayor 

profundidad los aspectos más relevantes de ambas variables dentro del entorno de ECO 

TRADING S.A.C. 

4.5 Diseño de investigación 

Se empleó un diseño no experimental, ya que las variables no fueron modificadas, 

sino que se observaron tal como se daban en su estado natural (Hernández et al., 2014). 

Este enfoque permitió analizar las variables tal como se manifestaban en la realidad de la 

empresa, de alguna manera sin intervenir en ellas, asegurando así que los resultados 

reflejaran de forma más fiel el comportamiento real de las prácticas de gestión de flotas 

y cómo estas influyen en la satisfacción del cliente.   
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4.6 Población y muestra 

 Población 

La población del estudio estuvo compuesta por 1,800 clientes de ECO TRADING 

S.A.C. que utilizan sus servicios de transporte de carga por carretera. Este grupo reflejaba 

una diversidad de necesidades y expectativas en relación con los servicios ofrecidos. 

Analizar esta población permitió estudiar un segmento representativo de los usuarios, 

ofreciendo una visión más clara sobre cómo perciben y experimentan el servicio de 

transporte, así como sus comportamientos y nivel de satisfacción.  

 Muestra 

Se seleccionó una muestra de 317 clientes utilizando un muestreo aleatorio simple, 

de modo que todos los integrantes de la población tuvieran la misma oportunidad de ser 

elegidos, o sea, que sea lo más justo posible. Este procedimiento permitió que los 

resultados fueran representativos y estadísticamente válidos, evitando en lo posible 

cualquier tipo de sesgo en la selección. Además, la muestra resultó suficiente para 

recopilar información confiable, lo que ayudó a analizar con mayor precisión las 

opiniones y experiencias de los clientes y, a la vez, poder hacer generalizaciones sobre 

toda la población de ECO TRADING S.A.C. 

2
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Dónde:  

N: Es el tamaño de la población (1800) 

n: Es el tamaño de la muestra 

p: Probabilidad de existo (0,5) 

e: Es la precisión o el error (5% de error), (0,05) 

q: Probabilidad de fracaso (0,5) 
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Z: Es el nivel de confianza (1,96) con el 95% de confianza 

 

𝑛 =
1800 ∗ (1.96)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5

0.052 ∗ (1800 − 1) + (1.96)2 ∗ 0.5 ∗ 0.5
 

 

n = 317 

 

4.7 Técnica e instrumentos de recolección de datos 

 Técnica 

Se empleó la técnica de la encuesta, la cual, según Hernández et al. (2014), facilita 

la obtención de información directamente de los participantes y, de alguna manera, 

asegura mayor precisión en las respuestas que brindan. Esta estrategia fue clave para 

poder recopilar datos relevantes y representativos sobre cómo los clientes perciben la 

gestión de flotas y cuál es su nivel de satisfacción con el servicio de transporte de carga. 

Además, la encuesta permitió reunir información de forma eficiente de un número 

considerable de personas, lo que ayudó a garantizar la fiabilidad y validez de los 

resultados obtenidos. 

 Instrumento 

En este estudio se utilizó un cuestionario como instrumento para la recolección de 

datos, ya que era la forma más directa de obtener la información necesaria. Según 

Hernández et al. (2014), un instrumento es cualquier herramienta que se emplea para 

recopilar información durante una investigación, y en este caso el cuestionario cumplió 

bien ese rol. Este fue diseñado de manera específica para recoger datos relevantes sobre 

las variables de interés, centrándose principalmente en la satisfacción y en la experiencia 

de los clientes de ECO TRADING S.A.C. Además, al combinar preguntas cerradas y 

abiertas, permitió obtener información cuantitativa útil para el análisis estadístico y, a la 
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vez, información cualitativa que ayudó a tener una visión más profunda sobre las 

percepciones y opiniones de los clientes respecto a los servicios de transporte de carga 

por carretera. 

4.8 Confiabilidad y validez del instrumento 

 Confiabilidad 

Para asegurar la fiabilidad del instrumento, se calculó el coeficiente Alfa de 

Cronbach, tomando como meta que el valor sea mayor a 0,7, ya que eso indicaba un buen 

nivel de consistencia. De esta manera, se pudo confirmar que el cuestionario era realmente 

confiable y que las preguntas mantenían coherencia entre sí, lo cual permitió garantizar 

que los datos recopilados reflejaran de forma bastante precisa las percepciones y 

opiniones de los participantes. 

Tabla 2 

Prueba estadística de Alfa de Cronbach de la gestión de flotas y la satisfacción del 

cliente 

 Gestión de Flotas Satisfacción del Cliente 

Alfa de Cronbach ,764 ,785 

N de elementos 12 16 

N de encuestados 317 317 

Nota. Coeficiente de fiabilidad de Cronbach. 

La Tabla 2 muestra los resultados del test estadístico de Alfa de Cronbach para la 

administración de flotas. El valor de Alfa de Cronbach alcanzó los 0,764, lo que señala 

una elevada fiabilidad y una magnífica consistencia interna del instrumento empleado 

para evaluar esta variable. Esto indica una buena consistencia para utilizar la encuesta. 
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Por otro lado, la satisfacción del cliente presentó un valor de Alfa de Cronbach de 

0,785, lo que indica una confiabilidad moderada. Este valor indica que, aunque el 

instrumento tiene una consistencia interna aceptable. 

 Validez 

La validez del cuestionario se evaluó a través del juicio de expertos, quienes 

revisaron cada uno de los ítems del instrumento para ver si realmente medían lo que se 

quería estudiar, o sea, si estaban bien planteados según el objetivo de la investigación. 

Este proceso permitió asegurar que el cuestionario estuviera alineado con lo que se 

buscaba analizar y no se saliera del enfoque del estudio. Además, la confiabilidad se 

midió mediante el coeficiente alfa de Cronbach, con el cual se obtuvo un valor que 

indicaba un nivel aceptable de consistencia interna, lo que reflejaba que las preguntas 

estaban bien relacionadas entre sí y que, en general, los resultados obtenidos de los 

encuestados eran coherentes y bastante fiables. 

4.9 Procedimiento de tratamiento de datos 

Los datos que se fueron recolectando se procesaron utilizando el software 

estadístico SPSS versión 25, el cual permitió organizar y analizar toda la 

información de una manera más ordenada y eficiente. A partir de ello, se 

realizaron análisis descriptivos para conocer mejor las características de las 

variables estudiadas y, además, análisis correlacionales para poder identificar 

posibles patrones y relaciones entre la gestión de flotas y la satisfacción del 

cliente. Este método permitió obtener una visión más precisa y a la vez profunda 

sobre cómo interactúan estas variables, lo que facilitó la interpretación de los 

resultados y ayudó en la toma de decisiones basadas en los hallazgos obtenidos. 
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4.10 Diseño de contrastación de hipótesis 

Se aplicó la prueba de Kendall para analizar la relación entre dos variables 

que eran de tipo ordinal o por rangos, lo cual encajaba bien con los datos que se 

tenían. En este contexto, esta prueba facilitó identificar si existía una posible 

correlación significativa entre la gestión del conocimiento y el rendimiento 

laboral, algo que se buscaba entender mejor. Además, resultó bastante apropiada 

para este tipo de investigaciones no experimentales y se mostró efectiva para el 

análisis de datos no paramétricos, lo que ayudó a garantizar que los resultados 

obtenidos fueran válidos y, en general, confiables. 

Resultado alcanzado para la hipótesis principal: 

➢ Hi: “Existe la relación entre la gestión de flotas y la satisfacción del cliente 

en el servicio de transporte de carga por carretera de ECO TRADING 

S.A.C., 2024”. 

➢ Ho: “No existe relación entre la gestión de flotas y la satisfacción del 

cliente en el servicio de transporte de carga por carretera de ECO 

TRADING S.A.C., 2024”. 

El coeficiente de significancia inferior a 0,05 señala que los hallazgos del análisis 

estadístico poseen significación estadística, lo que implica que es poco probable que la 

relación o efecto observado en los datos haya ocurrido por casualidad. Si el p-valor 

obtenido es menor que 0,05, se consideran altamente significativos. 

La decisión sobre aceptar o rechazar la hipótesis nula (H₀) se fundamenta en el 

valor p resultante del análisis estadístico. Cuando dicho valor es menor al nivel de 

significancia establecido (α = 0,05), se procede a rechazar la hipótesis nula y se acepta la 

hipótesis alternativa (H₁), lo que indica que existe evidencia estadísticamente suficiente 

para apoyar la validez de la hipótesis alternativa. 
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Tabla 3 

Contrastación de hipótesis sobre la gestión de flotas y la satisfacción del cliente 

Contrastación de hipótesis 

 Valor Error  Sig. 

Tau-b de Kendall ,683 ,023 ,000 

N 317   

Nota. Análisis utilizando el método de Kendall. 

La Tabla 3 muestra los resultados sobre la gestión de flotas y la satisfacción del 

cliente, para ello se utilizó la prueba de Kendall de Tau-b es de 0,683, lo que señala una 

correlación moderada entre ambas variables.  El error se calculó en 0,023 y la 

significancia (Sig.) se situó en 0,000, lo que es menor al nivel de significancia establecido 

en 0,05.  Esto señala que hay una relación de relevancia estadística entre la administración 

de coches y la satisfacción del cliente.  Esto sugiere que la administración de flotas influye 

de manera considerable en la satisfacción del cliente. 

 

 

Resultado alcanzado para la hipótesis específica 1 

Tabla 4  

Contrastación de hipótesis la gestión de flotas y puntualidad en el servicio 

Contrastación de hipótesis 

 Valor Error  Sig. 

Tau-b de Kendall ,343 ,040 ,000 

N 317   

Nota. Análisis utilizando el método de Kendall. 

En la Tabla 4 se presentan los resultados de la contrastación de hipótesis sobre la 

relación entre la gestión de flotas y la puntualidad en el servicio. El valor del Tau-b de 

Kendall es 0,343, lo que indica una relación débil entre ambas variables. El valor de 
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significancia (Sig.) fue 0,000, el cual es inferior al nivel de significancia de 0,05. Esto 

indica que la relación entre la gestión de flotas y la puntualidad en el servicio es 

estadísticamente significativa, lo que implica que la gestión de flotas tiene un impacto 

significativo, aunque débil, en la puntualidad del servicio. 

Resultado alcanzado para la hipótesis específica 2 

Tabla 5  

Contrastación de hipótesis sobre la gestión de flotas y la calidad en el servicio 

Contrastación de hipótesis 

 Valor Error  Sig. 

Tau-b de Kendall ,424 ,036 ,000 

N 317   

Nota. Análisis utilizando el método de Kendall. 

La Tabla 5 muestra los resultados de la comparación de hipótesis acerca de la 

correlación entre la administración de residuos y la calidad del servicio.  El valor de 

Kendall para el Tau-b fue de 0,424, lo que señala una relación de moderada intensidad.  

La significancia (Sig.) registró un valor de 0,000, que es menor al nivel de significancia 

de 0,05.  Esto señala que existe una relación estadísticamente relevante entre la 

administración de flotas y la calidad del servicio.  Esto significa que la administración de 

flotas influye considerablemente en la calidad del servicio, manteniendo una relación 

moderada. 

Resultado alcanzado para la hipótesis específica 3 

Tabla 6  

Contrastación de hipótesis sobre la gestión de flotas y la atención en el servicio 

Contrastación de hipótesis 

 Valor Error  Sig. 

Tau-b de Kendall ,581 ,032 ,000 

N 317   
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Nota. Análisis utilizando el método de Kendall. 

La Tabla 6 muestra los resultados entre la administración de flotas y la atención 

al cliente, para ello utilizó la prueba de Kendall.  El valor de Kendall para el Tau-b es de 

0,581, en el que tuvo una relación de moderada a débil.  La significatividad (Sig.) tuvo 

un valor de 0,000, lo que fue menor al nivel de significancia de 0,05.  Esto indica que 

tuvo una correlación entre la administración de flotas y el servicio es estadísticamente 

relevante.  Esto indica que la administración de flotas tiene un impacto considerable en 

el servicio al cliente y en la atención al cliente. 

Resultado alcanzado para la hipótesis específica 4 

Tabla 7  

Contrastación de hipótesis sobre la gestión de flotas y la lealtad en el servicio 

Contrastación de hipótesis 

 Valor Error  Sig. 

Tau-b de Kendall ,444 ,039 ,000 

N 317   

Nota. Análisis utilizando el método de Kendall. 

La Tabla 7 muestra los resultados entre la administración de flotas y la fidelidad 

al servicio.  El valor de Kendall, el Tau-b fue de 0,444, lo que señala una relación de 

moderada intensidad. Respecto a la significancia (Sig.) tuvo el valor de 0,000, lo que es 

menor al nivel de significancia de 0,05.  Esto indica que la relación entre la gestión de 

flotas y la lealtad en el servicio es estadísticamente significativa. Con una mejor gestión 

de flotas está relacionada con un mayor nivel de lealtad de los clientes en el servicio.  
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CAPÍTULO VI 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN  

5.1 Presentación de resultados 

En este capítulo se presentan los resultados derivados del análisis de los datos, en 

el que se evaluó su normalidad. Además, se emplearon las pruebas Rho de Spearman y 

Tau-b de Kendall para cumplir con los objetivos planteados y validar las hipótesis 

formuladas. A continuación, se expone la hipótesis: 

Planteamiento de hipótesis: 

• Hipótesis nula (H₀): Los datos se distribuyen de manera normal. 

• Hipótesis alternativa (H₁): Los datos no siguen una distribución normal 

Tabla 8  

Evaluación de la normalidad mediante la prueba de Kolmogórov 

 Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Gestión de Flotas ,105 317 ,000 

Satisfacción del Cliente ,088 317 ,000 

Nota: Se empleó la prueba de Kolmogorov-Smirnov debido al tamaño de la muestra, que 

fue superior a 50 datos. 

La tabla 8 se muestra los resultados de la normalidad de los datos, en el que se 

utilizó la prueba de Kolmogorov-Smirnov, para ello se muestra por variables de la 

siguiente manera. 
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Para la gestión de flotas, el valor de significación fue de 0,000 menor a 0,05, lo 

que indica que no sigue una distribución normal.  

Para la satisfacción del cliente, también se registró una significancia de 0,000, lo 

que señala que sigue una distribución normal, donde fue inferior a 0,05.  Por lo tanto, es 

imprescindible emplear ensayos estadísticos no paramétricos para examinar la 

correlación entre estas variables. 

Resultados analizados  

RESULTADO CORRESPONDIENTE AL OBJETIVO PRINCIPAL 

“Gestión de flotas y la satisfacción del cliente” 

Se definió el objetivo: “Determinar la relación entre la gestión de flotas y la 

satisfacción del cliente en el servicio de transporte de carga por carretera de ECO 

TRADING S.A.C., 2024”. A continuación, se presentan los resultados: 

Tabla 9  

Correlación rho sobre la gestión de flotas y la satisfacción del cliente 

Rho de Spearman Gestión de 

Flotas 

Satisfacción 

del Cliente 

Gestión de Flotas Coef. de correlación 1,000 ,808 

Significancia . ,000 

N 317 317 

Satisfacción del Cliente Coef. de correlación ,808 1,000 

Significancia  ,000 . 

N 317 317 

Nota. Prueba de Rho de Spearman para analizar la correlación entre los datos. 
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Figura 1  

Gestión de flotas y la satisfacción del cliente 

Nota. Gráfico de correlación con una tendencia ascendente. 

La tabla 9 presenta los resultados de la correlación Rho de Spearman entre la 

gestión de flotas y la satisfacción del cliente. El coeficiente de correlación obtenido es de 

0,808, lo que refleja una relación alta y positiva entre ambas variables. Esto significa que, 

conforme se optimiza la gestión de flotas, la satisfacción del cliente tiende a 

incrementarse, aunque de manera moderada. 

El valor de significancia que se obtuvo fue de 0,000, el cual es menor a 0,05, y 

eso indica que la correlación que se encontró es estadísticamente significativa, o sea, que 

no es algo al azar. Esto sugiere que sí existe una relación entre la gestión de flotas y la 

satisfacción del cliente dentro del servicio de transporte, lo que deja ver que la forma en 

cómo se maneja la flota termina influyendo, de una u otra manera, en cómo los clientes 

perciben el servicio. 
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La gestión de flotas desempeña un papel fundamental en la satisfacción del 

cliente, ya que impacta directamente en la calidad, puntualidad y confiabilidad del 

servicio ofrecido. Una gestión eficiente de flotas permite optimizar los tiempos de 

entrega, asegurar la disponibilidad de productos y servicios, y responder de manera 

oportuna a las necesidades del cliente. Esto genera una experiencia mucho más positiva 

y, a la vez, ayuda a fortalecer la relación que existe entre la empresa y sus consumidores. 

La gestión de flotas termina influyendo bastante en cómo el cliente percibe el 

profesionalismo y el compromiso de la empresa, ya que todo se nota en el servicio que se 

brinda. Al garantizar procesos logísticos que sean ágiles y también seguros, se va 

reforzando la confianza del cliente, lo que hace que aumente su lealtad y, además, que 

tenga mayor disposición a recomendar los servicios de la empresa a otras personas. 
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Resultado correspondiente al objetivo específico 1 

“Gestión de flotas y la puntualidad en el servicio” 

El propósito principal de este estudio fue: “Determinar la relación entre la gestión 

de flotas y la puntualidad en el servicio de transporte de carga por carretera de ECO 

TRADING S.A.C., 2024”, se muestran los resultados: 

Tabla 10  

Correlación rho sobre la gestión de flotas y la puntualidad en el servicio 

Rho de Spearman Gestión de 

Flotas 

Puntualidad 

Gestión de Flotas Coef. de correlación 1,000 ,417 

Significancia . ,008 

N 317 317 

Puntualidad Coef. de correlación ,417 1,000 

Significancia  ,008 . 

N 317 317 

Nota. Prueba de Rho de Spearman para analizar la correlación entre los datos. 

Figura 2  

Gestión de flotas y la puntualidad en el servicio 

 

Nota. Gráfico de correlación con una tendencia ascendente. 
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La tabla 10 presenta los resultados de la correlación Rho de Spearman entre la 

gestión de flotas y la puntualidad en el servicio. El coeficiente de correlación fue de 0,417, 

lo que indica una correlación moderada entre ambas variables. Es decir, existe una 

relación positiva, debido a que si se mejorara la gestión de flotas, el impacto sobre la 

puntualidad en el servicio sería limitado. 

El valor de significancia fue de 0,000, lo que es inferior al umbral de 0,05, 

indicando que la correlación es estadísticamente significativa. Esto implica que existe una 

relación entre la gestión de flotas y la puntualidad en el servicio de transporte. 

La gestión de flotas es un factor clave para asegurar la puntualidad en el servicio, 

ya que permite planificar, coordinar y supervisar de forma más eficiente todos los 

recursos logísticos de una organización, o sea, tener todo un poco más bajo control. 

Cuando existe una gestión de flotas adecuada, se optimizan las rutas de transporte, se 

reducen los tiempos de espera y se mejora la precisión en los horarios de entrega, lo que 

hace que los productos o servicios lleguen al cliente justo en el momento que se había 

pactado. 

La puntualidad en el servicio no solo muestra el compromiso y el profesionalismo 

de la empresa, sino que también tiene bastante que ver con cómo el cliente percibe el 

servicio y qué tan satisfecho queda, ya que cumplir con los tiempos que se prometen 

ayuda a generar confianza, mejora poco a poco la imagen de la empresa y, de alguna 

manera, hace que los clientes quieran seguir eligiéndola y se mantengan fieles a ella. En 

un entorno competitivo, una gestión de flotas eficaz, orientada a garantizar la puntualidad, 

se convierte en un elemento diferenciador que puede impulsar la preferencia y lealtad de 

los clientes hacia la organización. 
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RESULTADO CORRESPONDIENTE AL OBJETIVO ESPECIFICO 2 

“Gestión de flotas y la calidad en el servicio” 

Se definió el objetivo: “Determinar la relación entre la gestión de flotas y la 

calidad en el servicio de transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 

2024”, a continuación, se muestra la tabla. 

Tabla 11  

Correlación rho sobre la gestión de flotas y la calidad en el servicio 

Rho de Spearman Gestión de 

Flotas 

Calidad 

Gestión de Flotas Coef. de correlación 1,000 ,516 

Significancia . ,008 

N 317 317 

Calidad Coef. de correlación ,516 1,000 

Significancia  ,000 . 

N 317 317 

Nota. Prueba de Rho de Spearman para analizar la correlación entre los datos. 

Figura 3  

Gestión de flotas y la calidad en el servicio 

Nota. 

Gráfico de correlación con una tendencia ascendente. 
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La tabla 11, se muestra los resultados de la gestión de flotas y la calidad del 

servicio. El coeficiente de correlación obtenido fue de 0,243, lo que señala una relación 

positiva moderada entre ambas variables. Esto indica que, conforme se optimiza la 

gestión de flotas, la calidad del servicio tiende a mejorar. El valor de significancia fue de 

0,000, menor a la significancia 0,05, lo que indica que la correlación es estadísticamente 

significativa. En tal sentido existe una relación significativa entre la gestión de flotas y la 

calidad en el servicio de transporte. 

La correlación entre la gestión de flotas y la calidad del servicio mostró un impacto 

positivo, aunque moderado, lo que da a entender que cuando la gestión de las flotas se 

maneja bien sí puede ayudar a que los clientes perciban mejor la calidad del servicio que 

se les brinda, ya que no solo se trata de entregar los productos o servicios en buen estado, 

sino también de cumplir con ciertos estándares de eficiencia, seguridad y confiabilidad 

que al final el cliente sí nota, y por eso este resultado es importante, porque una buena 

percepción de la calidad puede convertirse en una ventaja competitiva frente a otras 

empresas, marcando una diferencia clara, además que una gestión adecuada de flotas 

ayuda a reducir problemas operativos como retrasos o daños en los productos, lo cual 

refuerza la confianza del cliente en que la empresa realmente cumple lo que promete, algo 

que es todavía más relevante en sectores donde la calidad es clave para poder mantenerse 

y tener éxito. 
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RESULTADO CORRESPONDIENTE AL OBJETIVO ESPECIFICO 3 

“Gestión de flotas y la atención en el servicio” 

Se desarrolló con el fin de: “Determinar la relación entre la gestión de flotas y la 

atención en el servicio de transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 

2024”, el cual se detalla a continuación. 

Tabla 12  

Correlación rho sobre la gestión de flotas y la atención en el servicio 

Rho de Spearman Gestión de 

Flotas 

Atención 

Gestión de Flotas Coef. de correlación 1,000 ,676 

Significancia . ,000 

N 317 317 

Atención  Coef. de correlación ,676 1,000 

Significancia  ,000 . 

N 317 317 

Nota. Prueba de Rho de Spearman para analizar la correlación entre los datos. 

Figura 4  

Gestión de flotas y la atención en el servicio 

Nota. Gráfico de correlación con una tendencia ascendente. 
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La tabla 12 muestra las conclusiones de la correlación Rho de Spearman entre la 

administración de flotas y el servicio brindado.  El índice de correlación alcanzó el valor 

de 0,676, lo que señala una conexión positiva, entre las variables.  Esto sugiere que la 

optimización en la administración de flotas se relacione con un incremento en el servicio 

al cliente, aunque el impacto es muy reducido. El valor de significancia fue 0,000, menor 

a 0,05, existe una relación entre la administración de flotas y el servicio de transporte. 

La relación entre la gestión de flotas y la atención en el servicio presentó una 

correlación moderada pero estadísticamente significativa. Esto indica que, aunque una 

buena gestión de flotas puede contribuir a una mejor atención al cliente, no es el único 

factor determinante. La atención en el servicio está influenciada por elementos como la 

capacitación del personal, los procesos de comunicación y el enfoque en la experiencia 

del cliente. Sin embargo, una gestión de flotas eficiente sí contribuye indirectamente al 

garantizar que los bienes y servicios lleguen a tiempo y en condiciones óptimas, lo que 

puede reducir el número de quejas y mejorar la interacción entre el cliente y el personal 

de la empresa. La importancia de este hallazgo radica en que, al complementar una 

gestión de flotas adecuada con estrategias centradas en el cliente, las empresas pueden 

ofrecer un servicio más integral, fortaleciendo así las relaciones con sus clientes y 

fomentando la satisfacción y lealtad. 
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RESULTADO CORRESPONDIENTE AL OBJETIVO ESPECIFICO 4 

“Gestión de flotas y la lealtad en el servicio” 

Se desarrolló con el fin de: “Determinar la relación entre la gestión de flotas y la 

lealtad en el servicio de transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 

2024”, el cual se detalla a continuación. 

Tabla 13  

Correlación rho sobre la gestión de flotas y la lealtad en el servicio 

Rho de Spearman Gestión de 

Flotas 

Lealtad 

Gestión de Flotas Coef. de correlación 1,000 ,525 

Significancia . ,000 

N 317 317 

Lealtad Coef. de correlación ,525 1,000 

Significancia  ,000 . 

N 317 317 

Nota. Prueba de Rho de Spearman para analizar la correlación entre los datos. 

Figura 5  

Gestión de flotas y la lealtad en el servicio 

 

Nota. Gráfico de correlación con una tendencia ascendente. 
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La tabla 13 presenta los resultados de la correlación Rho de Spearman entre la 

gestión de flotas y la lealtad en el servicio. El coeficiente de correlación obtenido fue de 

0,525, lo que indica una relación positiva y moderada entre ambas variables. El valor de 

significancia fue de 0,000, menor a la significancia 0,05, lo cual confirma que la 

correlación fue estadísticamente significativa. En tal sentido existe una la relación entre 

la gestión de flotas y la lealtad en el servicio de transporte. 

Se encontró una correlación moderada y significativa entre la gestión de flotas y 

la lealtad en el servicio, lo que básicamente indica que cuando las flotas se gestionan de 

manera eficiente sí se puede lograr que las relaciones con los clientes sean más fuertes y 

duraderas, porque la fidelidad del cliente es uno de los recursos más importantes para 

cualquier empresa, no solo porque garantiza ingresos constantes, sino también porque 

reduce los costos de captar nuevos clientes, y en ese sentido una buena gestión de flotas 

permite cumplir de forma constante con las entregas de productos y servicios, lo que va 

generando confianza y satisfacción en los clientes, y esa constancia funciona como un 

impulso para que el cliente se mantenga leal, ya que valora mucho a las empresas que 

cumplen lo que prometen de manera regular, además que los clientes fieles suelen 

recomendar el servicio y actuar como una especie de embajadores de la marca, ayudando 

a que la empresa crezca en el mercado, por lo que este resultado deja claro que es 

importante invertir en tecnologías y estrategias de gestión de flotas como una herramienta 

clave para fortalecer la relación entre la empresa y sus clientes. 
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5.2 Discusión de resultados  

Este estudio tuvo como propósito analizar cómo la gestión de flotas se relaciona 

con distintos aspectos clave del servicio de transporte de carga, y los resultados que se 

obtuvieron, a partir del análisis usando el coeficiente rho de Spearman y la prueba Tau-b 

de Kendall, permiten entender mejor no solo qué tan fuerte es esa relación, sino también 

hacia dónde va y cómo se comportan las variables que se estuvieron evaluando. 

El análisis de la relación entre la gestión de flotas y la satisfacción del cliente 

mostró un coeficiente rho de Spearman de 0,808, lo que indica una correlación positiva 

bastante alta, y eso básicamente quiere decir que en la medida en que la gestión de flotas 

se va optimizando, la satisfacción del cliente también tiende a mejorar de forma clara, lo 

que resalta que los procesos internos sí influyen bastante en cómo el cliente percibe el 

servicio, y algo parecido señalan Nápoles et al. (2024), quienes concluyen que la 

optimización de las flotas tiene un impacto directo en la satisfacción del cliente en 

servicios similares, lo cual refuerza la idea de que mantener una gestión de flotas eficiente 

no es un detalle menor, sino algo clave para lograr buenos resultados en el servicio. 

Respecto a la relación entre la gestión de flotas y la puntualidad del servicio, los 

resultados mostraron una correlación positiva moderada, con un coeficiente rho de 

Spearman de 0,417, lo que quiere decir que aunque una mejor gestión de flotas sí puede 

influir en que el servicio sea más puntual, esta relación no es tan fuerte del todo, y este 

resultado va de la mano con lo señalado por González (2023), quien menciona que una 

gestión adecuada ayuda a mejorar la puntualidad, pero que también intervienen otros 

factores como la congestión del tránsito o la forma en que se planifican las rutas, y de 

manera similar Martínez (2022) resalta que la puntualidad no depende solo de la gestión 

interna de la flota, sino también de situaciones externas o imprevistas, lo cual podría 

explicar por qué la relación encontrada tiene una intensidad moderada. 
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En relación con la gestión de flotas y la calidad del servicio, los resultados reflejan 

una correlación positiva moderada, con un coeficiente rho de Spearman de 0,516. Esto 

sugiere que la mejora en la gestión de flotas contribuye de manera significativa, aunque 

moderada, a elevar la calidad del servicio ofrecido. Este hallazgo va en la misma línea 

que los resultados del análisis realizado por Botines y Briones (2024), ya que ellos 

encontraron que las empresas que manejaban sus flotas de manera más eficiente también 

lograban ofrecer una mejor calidad en el servicio, lo cual refuerza la idea de que una 

buena gestión interna sí termina reflejándose en cómo el cliente percibe el servicio que 

recibe. Además, el p-valor (0,000) confirma la significancia de esta relación, aunque es 

importante señalar que, como lo indican Rodríguez (2020) y Borrero (2023), existen 

múltiples factores que también influyen en la calidad del servicio, como la formación. del 

personal y el mantenimiento de los vehículos. 

En cuanto a la administración de flotas y el servicio al cliente, la investigación 

encontró una valoración moderada con un coeficiente rho de Spearman de 0,676, lo que 

indica que si bien optimizar la gestión de flotas influye de manera positiva en el servicio 

al cliente, esta relación no es tan fuerte como en otras variables, y este resultado coincide 

con lo señalado por Quispe y Cardoso (2023), quienes indican que la calidad del servicio 

al cliente también depende bastante de la capacitación del personal y de qué tan bien se 

responde ante situaciones inesperadas, además que el p-valor de 0,001 confirma que la 

relación es estadísticamente significativa, aunque moderada, y en ese sentido Sánchez 

(2023) y Güere y Yangali (2023) resaltan que mejorar la gestión de flotas ayuda, pero que 

también es clave reforzar los procesos de comunicación y la formación de los operadores 

de transporte para lograr un mejor servicio en general. 

Finalmente, al analizar la relación entre la gestión de flotas y la lealtad del cliente, 

se encontró una correlación positiva moderada con un coeficiente rho de Spearman de 



79 

0,625, lo que sugiere que una gestión de flotas bien organizada sí influye de manera 

importante en la fidelidad, aunque su impacto es moderado, y esto resalta que los procesos 

operativos cumplen un rol clave para que los usuarios confíen en el servicio, se sientan 

satisfechos y mantengan su lealtad con la empresa en el tiempo. Los hallazgos del estudio 

coinciden con los reportados por González (2022) y Cabana (2023), quienes también 

observaron que los clientes mostraban mayor lealtad hacia las empresas de transporte que 

contaban con una gestión de flotas eficiente. Asimismo, los resultados del coeficiente 

Tau-b de Kendall, que fue de 0,269, junto con un p-valor de 0,000, confirman que esta 

relación es estadísticamente significativa, lo cual respalda lo señalado en estudios 

anteriores como los de Ramírez (2019) y Machaca (2023), quienes mencionan que la 

lealtad del cliente está muy ligada a la confiabilidad del servicio, y que en ese punto la 

gestión eficiente de flotas cumple un papel clave para que el cliente confíe y se mantenga 

fiel a la empresa. 

Los hallazgos de este estudio permiten afirmar que la gestión de flotas tiene un 

efecto positivo y significativo en varios aspectos del servicio de transporte de carga, como 

la satisfacción del cliente, la puntualidad, la calidad del servicio, la atención al cliente y 

también la lealtad, y aunque la intensidad de las correlaciones no es la misma en todas las 

dimensiones, queda bastante claro que una gestión de flotas bien trabajada aporta de 

forma importante a mejorar la experiencia del cliente y, en general, la eficiencia con la 

que se brinda el servicio.  
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CONCLUSIONES  

PRIMERA.  Al analizar la relación entre la gestión de flotas y la satisfacción del cliente, 

se obtuvo un coeficiente de correlación Rho de Spearman de 0,808, lo que 

evidencia una correlación positiva alta, porque es mayor a 0,70. Asimismo, 

el p-valor de 0,000 (menor a 0,05) confirma que la relación es 

estadísticamente significativa, en tal sentido, se establece que existe 

relación entre la gestión de flotas y la satisfacción del cliente en el servicio 

de transporte de carga. 

SEGUNDA. El análisis de los datos mostró una correlación positiva moderada, entre la 

gestión de flotas y la puntualidad en el servicio, con un coeficiente de 

0,417, esto indica que, a medida que mejora la gestión de flotas, la 

puntualidad tiende a incrementarse. Asimismo, el p-valor de 0,008 (menor 

a 0,05) confirma que esta relación es estadísticamente significativa. 

TERCERA.  Los resultados evidenciaron una correlación positiva moderada entre la 

gestión de flotas y la calidad del servicio, con un coeficiente Rho de 

Spearman de 0,516. Aunque la relación no es fuerte, se observa que mejora 

en la medida que la gestión de flotas se optimiza, además el p-valor de 

0,000 (menor a 0,05) confirma que dicha relación es significativa, aunque 

de intensidad débil a moderada. 

CUARTA: El análisis reveló una correlación positiva moderada entre la gestión de flotas 

y la atención al cliente, con un coeficiente Rho de Spearman de 0,676, 

además la relación es estadísticamente significativa, ya que se obtuvo un p-

valor de 0,001 (menor a 0,05), esto indica que, a medida que mejora la 

gestión de flotas, la atención al cliente tiende a mejorar en el servicio de 

transporte de carga. 
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QUINTA: Al realizar el análisis, se encontró una relación positiva moderada entre la 

gestión de flotas y la lealtad en el servicio, es así que se obtuvo un p-valor 

de 0,000, menor a 0,05, lo que confirma que los resultados son 

estadísticamente significativos. La correlación entre la gestión de flotas y la 

lealtad en el servicio fue positiva y de nivel moderado, con un coeficiente 

rho de Spearman de 0,525, lo que en términos simples indica que sí existe 

una relación entre cómo se gestionan las flotas y la lealtad en el servicio de 

transporte de carga, aunque no es una relación tan fuerte, pero igual resulta 

importante y se hace notar en el comportamiento de los clientes.  



82 

RECOMENDACIONES 

PRIMERA. Se sugiere que las empresas de transporte de carga continúen fortaleciendo 

la gestión de sus flotas, ya que los resultados dejan ver que una 

administración bien llevada se refleja en un mayor nivel de satisfacción 

del cliente, porque no solo ayuda a optimizar los procesos operativos, sino 

que también mejora de forma directa la experiencia de los usuarios, 

logrando servicios más confiables, puntuales y con mejor calidad en 

general. 

SEGUNDA. Se sugiere fortalecer la gestión de flotas con la finalidad de mejorar la 

puntualidad del servicio, ya que aunque la correlación encontrada fue 

moderada, los resultados igual muestran que una administración más 

eficiente ayuda a reducir los retrasos y a cumplir mejor con los tiempos de 

entrega, por lo que se recomienda aplicar estrategias de planificación y 

seguimiento que permitan optimizar las rutas y los desplazamientos, 

buscando así brindar un servicio más confiable y puntual para los clientes. 

TERCERA. Se recomienda impulsar la calidad del servicio mediante una gestión más 

eficiente de las flotas, ya que aunque la correlación sea moderada, una 

buena administración sigue siendo un factor clave para la mejora continua, 

y en ese sentido la inversión en el mantenimiento, la modernización y el 

control de la flota debería verse como una herramienta estratégica que 

permita elevar los estándares de calidad que se les ofrece a los clientes. 

CUARTA: Se recomienda optimizar la atención al cliente a través de una adecuada 

gestión de flotas, ya que aunque la relación encontrada sea de nivel débil 

a moderado, igual se evidencia que una flota bien administrada puede 

influir en cómo el cliente percibe la calidad del servicio, y para que este 
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efecto sea mayor, también resulta recomendable capacitar al personal de 

atención y reforzar los procesos internos de coordinación dentro de la 

empresa. 

QUINTA: Se recomienda implementar políticas que ayuden a optimizar la gestión de 

flotas para fortalecer la lealtad de los clientes, ya que la relación positiva 

moderada que se encontró indica que cuando la flota se maneja de forma 

adecuada sí puede mejorar la fidelización, y por eso es importante seguir 

trabajando en hacer los servicios más eficientes y confiables, porque eso 

al final genera mayor confianza en los clientes y hace que se mantengan 

leales a la empresa con el tiempo.  
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Anexo 1 Matriz de Consistencia 

PLANTEAMI

ENTO DEL 

PROBLEMA 

OBJETIVOS HIPÓTESIS 

VARIABL

E 

DIMENSI

ONES 

INDICADORES 

METODO

LOGIA 

¿Cuál es la 

relación entre la 

gestión de flotas 
y la satisfacción 

del cliente en el 

servicio de 
transporte de 

carga por 

carretera de 
ECO 

TRADING 

S.A.C., 2024? 
Problemas 

específicos: 

• ¿Cuál es la 

relación 

entre la 

gestión de 
flotas y la 

puntualida

d en el 
servicio de 

transporte 

de carga 
por 

carretera 

de ECO 
TRADING 

S.A.C., 

2024? 

• ¿Cuál es la 

relación 
entre la 

gestión de 

flotas y la 
calidad en 

el servicio 

de 
transporte 

de carga 

por 
carretera 

de ECO 

TRADING 
S.A.C., 

2024? 

• ¿Cuál es la 

relación 

entre la 
gestión de 

flotas y la 

atención en 
el servicio 

de 

transporte 
de carga 

por 

carretera 
de ECO 

TRADING 

S.A.C., 
2024? 

• ¿Cuál es la 

relación 

Determinar la 

relación entre 

la gestión de 
flotas y la 

satisfacción 

del cliente en 
el servicio de 

transporte de 

carga por 
carretera de 

ECO 

TRADING 
S.A.C., 2024. 
Objetivos 

específicos: 

• Determinar 

la relación 

entre la 
gestión de 

flotas y la 

puntualidad 
en el 

servicio de 

transporte 
de carga por 

carretera de 

ECO 
TRADING 

S.A.C., 

2024. 

• Determinar 

la relación 
entre la 

gestión de 

flotas y la 
calidad en 

el servicio 

de 
transporte 

de carga por 

carretera de 
ECO 

TRADING 

S.A.C., 
2024. 

• Determinar 

la relación 

entre la 

gestión de 
flotas y la 

atención en 

el servicio 
de 

transporte 

de carga por 
carretera de 

ECO 

TRADING 
S.A.C., 

2024. 

• Determinar 

la relación 

entre la 
gestión de 

Existe la 

relación entre 

la gestión de 
flotas y la 

satisfacción 

del cliente en 
el servicio de 

transporte de 

carga por 
carretera de 

ECO 

TRADING 
S.A.C., 2024. 
Hipótesis 

específicas: 

• Existe la 

relación 

entre la 
gestión de 

flotas y 

puntualidad 
e en el 

servicio de 

transporte 
de carga por 

carretera de 

ECO 
TRADING 

S.A.C., 

2024. 

• Existe la 

relación 
entre la 

gestión de 

flotas y la 
calidad en el 

servicio de 

transporte 
de carga por 

carretera de 

ECO 
TRADING 

S.A.C., 

2024. 

• Existe la 

relación 
entre la 

gestión de 

flotas y la 
atención en 

el servicio 

de 
transporte 

de carga por 

carretera de 
ECO 

TRADING 

S.A.C., 
2024. 

• Existe la 

relación 

entre la 

gestión de 
flotas y la 

Variable 1: 

Gestión de 
Flotas  

Exactitud 
en el 

tiempo 

• Porcentaje de entregas 

a tiempo. 

• Tiempo de demora 

promedio. 

• Número de entregas 

puntuales. 

• Percepción de 

puntualidad 

Enfoque: 

Cuantitativ
o 

Nivel: 

Descriptivo 
Tipo: 

Correlacion

al 
Método: 

Deductivo 

 
Diseño: No 

experiment

al 
 

Población: 

1800 
cliente 

 

Muestra: 
317 cliente 

 

Técnica: 

encuesta 

 

Instrumen

to: 

Cuestionari

os 

Calidad de 

Entrega 

• Porcentaje de 

mercancías sin daños. 

• Número de incidencias 

de daños. 

•  condición de 

mercancías. 

• Uso de empaques 

adecuados. 

Atención y 

Resolución 

• Tiempo de respuesta 

promedio. 

• Problemas resueltos al 

primer contacto. 

• Satisfacción con 

resolución. 

• Incidencias de 

insatisfacción. 

Variable 2: 
Satisfacción 

del Cliente 

Puntualida

d 

• Satisfacción con 

puntualidad. 

• Frecuencia de retrasos. 

• Confianza en tiempos 

de entrega. 

• Quejas por falta de 

puntualidad. 

Calidad 

• Satisfacción con 

calidad de servicio. 

• Condición de 

mercancías. 

• Problemas con calidad 

de servicio. 

• Confianza en seguridad 

del servicio. 

Atención 

• Satisfacción con 

atención al cliente. 

• Tiempo de respuesta a 

quejas. 

• Satisfacción con trato 

recibido. 

• Eficiencia en 

resolución de 

problemas. 

Lealtad 

• Uso continuo del 

servicio. 

• Recomendación del 

servicio. 

• Satisfacción con 

relación a largo plazo. 

• Antigüedad de clientes. 



 

 

entre la 

gestión de 

flotas y la 
lealtad en 

el servicio 

de 
transporte 

de carga 
por 

carretera 

de ECO 
TRADING 

S.A.C., 

2024? 

flotas y la 

lealtad en el 

servicio de 
transporte 

de carga por 

carretera de 
ECO 

TRADING 
S.A.C., 

2024. 

lealtad en el 

servicio de 

transporte 
de carga por 

carretera de 

ECO 
TRADING 

S.A.C., 
2024. 

 



 

 

Anexo 2 Matriz de datos 

  Gestión de Flotas Satisfacción del Cliente 

  
Exactitud en el 

tiempo 
Calidad de 

Entrega 
Atención y 
Resolución 

Puntualida
d Calidad Atención Lealtad 

1 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 3 5 4 4 4 4 5 3 3 4 

2 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 3 5 3 4 3 4 5 4 

3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 5 3 4 5 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 

4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 

5 3 4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

6 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 

7 5 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

8 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

9 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

10 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

11 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

12 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

13 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

14 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 5 4 5 4 4 

15 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 

16 3 4 4 5 4 3 5 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 3 5 4 5 4 4 4 5 3 5 

17 3 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 5 

18 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 

19 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5 

20 4 5 3 5 5 4 5 5 5 4 5 3 5 5 4 3 5 5 4 5 5 5 4 5 3 3 4 5 

21 4 4 4 5 5 4 4 3 3 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 

22 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

23 4 4 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

24 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

25 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

26 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

27 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

28 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 5 4 

29 4 4 5 4 3 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 4 5 4 3 4 3 4 3 4 5 

30 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 3 4 3 4 4 5 3 4 3 

31 3 4 3 5 3 4 3 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 5 3 4 4 4 3 4 3 

32 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 3 4 3 4 4 4 3 4 4 5 3 4 4 

33 3 4 4 5 3 4 4 5 3 5 4 4 5 4 4 5 5 3 4 4 5 3 5 4 4 5 4 4 

34 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

35 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 5 4 4 4 4 4 3 4 5 4 

36 5 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 

37 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

38 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

39 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

41 4 5 3 4 4 5 3 4 4 5 3 3 5 3 3 4 4 4 5 3 4 4 5 3 3 4 5 3 

42 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 

43 4 5 3 3 3 5 3 3 3 4 3 4 4 3 4 5 4 4 5 3 3 3 4 3 4 5 5 3 

44 4 4 3 4 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 3 

45 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 3 4 4 4 4 4 5 4 3 

46 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

47 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 5 3 5 4 3 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 

48 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 4 4 3 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 



 

 

49 4 5 3 4 4 5 3 4 4 5 4 5 5 4 5 4 3 4 5 3 4 4 5 4 5 4 5 3 

50 4 4 3 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 3 

51 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 

52 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

53 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

54 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 

55 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 

56 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

57 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 

58 4 4 3 4 5 4 3 4 5 5 4 3 5 4 3 4 4 4 4 3 4 5 5 4 3 4 4 3 

59 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

60 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

61 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

62 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 

63 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 

64 4 5 3 3 4 5 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 3 3 4 4 4 4 5 5 3 

65 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

66 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

67 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 3 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 

68 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

69 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 

70 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 

71 4 4 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 

72 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

73 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 

74 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

75 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 

76 5 4 4 3 4 4 4 3 4 5 3 4 5 3 4 4 5 5 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 

77 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

78 4 5 3 4 4 5 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 3 4 4 5 4 4 4 5 3 

79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

80 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 

81 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 

82 5 5 4 4 3 5 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 3 5 5 4 4 3 4 4 5 4 5 4 

83 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 

84 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 

85 4 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 

86 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

87 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

88 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 

89 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 

90 4 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 4 4 4 3 

91 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

92 3 3 4 4 4 3 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 3 4 4 4 5 4 4 4 3 4 

93 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

94 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

95 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

96 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

97 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

98 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

99 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 5 4 

100 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 

101 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 



 

 

102 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 5 4 5 4 

103 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 

104 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 5 4 

105 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

106 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 

107 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

108 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

109 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 

110 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 3 3 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 

111 5 4 4 4 3 4 4 4 3 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 

112 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 

113 3 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

114 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

115 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 5 4 3 4 4 4 5 4 4 4 5 4 3 4 5 4 

116 4 5 4 3 4 5 4 3 4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 5 4 3 4 5 5 4 4 5 4 

117 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

118 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 

119 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

120 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

121 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

122 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 3 4 4 3 3 5 4 4 4 4 5 4 4 3 3 4 4 

123 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 3 4 5 4 4 4 4 

124 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

125 3 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 

126 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 

127 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 

128 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

129 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

130 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 

131 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

132 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

133 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

134 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

135 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

136 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

137 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 

138 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 3 4 4 

139 4 5 5 4 3 5 5 4 3 4 4 4 4 4 4 3 5 4 5 5 4 3 4 4 4 3 5 5 

140 5 4 5 4 3 4 5 4 3 5 5 4 5 5 4 3 4 5 4 5 4 3 5 5 4 3 4 5 

141 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 3 4 5 4 5 4 4 

142 3 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 3 4 3 5 5 4 5 4 4 5 3 5 5 

143 3 4 5 5 3 4 5 5 3 4 5 4 4 5 4 3 5 3 4 5 5 3 4 5 4 3 4 5 

144 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 

145 3 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

146 3 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

147 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

148 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

149 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

150 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

151 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 4 3 5 4 

152 4 4 5 4 3 4 5 4 3 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 5 4 3 4 3 4 5 4 5 

153 4 4 3 4 5 4 3 4 5 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 3 4 5 4 4 5 3 4 3 

154 3 4 3 5 3 4 3 5 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 5 3 4 4 4 3 4 3 



 

 

155 5 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 3 4 5 4 4 4 3 4 4 5 3 4 4 

156 3 4 4 5 3 4 4 5 3 5 4 4 5 4 4 3 5 3 4 4 5 3 5 4 4 3 4 4 

157 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 4 5 4 4 3 3 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 

158 3 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3 3 5 4 4 4 4 4 3 4 5 4 

159 3 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 3 4 4 4 4 4 4 5 

160 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

161 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

162 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 

163 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

164 4 3 5 4 4 3 5 4 4 5 3 3 5 3 3 4 4 4 3 5 4 4 5 3 3 4 3 5 

165 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 

166 4 5 3 4 4 5 3 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 3 4 4 5 4 4 5 5 3 

167 4 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 5 4 3 4 4 4 3 

168 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 5 4 4 4 4 4 4 3 5 4 

169 5 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 

170 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

171 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

172 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

173 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

174 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

175 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 

176 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 

177 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 

178 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 

179 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

180 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

181 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

182 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 3 5 4 5 4 5 4 4 4 4 3 5 4 5 4 

183 4 4 3 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 3 

184 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 

185 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

186 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

187 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

188 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

189 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 

190 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 

191 4 5 3 4 5 5 3 4 5 4 3 4 4 3 4 4 5 4 5 3 4 5 4 3 4 4 5 3 

192 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

193 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 3 4 4 4 4 5 5 4 3 

194 4 4 3 5 5 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 3 

195 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 

196 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 

197 4 5 3 5 4 5 3 5 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 5 3 5 4 5 4 4 4 5 3 

198 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 3 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 3 

199 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 

200 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

201 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 

202 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

203 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

204 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3 5 4 3 4 4 5 4 5 4 4 5 4 3 4 4 5 

205 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 5 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 

206 4 5 4 3 3 5 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 5 4 3 3 4 4 3 4 5 4 

207 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 



 

 

208 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 

209 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 

210 4 5 3 5 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 3 5 4 4 4 4 5 5 3 

211 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

212 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

213 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

214 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 

215 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

216 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 

217 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 3 5 4 3 3 4 4 4 4 4 5 5 4 3 3 4 4 

218 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 4 

219 5 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 3 5 4 3 4 5 5 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 

220 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 5 3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 

221 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

222 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 

223 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

224 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 

225 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

226 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

227 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 

228 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

229 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 

230 4 5 4 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 

231 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 

232 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

233 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 

234 4 5 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 

235 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

236 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 

237 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

238 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 

239 4 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 4 4 4 4 5 

240 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 

241 5 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

242 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 

243 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

244 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 

245 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 4 

246 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 4 5 5 5 4 5 4 4 4 

247 5 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 3 5 4 3 4 4 5 4 4 5 4 5 4 3 4 4 4 

248 5 5 4 3 4 5 4 3 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 4 3 4 5 4 4 4 5 4 

249 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 5 4 

250 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 5 4 

251 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 3 

252 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

253 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

254 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

255 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

256 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 

257 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 4 4 4 

258 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 

259 4 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 4 5 5 

260 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 



 

 

261 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

262 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 

263 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

264 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 5 4 3 5 4 5 4 5 4 4 4 4 3 5 4 5 4 

265 4 4 3 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 3 

266 4 4 3 4 4 4 3 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 

267 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

268 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 

269 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 

270 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

271 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 4 4 4 

272 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 

273 4 5 3 4 5 5 3 4 5 4 3 4 4 3 4 4 5 4 5 3 4 5 4 3 4 4 5 3 

274 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

275 5 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 4 5 4 3 4 4 4 4 5 5 4 3 

276 4 4 3 5 5 4 3 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 5 4 4 4 4 4 3 

277 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 5 3 4 4 3 4 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 

278 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 3 5 4 4 5 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 

279 4 5 3 5 4 5 3 5 4 5 4 4 5 4 4 4 3 4 5 3 5 4 5 4 4 4 5 3 

280 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 5 3 4 4 3 4 4 4 4 5 5 4 3 

281 4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 4 4 5 4 

282 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

283 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 5 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 

284 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 

285 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 

286 5 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 3 5 4 3 4 4 5 4 5 4 4 5 4 3 4 4 5 

287 4 4 3 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 5 4 4 3 3 4 4 4 3 3 4 3 

288 4 5 4 3 3 5 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 5 4 3 3 4 4 3 4 5 4 

289 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 

290 3 4 4 4 4 4 4 4 4 5 3 4 5 3 4 4 5 3 4 4 4 4 5 3 4 4 4 4 

291 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 3 

292 4 5 3 5 4 5 3 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 3 5 4 4 4 4 5 5 3 

293 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

294 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 

295 5 4 4 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 5 4 4 3 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 

296 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 

297 4 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 

298 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

299 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

300 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

301 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 5 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 3 

302 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 

303 4 4 3 4 5 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 4 4 

304 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 5 

305 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 

306 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 

307 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 

308 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 

309 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 5 3 3 5 3 4 4 4 4 4 4 4 3 5 3 4 4 4 

310 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 5 4 

311 4 3 5 3 4 3 5 3 4 5 4 4 5 4 4 4 5 4 3 5 3 4 5 4 4 4 4 3 

312 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 

313 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 



 

 

314 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 

315 5 4 3 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 

316 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

317 4 5 3 4 3 4 4 4 4 5 4 4 4 3 4 5 4 4 4 4 3 4 3 3 3 4 4 4 

  



 

 

Anexo 3 Instrumento 

Instrumento Gestión de Flotas 

 
El presente instrumento tiene como objetivo evaluar la gestión de flotas en la empresa, 

enfocándose en la puntualidad, calidad en la entrega de mercancías y la atención a 

problemas. A través de preguntas específicas, se busca obtener información clave para 

mejorar la eficiencia del servicio. Los resultados servirán para optimizar la satisfacción 

del cliente y la operatividad de la flota. 

 

Las valoraciones: 

1 2 3 4 5 

Totalmente 

desacuerdo 

En desacuerdo Regular De acuerdo Totalmente de 

acuerdo 

 
N° Dimensión: Exactitud en el tiempo 1 2 3 4 5 

1 Está de acuerdo con el porcentaje de entregas realizadas 

dentro del tiempo acordado. 

     

2 Es eficiente el tiempo promedio de demora en las 

entregas. 

     

3 En la mayoría la cantidad de veces de entregas fueron 

puntuales. 

     

4 La percepción general de los clientes sobre la 

puntualidad del servicio es alta. 

     

 Dimensión: Calidad de Entrega 1 2 3 4 5 

5 Las mercancías entregadas fueron sin daños.      

6 No existió incidencias de daños en las entregas.      

7 Los clientes están satisfechos con la condición de las 

mercancías. 

     

8 La utilización de empaques fue adecuada para las 

entregas. 

     

 Dimensión: Atención y Resolución 1 2 3 4 5 

9 El tiempo promedio de respuesta a problemas o 

incidencias fueron adecuadas. 

     

10 El porcentaje de problemas resueltos en el primer 

contacto con el cliente fueron adecuadas. 

     

11 Estas de acuerdo con la satisfacción general de los 

clientes con la resolución de problemas. 

     

12 Crees que la insatisfacción está relacionada con el 

servicio. 

     

 
Gracias por su participación.

Instrumento Satisfacción del Cliente 
 

El presente instrumento tiene como objetivo medir la satisfacción del cliente con respecto 

a los servicios ofrecidos por la empresa. A través de preguntas estructuradas. Los 



 

 

resultados permitirán identificar oportunidades de mejora para optimizar la experiencia 

del cliente. 
 

Las valoraciones: 

1 2 3 4 5 

Nunca Raramente A veces Frecuentemente Siempre 

 
N° Dimensión: Puntualidad 1 2 3 4 5 

1 El servicio siempre llega puntualmente.      

2 Las entregas a tiempo son frecuentes.      

3 Nunca he tenido problemas con la puntualidad de las 

entregas. 

     

4 La puntualidad de las entregas es una de las fortalezas 

del servicio. 

     

 Dimensión: Calidad 1 2 3 4 5 

5 Estoy satisfecho con la calidad del servicio      

6 Las mercancías siempre llegan en buenas condiciones.      

7 El servicio generalmente supera mis expectativas.      

8 La seguridad en el servicio genera confianza en mí.      

 Dimensión: Atención 1 2 3 4 5 

9 El personal siempre me atiende de manera cordial y 

profesional. 

     

10 La atención al cliente es rápida y eficiente.      

11 El personal resuelve mis problemas de manera efectiva.      

12 Estoy satisfecho con el trato recibido por el personal.      

 Dimensión: Lealtad 1 2 3 4 5 

13 Recomiendo este servicio a otros.      

14 Siempre volveré a utilizar este servicio.      

15 Me siento muy leal a esta empresa, al servicio recibido.      

16 Continuaré usando este servicio en el futuro.      

Gracias por su participación. 

 
 

  



 

 

Anexo 4 Validación del Instrumento 

 



 

 

 



 

 



 

 

 

 

 

 


