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RESOLUCION N°201 -2025-D-FCA-UANCV-J

Juliaca, 15 de agosto de 2025

VISTOS:

El Expediente N° 15031, presentado por LEONARD DANTE BERMEJO SAENZ, quien solicita
nominacioén de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de la tesis titulado: GESTION
DE FLOTAS Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL SERVICIO DE TRANSPORTE DE CARGA
POR CARRETERA DE ECO TRADING SOCIEDAD ANONIMA CERRADA, 2024; conducente
para optar el Titulo profesional de Licenciado(a) en Administracion y Negocios
Internacionales, que fue revisada por el Director de la Unidad de Investigacion y el Decano
de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y
Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:
Que, de conformidad con el articulo 8°, numeral b) del Reglamento General de Grados y
Titulos de la UANCYV vigente, es procedente acceder a la peticion del interesado.

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-
UANCV-CU-R. '

Y estando, la opinion favorable del Director de la Unidad de Investigacion y el Decano de la
Facultad de Ciencias Administrativas, y las atribuciones que confiere el articulo 28° del
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion
N°®0294-2023-UANCV-CU-R.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la sustentacion presencial del informe Final de la
investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: LEONARD DANTE BERMEJO SAENZ, para
optar el Titulo Profesional de licenciado(a) en Administracién y Negocios
Internacionales, en virtud de los considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentacion presencial y defensa de la
tesis a los siguientes docentes ordinarios:

*  PRESIDENTE : Dr.LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
* ler. MIEMBRO © Dr.ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA

*  2do. MIEMBRO 5 Dr.ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

* ASESOR DE TESIS Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

*

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de sustentacién como se detalla:

*  Lugar :saldn de Grados y Titulos
+ Fecha tmiercoles, 20 de agosto de 2025
+ Hora :08:00 a.m.

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la Facultad, Secretaria
Académica, quedan encargados del cumplipiento de la pfesente Resolucion.

) Registrese, comunigugse y archivese.
DISTRIBUCION:
- Unid. Inv. ()
- Jurados (3)
-Interesaclo (1)
- Asesor de Tesis (1)
-Archivo FCA (1)
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RESOLUCION N°30-2025-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 07 de abril 2025

VISTOS:

El Expediente 2025-665 de fecha 17 de eneio de 2025, del Bach LEONARD DANTE BERMEJO
SAENZ, quien solicita Revision del Informe Final de la Investigacion (borrador de Tesis) y el Anexo
(04 o 05) “Ficha de Opinién del Informe Final de la Investigacién (borrador de Tesis)" que fue
revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas, Escuela
Profesional de Administracién y Negocios Internacionales

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razén del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. LEONARD DANTE BERMEJO SAENZ, quien solicita la revision del Informe Final
de la Investigacion (borrador de Tesis) del tema titulado: GESTION DE FLOTAS Y LA
SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL SERVICIO DE TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA DE ECO
TRADING SOCIEDAD ANONIMA CERRADA, 2024; conducente para optar el Titulo Profesional de
licenciado(a) en Administracién y Negocios Internacionales.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resoluciéon N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitio su opinion favorable al Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis).

Que, el Director de la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional, corrobord el asesoramiento en el Informe Final de la Investigacion
(borrador de Tesis) del ASESOR Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad alo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCYV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO - APJ&QBAR..X...AUJ‘.QRJ,ZAR,,,EL._.lNEQRME,A.FLNAL...D_E...LA.J,NMES.TLGAC.LQN.
(RORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema titulado: GESTION DE
FLOTAS Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL SERVICIO DE TRANSPORTE DE CARGA POR
CARRETERA DE ECO TRADING SOCIEDAD ANONIMA CERRADA, 2024; correspondiente a la
Linea de Investigacion ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-UNESCO) presentado por
el (la) Bach. LEONARD DANTE BERMEJO SAENZ, en virtud de los considerandos expuestos
ARTICULO SEGUNDO - RATIFICAR, como ASESOR al Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

ARTICULO TERCERO - DISPONER, que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

___Registrese, Comuniquese y Archivese

N
NESUTO|§VEAR§£E?QAD lglyéuez

esnesene vesiee

Dr. Beiigno Callata Quispe
DIRECTOR
UNID. INVESTIGAZION CIERCAS ADMINISTRATIVAS

DISTRIBUCION:

- Decanatura

- Interesado (1)
Archivo FCA (1)
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RESOLUCION N° 665-2024-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 06 de diciembre 2024

VISTOS:

El Expediente: 2024-CU-17856 de fecha 29 de noviembre del 2024, el cual solicita Revision de
propuesta de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinién de la Propuesta de
Investigacién” que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Facultad de Ciencias
Administrativas, Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacién son unidades académicas que agrupan a docentes y
estudiantes de diversas disciplinas, en razon del desarrollo de investigacion cientifica,
tecnoldgica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra
primera Casa Superior de Estudios.

Que, el (la) Bach. LEONARD DANTE BERMEJO SAENZ, quien solicita la revision y aprobacion de
la Propuesta de Investigacion de Titulo: GESTION DE FLOTAS Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
EL SERVICIO DE TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA DE ECO TRADING SOCIEDAD ANONIMA
CERRADA, 2024: conducente para optar el Titulo profesional de Llicenciado(a) en-
Administracién y Negocios Internacionales.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacién Conducente a Grados y Titulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANCV-
CU-R.

Que, el Comité de Investigacion emitié su opinion favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigaciéon de la Facultad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales, corrobord la propuesta del
ASESOR Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR, quien debe ser acreditado y facultado para orientar y
ayudar al asesorado en el proceso de elaboracion del trabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinién favorable del comité de Investigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabajo de Investigacion Conducente a Grados y Titulos Resolucion N°
0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que establece la Ley Universitaria N° 30220, Ley
de Creacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N° 24661 y el Estatuto de la UANCV, que
confiere facultades a la Unidad de Investigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR _Y_ AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA _PROPUESTA _DE
INVESTIGACION, titulado: GESTION DE FLOTAS Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL SERVICIO
DE TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA DE ECO TRADING SOCIEDAD ANONIMA CERRADA,
2024; correspondiente a la Linea de Investigacidn ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS

(5311-UNESCO) presentado por el (la) Bach. LEONARD DANTE BERMEJO SAENZ, en virtud de los
considerandos expuestos.

ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR DE INVESTIGACION al (a |a) Dr. ROBBINS
FLORES AGUILAR.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facultad, secretarias académicas y administrativas,
quedan encargados del cumplimiento de la presente Resolucion.

Registrese, Comuniguese y Archivese.

UNIVERSIDAD ANDINA
NESTOR CACERES

tnfaco Aguilar Pin
IRECTOR
A (VESTIGACION CIEUCIAS ADKSM

DISTRIBUCION:

- Decanatura

- Interesado (1)
Archivo FCA (1)
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TRADING SOCIEDAD ANONIMA CERRADA, 2024

INFORME DE ORIGINALIDAD
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INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE INTERNET ~ PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
ESTUDIANTE
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Datos de autor

Nombres y Apellidos LEONARD DANTE BERMEJO SAENZ
Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad | 70493812

URL de ORCID

https://orcid.org/0009-0007-9606-1041

Datos de asesor

Nombres y Apellidos ROBBINS FLORES AGUILAR
Tipo de documento de identidad DNI
Numero de documento de identidad | 02426851

URL de ORCID https://orcid.org/0000-0002-6313-4052
Datos del jurado
Presidente del jurado
Apellidos y Nombres LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad | 02389341

Miembro del jurado 1

Apellidos y Nombres ROBERTO PAYE COLQUEHUANCA
Tipo de documento DNI
Numero de documento de identidad | 02145441
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: . vy 1 ;
Grupo de investigacion No aplica

Agencia de financiamiento Ninguno

Edificio: ECO TRADING S.A.C.

Pais: Pert

Departamento: Lima

Provincia: Lima

Distrito: Lima

Centro poblado: (segin corresponda)
Urbanizacion: urb. Zona industrial (alt. De c.c.
La cachina)

Manzana y lote: (segun corresponda)

Calle: Av. Republica Argentina N° 798
-12.044088860680535, -77.05244322308128

Ubicacion geografica de la
investigacion

Se requieren coordenadas, no colocar enlaces.
Puedes obtener las coordenadas GD de sitios como
https://www.google.com.pe/maps/
https:/goo.gl/maps/1e5g5nJR4bFndgPe8
Obligatorio. Ejemplo:

Marzo 2019 - octubre 2019

2019 - 2020

Afo o rango de afios en que se
realizo la investigacion

URL de disciplinas OCDE
https://concytec-pe.github.io/Peru-
CRIS/vocabularios/ocde ford.html
- Libreria

https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.04
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Yo LEONARD DANTE BERMEJO SAENZ, identificado con DNI Nro.70493812 en mi condicién de
egresado de:

% Escuela Profesional

0 Programa de Segunda Especialidad,

[ Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES,

informo que he elaborado el/la [8 Tesis o (1 Trabajo de Investigacién, (I Trabajo Académico
denominada:

GESTION DE FLOTAS Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL SERVICIO DE
TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA DE ECO TRADING SOCIEDAD
ANONIMA CERRADA, 2024

Asesorado por: ROBBINS FLORES AGUILAR

Es un tema original.

Declaro que el presente trabajo de tesis es elaborado por mi persona y no existe plagio/copia de ninguna
naturaleza, en especial de otro documento de investigacion (tesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de
investigacion o similares, en el pais o en el extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en el trabajo de
investigacion, por lo que no asumiré como suyas las opiniones vertidas por terceros, ya sea de fuentes
encontradas en medios escritos, digitales o Internet.

Asimismo, ratifico que soy plenamente consciente de todo el contenido de la tesis y asumo la
responsabilidad de cualquier error u omision en el documento, asi como de las connotaciones éticas y legales
involucradas.

El incumplimiento de lo declarado da lugar a responsabilidad del declarante, en consecuencia; a través del
presente documento asumo frente a terceros, la Universidad Andina Néstor Caceres Velasquez y/o la
Administracion Publica toda responsabilidad que pueda derivarse por el trabajo final presentado. Lo sefialado
incluye responsabilidad pecuniaria incluido el pago de multas u otros por los dafios y perjuicios que se
ocasionen.
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la
gestion de flotas y la satisfaccion del cliente en el servicio de transporte de carga por
carretera de ECO TRADING S.A.C. en 2024. La gestion de flotas incluye actividades
como la planificacion, monitoreo y mantenimiento de los vehiculos, las cuales son
esenciales para garantizar un servicio eficiente y confiable. Estas practicas operativas
buscan optimizar el uso de los recursos y mejorar la experiencia del cliente, influyendo
directamente en su percepcion y nivel de satisfaccion. La investigacion se desarrolld bajo
un enfoque cuantitativo, de tipo correlacional, con un disefio no experimental. Se trabajo
con una muestra de 317 clientes, seleccionados de una poblacion total de 1,800. La técnica
utilizada fue la encuesta, aplicando cuestionarios estructurados como instrumento. Los
resultados obtenidos mostraron una correlacion positiva moderada entre la gestion de
flotas y la satisfaccion del cliente. Al estudiar la correlacion entre la administracion de
flotas y la satisfaccion del cliente, se notd que el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman alcanzé el valor de 0,808, lo que sefiala una correlacion altamente positiva. El
p-valor resulto ser de 0,000, inferior a 0,05, lo que corrobora que la correlacion tiene
significacion estadistica. En este contexto, hay una correlacion relevante entre la

administracion de coches y la satisfaccion del cliente en el servicio de transporte de carga.

Palabras claves: Atencion, Calidad, Entrega, Gestion de flotas, Puntualidad.
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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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INTRODUCCION

En un mundo cada vez mds interconectado y competitivo, la eficiencia en la
gestion 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 dia las organizaciones tienen que ir adaptdndose casi
todo el tiempo a nuevas tecnologias 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

impresion.

En el Pert, el sector del transporte de carga por carretera ha ido creciendo bastante
en los ultimos afos, principalmente por el aumento de la actividad comercial y también
por la necesidad, casi urgente, de que los productos lleguen mas rapido a diferentes partes
del pais, por eso es que la distribucion a nivel nacional se ha intensificado cada vez mas.
Este crecimiento ha hecho que muchas empresas empiecen a poner mas atenciéon en
modernizar sus procesos logisticos, buscando aplicar practicas que sean mas eficientes y
que, de alguna manera, respondan a lo que esperan los clientes hoy en dia, ademas de
ayudarles a ser mas competitivas en el mercado. En ese sentido, la gestion adecuada de
flotas se ha ido posicionando como una de las herramientas mas importantes para poder

cumplir con estos objetivos y mejorar el desempefio 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 gestion 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 tltimos afios ha venido adoptando
algunas tecnologias mas innovadoras, como el seguimiento de vehiculos, la optimizacion
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 relacion que existe entre la gestion de flotas y la
satisfaccion del cliente en Eco Trading S.A.C. durante el afio 2024, con la finalidad de
entender como una buena administracién de los vehiculos puede influir directamente en
la percepcion que tienen los clientes y en su fidelidad hacia la empresa, para lo cual la

documentacion se estructura de la siguiente forma:

Capitulo I: En este capitulo se expuso el planteamiento del problema de

investigacion, estableciendo de manera clara y precisa el tema que se abordo en el estudio.

Capitulo II: Se establecieron los objetivos de la investigacion, los cuales guiaron

el curso y el enfoque del trabajo.

Capitulo III: Se analizaron los antecedentes mas relevantes, acompafiados por el

marco teodrico y conceptual que fundamento la investigacion.

Capitulo IV: En este capitulo se formularon las hipotesis del estudio y se llevo a

cabo la operacionalizacion de las variables, lo que facilito su andlisis posterior.

Capitulo V: Se describi6 la metodologia utilizada en el estudio, especificando los

métodos y técnicas aplicadas para la recoleccion y analisis de los datos.

Capitulo VI: En este capitulo se presentaron los resultados obtenidos, los cuales

respondieron a los objetivos y preguntas planteadas en la investigacio
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CAPITULO I

EL PROBLEMA

I. Planteamiento del problema

A nivel mundial, la gestion de flotas se ha vuelto un reto cada vez mas
complicado para las empresas de transporte, sobre todo porque la demanda de
servicios logisticos sigue creciendo y ya no solo se espera que sean eficientes, sino
también sostenibles y responsables. Segiin 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 satisfaccion del
cliente, aunque en la practica esto no resulta tan sencillo como suena. Factores como
el aumento constante del precio del combustible, las regulaciones ambientales que
cada vez son mas estrictas y la presion por ofrecer entregas mas rapidas hacen que la
toma de decisiones sea mas compleja de lo normal. En este contexto, la International
Road Transport Union (IRU) menciona que las empresas que apuestan por
tecnologias avanzadas, como sistemas GPS y software de gestion, pueden llegar a
mejorar hasta en un 30 % la satisfaccion del cliente, basicamente 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 tecnologias, lo que genera ciertas desigualdades en el

desempefio logistico a nivel global.
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En el contexto peruano, el transporte de carga por carretera sigue siendo el
principal medio para mover mercancias, ya que concentra cerca del 75 % de las
operaciones logisticas 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 mas alejadas, lo que termina
generando mayores tiempos de traslado y aumentando los costos operativos. A todo
esto se suma que muchas empresas todavia usan métodos bastante tradicionales de
gestion, como la planificaciéon manual de rutas y una baja adopcion de tecnologias
mas modernas, lo cual limita la eficiencia de sus operaciones. Ademas, el crecimiento
del comercio electronico ha hecho que estos problemas se sientan ain mas, ya que
ahora se exigen entregas mas rapidas y seguras, presionando a las empresas a mejorar
su eficiencia y confiabilidad para poder responder a un mercado cada vez mas

exigente y competitivo (INEI, 2023).

La industria del transporte de mercancias 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 como 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 mercancias en
el Pertl y que, basicamente, se encarga de la logistica y la distribucion de productos

en distintas regiones del pais. En un mercado que cada vez es mas 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 agil, confiable y sobre todo seguro, por lo que estas exigencias
obligan a la empresa a mantener altos estandares 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 gestion de flotas toma un papel bastante importante para
poder hacer mas eficientes las operaciones, ya que permite tener un mayor control de
las rutas, de como se asignan los vehiculos 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 vehiculos 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 analisis claro, ordenado y
realmente profundo que permita demostrar de manera concreta como la gestion de
flotas se relaciona con el nivel de satisfaccion de los clientes dentro de la
organizacion. Esta falta de informacion, de alguna forma, termina limitando bastante
la capacidad tanto de los responsables operativos como de la direccion 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 practicas de manejo de flotas en la experiencia del cliente, resulta mas
dificil plantear estrategias realmente efectivas. Esto afecta la optimizacién de los
procesos logisticos, 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

disposicion a recomendar la empresa. En este sentido, se vuelve evidente la necesidad
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de generar evidencia empirica 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, cobmo la gestion de flotas se relaciona con la satisfaccion del
cliente en el servicio de transporte de carga por carretera que brinda ECO TRADING
S.A.C. Este andlisis ayudard a reconocer con mayor claridad qué aspectos de la
gestion requieren mejoras, con el fin de ofrecer un servicio mas 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  Formulacion del problema
1.1.1 Problema principal
(Cual es la relacion entre la gestion de flotas y la satisfaccion del cliente en el

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

1.1.2 Problemas especificos

e ;Cual es larelacion entre la gestion de flotas y la puntualidad en el servicio
de transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024?

e Cudl es larelacion entre la gestion de flotas y la calidad en el servicio de
transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024?

e ;Cuadl es la relacion entre la gestion de flotas y la atencion en el servicio
de transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024?

e /Cudl es la relacion entre la gestion de flotas y la lealtad en el servicio de
transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024?

1.2 Delimitacion de la investigacion

ccceedddddd
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1.3 Justificacion de estudio

Justificacion teodrica

La fundamentacion teodrica de esta investigacion se basé en la importancia de
analizar el modo en que las précticas de gestion de flotas inciden en la satisfaccion del
cliente, con especial atencion al sector del transporte de carga por carretera. Se considerd
importante analizar la relacion entre la gestion de flotas y la satisfaccion del cliente, ya
que asi se pudo entender mejor como los procesos internos de una empresa influyen, de
una u otra forma, en la experiencia de quienes reciben el servicio. La gestion de flotas,
que abarca la planificacion, el control y el mantenimiento de los vehiculos, 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 satisfaccion del cliente es un indicador clave del desempefio
organizacional, porque refleja como 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 ademas tiene efectos practicos, ya que cuando los clientes estdn satisfechos es mas
probable que contintien trabajando con la empresa, reduciendo asi los costos de captar
nuevos clientes. Ademas, las buenas experiencias suelen generar recomendaciones a otros
usuarios, funcionando como una promocioén natural que fortalece la imagen y la
reputacion de la empresa en el mercado, por lo que medir y mejorar constantemente la
satisfaccion del cliente resulta clave para asegurar la sostenibilidad y el crecimiento a

largo plazo de la organizacion.

Al analizar esta relacion se logr6 entender un poco mejor como algunos factores

internos, como el uso adecuado de los recursos, el cumplimiento de los tiempos y la
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disminucién de errores en los procesos logisticos, al final se reflejan en resultados
externos mas claros, como una mejor percepcion del servicio, mayor confianza de los
clientes y también mas intencidon de seguir usando los servicios de la empresa. Este tipo
de estudio no solo fue util para la organizaciéon, ya que ayud6d a detectar varias
oportunidades de mejora en sus operaciones, sino que ademas aportd al lado teoérico de la
logistica y la gestion del cliente. En ese sentido, dejo claro que es importante mantener
los procesos internos alineados con lo que realmente espera el mercado, porque eso se

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

Justificacion practica

Este estudio tuvo un objetivo bastante claro, ya que brind6 informacion util que
permiti6 a ECO TRADING S.A.C. identificar oportunidades reales para mejorar la
rapidez de sus procesos logisticos y, a la vez, elevar la experiencia del cliente. Al
comprender mejor como la gestion de flotas influia directamente en la satisfaccion de los
clientes, la empresa pudo proponer acciones mas concretas, enfocadas en reducir retrasos,
mejorar la confiabilidad de las operaciones y reforzar la comunicacion y la atencion. Todo
esto no solo ayudd a que los procesos internos sean mas eficientes, sino que también
aporto a fortalecer la imagen de la empresa como un proveedor serio, confiable y mas

atento a las necesidades reales de sus clientes.

Justificacion metodologica

La metodologia cuantitativa resultd adecuada para este estudio, ya que permitio
evaluar de manera mas objetiva la relacion entre la gestion de flotas y la satisfaccion del
cliente, ademds de que ayud6 a tener resultados mas claros y medibles. El enfoque no

experimental, de tipo correlacional, hizo posible analizar como ambas variables se
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relacionaban entre si sin necesidad de cambiar o intervenir en las practicas habituales que
ya venia realizando la empresa. Asimismo, el uso de encuestas permitié recoger
informacion directa de los propios clientes sobre su nivel de satisfaccion, lo cual brindo
una visiéon mas real y cercana de coémo perciben el servicio en su experiencia diaria.
Luego, el analisis estadistico de estos datos facilitd la obtencién de conclusiones solidas
y utiles, que pueden servir como base para mejorar los procesos operativos en las
empresas de transporte. En general, este enfoque metodoldgico permitié que los hallazgos
sean confiables y que, ademas, resulten ttiles tanto para el ambito académico como para

las empresas del sector.
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CAPITULO 11

OBJETIVOS

2.1 Objetivo general
Determinar la relacion entre la gestion de flotas y la satisfaccion del cliente en el

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

2.2 Objetivos especificos

e Determinar la relacion entre la gestion de flotas y la puntualidad en el servicio
de transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024.

e Determinar la relacion entre la gestion de flotas y la calidad en el servicio de
transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024.

e Determinar la relacion entre la gestion de flotas y la atencidn en el servicio de
transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024.

e Determinar la relacion entre la gestion 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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CAPITULO III

MARCO TEORICO REFERENCIAL

2.3  Antecedentes de la investigacion
Antecedentes Internacionales

Népoles et al., (2024) en su estudio evalu6 la satisfaccion del cliente con
la calidad del servicio en un residencial, considerando la fidelidad como un factor
clave, utilizd un cuestionario como instrumento, evaluando variables en
recepcion, habitaciones y restaurante, y relacionando la relevancia de las
caracteristicas del servicio con la percepcion de los clientes. Los resultados que
llegaron un alto nivel de satisfaccion global y una correlacion significativa,
positiva y fuerte con la fidelidad de los clientes, identificaron oportunidades de
mejora en la rapidez, técnica, iniciativa y flexibilidad los trabajadores, asi como
en el sabor y la diversidad de los platos en el restaurante, lleg6 a concluir que el
residencial cumpli6 con las expectativas de los clientes, es necesario optimizar
ciertos aspectos para mantener un servicio de excelencia.

Botines y Briones (2024) el proposito del estudio fue determinar como los
clientes perciben la calidad del servicio y el grado de satisfaccion de los clientes
en la empresa CNEL EP, ubicada en la ciudad de Manta. Para alcanzar este
objetivo, se utilizo el cuestionario SERVPERF, una herramienta ampliamente

validada que evalua la calidad del servicio mediante cinco dimensiones clave:
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elementos tangibles, confiabilidad, habilidad para responder, confianza y
comprension, distribuidas en un total de 22 items. La muestra del estudio estuvo
conformada por 50 clientes, seleccionados de manera no aleatoria, lo que permitio
recoger una vision general y representativa sobre como perciben el servicio que
se les brinda. Los resultados mostraron una evaluacion favorable en cada una de
las dimensiones mencionadas, destacando especialmente la confianza que genera
la empresa, la prontitud en la atencidn, el trato empatico del personal y la
infraestructura visible, llegd a concluir que estas percepciones positivas sobre la
calidad con que se presta el servicio determina en gran medida la satisfaccion del
usuario, ya que factores como la seguridad en el suministro, la fiabilidad en la
atencion y el estado fisico de los recursos utilizados fortalecen la experiencia del
usuario y su fidelidad hacia la compaiiia.

Borrero (2023) En su estudio se analizo la relacion entre el ambiente
laboral y la satisfaccion del cliente en una empresa de television por cable en el
Per, usando un diseno correlacional y aplicando la Escala de Clima
Organizacional (EDCO) a los 20 trabajadores, ademas de realizar entrevistas
telefonicas 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 mas bien indiferente frente al servicio. Finalmente, se
concluyd que en este caso no existia una relacion directa entre el clima
organizacional y la satisfaccion del cliente.

Segun Barreto et al. (2023), el estudio tuvo como objetivo identificar los
factores relacionados con el nivel de satisfaccion del cliente, utilizando un enfoque
cuantitativo con alcances exploratorio, descriptivo y correlacional. Este enfoque

permitid no solo reconocer patrones y tendencias, sino también analizar la relacion
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existente entre las variables estudiadas. La investigacion se realizd con una
muestra de socios y clientes de una cooperativa de ahorro y crédito, quienes fueron
evaluados mediante una escala tipo Likert, lo que permitid6 recoger sus
percepciones de forma mas ordenada y clara. El instrumento fue elaborado con
cuidado y validado por especialistas en el tema, ademas de presentar una alta
consistencia interna, lo que asegurd que los resultados obtenidos fueran confiables
y bastante solidos. Entre los principales hallazgos se identificé que la adopcion de
tecnologias de la informacion y la comunicacion (TICs), el nivel de excelencia del
servicio. brindado por la entidad, asi como la accesibilidad y disponibilidad de
dichas tecnologias, estan directamente relacionadas con los grados de satisfaccion
del cliente. Los resultados estadisticos demostraron la existencia de una
correlacion 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
concluyd que invertir en infraestructura tecnoldgica, formacion del personal y
disefio de servicios digitales accesibles representa una via efectiva optimizar la
satisfaccion del cliente y mejorar el desempefio frente a la competencia de la

cooperativa en el mercado financiero actual.

Morales et al., (2023) el objetivo de la investigacion fue comprobar un
procedimiento para valorar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en
el sector hotelero. La investigacion se realizé de forma numérica, descriptiva y
transversal en un grupo de 120 visitantes durante los meses de julio y agosto de
2021. Su herramienta se creo a partir de la revision bibliografica. Los resultados

del analisis factorial exploratorio detectaron cinco elementos que explicaron el
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75,23% de la variacion en la calidad del servicio y dos elementos que explicaron
el 72,66% en la satisfaccion del consumidor.

Naranjo y Caisa (2023) el proposito fue medir el nivel de conformidad de
los usuarios de transporte publico urbano en la provincia de Tungurahua,
basandose en la calidad del servicio proporcionado. El método que empled fue
descriptivo, utilizando una encuesta y el analisis exploratorio factorial estadistico.
Los hallazgos indicaron que hay cinco factores clave que afectan la calidad del
servicio: elementos palpables, confiabilidad, atencidon y garantia. Llegé a concluir
que la calidad del servicio ofrecido en el transporte publico urbano de la provincia
de Tungurahua se ve afectada de manera negativa por la ausencia de empatia, la
conduccion inadecuada, el servicio deficiente y la ausencia de informacion sobre
horarios y trayectos.

Antecedentes Nacionales

Quispe y Cardoso (2023) el propdsito fue establecer la conexion entre la
administracion de reclamaciones y la calidad del servicio en el sector de servicio
al cliente. Para lograrlo, utilizé un método cuantitativo, de disefio no experimental
y correlacional. Se llevo a cabo una encuesta a 55 empleados del departamento de
servicio al cliente. Los hallazgos mostraron una correlacion directa relevante
entre las variables (Rho Spearman = 0,765; p = 0,000), concluyendo que hay una
relacion directa y relevante entre la administracion de reclamaciones y la calidad
del servicio.

Sanchez (2023) el propdsito de la investigacion fue analizar la correlacion
entre la calidad del servicio de atencion al cliente y la satisfaccion de los clientes
en los servicios educativos brindados por la compania INTERPASS S.A.C. en

Lima durante el 2021. Para poder alcanzar este objetivo, se recurrio a la encuesta
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como la principal herramienta de recoleccion de informacion, la cual fue aplicada
a una muestra aleatoria de 325 estudiantes. Posteriormente, los datos obtenidos
fueron analizados mediante pruebas estadisticas como el Chi-cuadrado y la
correlacion de Spearman, lo que permitié interpretar mejor los resultados
obtenidos. Los resultados evidenciaron la existencia de una relacion significativa
entre las variables analizadas.. Especificamente, se obtuvo un valor de Chi-
cuadrado de 374,952 y un coeficiente de correlacion de Spearman de 0,806, lo que
refleja una relacion positiva fuerte.

Giiere y Yangali (2023) tuvieron como objetivo analizar como los clientes
percibian la calidad del servicio y su nivel de satisfaccion en la agencia Lima
Centro de la Caja Municipal de Sullana durante el afio 2022. Para ello, emplearon
una metodologia cuantitativa, con un disefio no experimental, de alcance
descriptivo-correlacional y de corte transversal. Recogi6 informacion a través de
encuestas utilizando el cuestionario SERVQUAL modificado, aplicado a 120
consumidores. Los hallazgos sefialaron una relacion un coeficiente de correlacion
de Spearman r = 0,738, indicando una relacién positiva entre la calidad del
servicio percibido y la satisfaccion del consumidor, concluyendo que hay una
relacion positiva y relevante entre la calidad del servicio percibido y la
satisfaccion del consumidor.

Tinco (2022) el propdsito fue establecer la correlacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en la distribuidora de gas "Lidia", utilizando
un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental de tipo transeccional. Se
realizé un estudio de tipo correlacional, cuyos hallazgos, corroborados a través de
pruebas estadisticas, evidenciaron que el cuestionario utilizado fue sumamente

fiable, con un valor de Alfa de Cronbach de 0.950. Esto demostr6 que un
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incremento en la calidad del servicio tiene un impacto positivo en la percepcion y
satisfaccion de los clientes.

Cordova y Robles, (2022) tuvo como objetivo de la investigacion fue
analizar la relacion entre la gestion de calidad del servicio y la satisfaccion del
cliente en la agencia BBVA de Villa Maria del Triunfo, utilizé un disefio no
experimental y un cuestionario aplicado a una muestra de 256 clientes. Cuyos
resultados mostraron que el 49,4% de los clientes calificaron la gestion de calidad
del servicio como alta, y un 49,4% consideraron su satisfaccién en un nivel
moderado. Al aplicar la regresion logistica ordinal, se encontrd una significancia
estadistica (p = 0,000 < 0,050, lleg6 a concluir que una gestiéon adecuada de la
calidad del servicio influye de manera significativa en la satisfaccion del cliente.

Pasco y Villanueva (2021) el objetivo de la investigacion fue determino la
correlacion entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, empleando
un enfoque cuantitativo y un disefio no experimental de nivel correlacional. Se
utilizaron dos encuestas a un grupo de 187 clientas para evaluar ambas variables.
Los hallazgos mostraron una correlacion estadisticamente relevante p = 0,001)
entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, resaltando que la
percepcion favorable de la calidad del servicio fue clave para lograr la satisfaccion
del cliente. Concluy6 que hay una correlacion estadisticamente relevante entre la
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la agencia de viajes Inka Wasi
Travel.

Antecedentes Locales

Guerra (2024) el objetivo principal del estudio fue establecer la correlacion
entre la calidad operativa del servicio y la satisfaccion del cliente en las micro y

pequefias empresas (Mypes) dedicadas al transporte de mineral en la region de
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Puno durante el afio 2023. Para lograrlo, se aplicd un enfoque metodolégico de
tipo aplicado, con un disefo transversal, correlacional y de campo, lo que permitid
recopilar datos directamente desde el contexto donde se desarrollan las actividades
logisticas. La muestra estuvo compuesta por 72 clientes pertenecientes a 9 Mypes
del sector, a quienes se les aplicaron encuestas estructuradas disefiadas para
evaluar tanto la percepcion de la calidad operativa como el nivel de satisfaccion
con el servicio recibido. Los resultados arrojaron una correlacion positiva y
estadisticamente significativa, con un coeficiente de Rho de Spearman de 0,781 y
un valor p = 0,000. Llegé a concluir que existe una relacion fuerte y directa entre
la calidad operativa del servicio y la satisfaccion del cliente.

Cabana (2023) tuvo como propdsito identificar la relacion entre la gestion
logistica y la satisfaccion del cliente en la ferreteria G&N Corporacion Atlantida
EIRL, ubicada en la ciudad de Juliaca, durante el afno 2023. Para abordar este
objetivo, se adoptd un enfoque cuantitativo, con un disefio metodologico de tipo
correlacional y no experimental, lo que permitié analizar las variables sin
manipularlas, recogiendo datos tal como ocurrieron en su contexto natural. Se
utilizd una encuesta estructurada como herramienta para la recoleccion de datos,
dirigida a una muestra representativa de 53 clientes frecuentes de la empresa. Los
resultados obtenidos revelaron que la gestion logistica presentd una relacion
positiva y adecuada, alcanzando un 60,4%, lo que sugiere que, aunque existen
areas por mejorar, los procesos logisticos en general son bien valorados por los
usuarios. Por su parte, la satisfaccion del cliente se ubic6 en un nivel regular, con
un 67,9%, evidenciando que si bien los clientes encuentran aceptable el servicio,
todavia hay aspectos que podrian optimizarse para elevar su experiencia, llegd a

concluir que existe una correlacion directa, moderada y estadisticamente
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significativa entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente, lo que resalta la
necesidad de fortalecer los procesos logisticos como via estratégica para mejorar
la percepcion del servicio y aumentar la fidelizacion en este competitivo sector
comercial.

Machaca (2023) el estudio tuvo identifico la relacion entre la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente en el restaurante Chifa Yoyad, ubicado en la
Avenida Laykakota del departamento de Puno durante el afio 2022. Se aplico un
disefio metodologico de tipo descriptivo-correlacional, no experimental, con un
enfoque cuantitativo y de corte transversal. La investigacion se basé en una
muestra de 334 clientes. Los resultados obtenidos evidenciaron una correlacion
significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, resaltando
que factores como la calidad en la preparacion y presentacion de los alimentos, la
infraestructura, la seguridad y la atencion brindada por el personal influyen
directamente en la disposicion de los clientes a recomendar el establecimiento. En
conclusion, se determind que el Chifa Yoyad debe enfocarse en fortalecer la
calidad de su servicio.

Quispe (2021) el proposito del estudio evaluo la calidad del servicio en el
transporte publico urbano de la ciudad de Juliaca, fundamentado en las cinco
dimensiones del modelo de calidad: Visibilidad, confiabilidad, capacidad de
respuesta, confianza y comprension. La investigacion adoptd un enfoque
cuantitativo, con un disefio no experimental y un corte transversal y transaccional.
Se trabajo con una muestra de 399 usuarios del servicio, utilizando encuestas
como técnica de recoleccion de datos. Los resultados obtenidos evidenciaron las
percepciones que tienen los usuarios respecto a la calidad del servicio ofrecido

dependian de estas dimensiones, permitiendo determinar las areas de mejora en el
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servicio publico, llegd a concluir que la calidad del servicio en el transporte
publico urbano de Juliaca estd influenciada por las dimensiones de visibilidad,
confiabilidad, capacidad de respuesta, confianza y comprension.

Mamani (2021) el proposito fue determinar los atributos de la calidad del
servicio como un elemento significativo en la satisfaccion del cliente en el sector
de transportes de la ruta Desaguadero-Puno en 2019, empleando una metodologia
cuantitativa, con enfoque descriptivo y disefio no experimental. La poblacion de
estudio fue de 46 transportistas, a los que se les aplicd un cuestionario de 16
preguntas. Los hallazgos indicaron que la mayoria de los transportistas tienen
entre 30 y 50 afos, son de sexo masculino y poseen una educacién superior no
universitaria.

2.4  Marco teorico
2.4.1 Gestion de Flotas

La administracion de flotas hace referencia a conjunto de actividades,
procesos y estrategias enfocadas en la administracion eficiente de un grupo de
vehiculos, 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 gestion abarca actividades como la planificacion de las
operaciones, el mantenimiento de los vehiculos, su monitoreo y seguimiento
continuo, asi como la evaluacion de su desempefio. También incluye la
administraciéon del personal de conduccion y la organizacion de las rutas
asignadas. La gestion de flotas resulta especialmente importante para las empresas
que dependen del transporte —como las del sector logistico, de carga o de

pasajeros—, ya que les permite trabajar de manera mas eficiente, reducir los
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tiempos en que los vehiculos estdn inactivos y cumplir con las normas de
seguridad y las exigencias medioambientales.

La gestion de flotas es un proceso bastante clave que se centra en organizar,
supervisar y optimizar el uso de los vehiculos para lograr un mejor desempeno
operativo y, a la vez, reducir los costos que se generan. Este proceso incluye
acciones como la planificacion de rutas mas eficientes, el mantenimiento
preventivo de las unidades, el seguimiento en tiempo real mediante tecnologias
como el GPS y también una adecuada gestion de los conductores, todo con la
finalidad de mejorar tanto la seguridad como la productividad. Asimismo, una
buena administracion de flotas facilita el cumplimiento de las normas de
transporte y ambientales, ayudando a disminuir el impacto ambiental y a promover

practicas que sean mas sostenibles en el tiempo(Rodrigues et al., 2010).

La gestion de flotas es una pieza clave dentro de la logistica de una
empresa, ya que va mucho mas alla del simple control del estado técnico de los
vehiculos o de su funcionamiento diario. Implica una planificacion 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 programacion ordenada de los
mantenimientos preventivos, la asignacion inteligente de rutas para acortar
tiempos y distancias, asi como el monitoreo constante de las operaciones, todo con
el objetivo de lograr un servicio més 4gil, confiable y rentable En tiempo real del
rendimiento de las unidades mediante herramientas tecnologicas avanzadas como
las plataformas de administracion de flotas y dispositivos GPS, el procesamiento

de datos con el propodsito de fundamentar las decisiones en datos comprobables.
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De acuerdo con Rushton et al. (2014), una gestion 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 1til de los vehiculos, lo que se traduce en ahorros importantes a mediano y
largo plazo. Por otro lado, Gonzalez-Torre (2019) menciona que la gestion de
flotas no deberia enfocarse tinicamente 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 adopcion de
practicas 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 logistica actual.

2.4.1.1 Exactitud en el tiempo

La exactitud en el tiempo hace referencia, basicamente, a la capacidad de
cumplir una actividad o un proceso dentro del plazo que ya se tenia previsto, sin
retrasos ni adelantos que terminen afectando su desarrollo normal. En dmbitos
como el transporte y la logistica, esto se traduce en respetar los tiempos acordados
para las entregas, la prestacion de servicios o el cumplimiento de horarios
establecidos, algo que hoy en dia 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
gestion de flotas, ya que esta 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 como 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 coordinacion de las actividades logisticas
y un control mas preciso del desempefio en tiempo real. La puntualidad en las
entregas, la llegada oportuna de los vehiculos a sus destinos y el respeto de las
programaciones establecidas suelen verse como sefiales claras de una gestion mas
ordenada y profesional. Segiin Zeithaml et al. (1993), la exactitud en el tiempo es
una dimensién clave al momento de evaluar los servicios, ya que influye
directamente en la percepcion del cliente, en el nivel de confianza hacia la empresa
y en la fidelidad a largo plazo, algo que hoy en dia es bastante importante. En el
caso de la gestion de flotas, esto no depende solo de una buena planificacion, 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 precision
temporal, es un elemento bastante importante dentro de la gestion 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 satisfaccion del cliente. Segun Hopp y
Spearman (2021), se entiende como la capacidad de ejecutar actividades o brindar
servicios en el momento que ya se tenia establecido, sin adelantos ni retrasos que
puedan generar problemas. En el &mbito empresarial, cumplir con los tiempos
acordados no solo demuestra que existe una buena planificacion y coordinacién
interna, sino que también ayuda a fortalecer una imagen de seriedad, confianza y
profesionalismo frente a los clientes. En sectores como la logistica 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
desempefio. Asimismo, lograr una adecuada precision temporal no es algo que se
dé solo, sino que requiere el apoyo de herramientas tecnoldgicas y estrategias de

gestion eficientes, como el monitoreo en tiempo real.

2.4.1.2 Calidad de Entrega

La calidad del servicio de entrega se entiende, mas que nada, como la
manera en que un producto o servicio llega al cliente cumpliendo lo que se ofrecid
y los estandares de la empresa. No es solo entregar a tiempo, sino que el pedido
llegue en buen estado, sin dafios y tal como el cliente lo solicitd. En rubros como
la logistica, el comercio o los servicios, este aspecto es clave para medir el
desempefio de una empresa, porque influye directamente en la satisfaccion 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 estan la
correcta atencion de los pedidos, que los productos o servicios lleguen en buen
estado y también que los tiempos y procesos sean eficientes. Segin Gronroos
(2007), esta calidad se entiende como la capacidad de una organizacion 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 pidid y en las condiciones adecuadas. Este
concepto cobra aun mas importancia en contextos que son altamente competitivos,
donde los clientes ya no solo valoran el producto final, sino también toda la

experiencia que acompaia el proceso de compra y entrega.
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La calidad de la entrega es un elemento bastante clave dentro de la gestion
logistica, ya que va mas alld 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 satisfaccion del cliente. Este concepto abarca todo el proceso, desde una
buena planificacion, el seguimiento y control de los envios, 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. Segtin Christopher (2016), la
calidad de la entrega no se limita inicamente a la puntualidad, sino que también
incluye la exactitud del pedido, la presentacion del producto y la capacidad de
respuesta frente a cualquier inconveniente que pueda afectar la experiencia del
cliente. Asimismo, Bowersox y Closs (2019) sefialan que este aspecto se ha
convertido en un factor importante de diferenciacién competitiva, ya que los
clientes valoran cada vez mas la consistencia y la confiabilidad en los servicios
que reciben. Cuando la calidad de la entrega es deficiente, pueden generarse
pérdidas econdmicas, 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 organizacion.

2.4.1.3 Atencion al Cliente

La atencion al cliente es un concepto bastante amplio que retne 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 més bien de un proceso continuo que acompaia 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 proposito principal de la atencion al cliente es
ofrecer una experiencia positiva, que no solo permita resolver dudas o
inconvenientes, sino que también genere una conexion de confianza y cercania 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 atencion al cliente ya no se limita solo a responder consultas o solucionar
problemas puntuales, sino que hoy en dia 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
atencion al cliente es un componente clave del modelo SERVQUAL vy se basa en tres
elementos fundamentales: la capacidad de respuesta, la empatia y la solucion eficaz
de problemas. La capacidad de respuesta se relaciona con qué tan rapido y eficiente
la empresa atiende las solicitudes o inquietudes de sus clientes, mientras que la
empatia implica comprender sus necesidades, ponerse en su lugar y brindar un trato

mas cercano que genere confianza y una relacion mas humana.

Por su parte, Kotler y Armstrong (2022) sefialan que la atencion 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 mas competitivo, donde muchos productos y servicios terminan siendo muy

similares entre si, la atencion al cliente se vuelve un elemento clave de diferenciacion.
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Las empresas que ofrecen un servicio de atencion sobresaliente no solo se enfocan
en resolver inconvenientes cuando aparecen, sino que también buscan construir
relaciones basadas en la confianza y la cercania con sus clientes. Todo esto se refleja
en una mayor fidelizacion y en recomendaciones positivas, que ayudan a fortalecer

la reputacion de la marca.

La gestion 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 desempefio general de las operaciones. Su importancia se
nota en aspectos como el adecuado mantenimiento de los vehiculos, el seguimiento
del desempeiio 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. Ademas, una gestion eficiente
de flotas también aporta a practicas mdas sostenibles, al reducir las emisiones
contaminantes, y al mismo tiempo mejora la satisfaccion del cliente, ya que permite

asegurar entregas mas rapidas, seguras y confiables.

2.4.2 Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion 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 tenia
inicialmente sobre la empresa. Es un indicador bastante importante del éxito en la
relacion entre la organizacion y sus consumidores, ya que se basa en como el cliente
percibe la calidad, el valor que recibe y la experiencia en general al momento de usar
el producto o servicio. Esta satisfaccion 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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mas intangibles, como la atencion que se brinda, la rapidez al responder o incluso qué

tan facil resulta todo el proceso para el cliente.

La satisfaccion del cliente es una valoracion 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 percepcion no se limita
solo a aspectos funcionales, como la calidad técnica o el desempefio del servicio, sino
que también incluye elementos mas emocionales, como el trato que recibid y el
ambiente en el que se le brind6 el servicio. Cuando la experiencia logra cumplir o
incluso superar las expectativas del cliente, se genera una sensacion de satisfaccion;
en cambio, cuando estas expectativas no se alcanzan, puede aparecer la
insatisfaccion, 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 ambito 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.
Ademas, la puntualidad facilita una mejor organizacion de las actividades, contribuye
al buen desarrollo de los procesos y juega un papel importante en la satisfaccion y

fidelidad de los clientes.

La puntualidad es un aspecto clave tanto en la gestion de las empresas como
en la prestacion de servicios, ya que esta 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 organizacion 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 satisfaccion del cliente. Zeithaml y Parasuraman
(1993) senalan que la puntualidad es uno de los factores que mas 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

solidas y duraderas con los consumidores.

La puntualidad va mas alld 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 esta muy ligada al respeto, que es un elemento fundamental
para mantener la satisfaccion y la lealtad de todas las personas que forman parte de
una relacion comercial. Cuando una organizaciéon cumple con los plazos que
establece, no solo demuestra que sus procesos son eficientes, sino que también

evidencia una real consideracion por el tiempo de los demaés.

Ademas, 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 reputacion 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 reputacion no solo ayuda a fortalecer la relacion con
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los clientes actuales, sino que también termina convirtiéndose en un atractivo para

nuevos clientes que buscan servicios agiles, 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 caracteristicas 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 més bien un concepto amplio y con varias dimensiones,
ya que no solo considera lo tangible, sino también aspectos intangibles que influyen
en la percepcion y en la experiencia del usuario. Entre estos elementos estan la
durabilidad, la confiabilidad, el desempeno, 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 gestion de servicios,
ya que no se limita unicamente a cumplir con ciertos estandares establecidos, sino
que también implica la capacidad de superar de manera constante las expectativas del
cliente. Segiin Gronroos (2007), la calidad en los servicios se entiende como la
habilidad que tiene una organizacion para no solo satisfacer, sino incluso ir mas alla
de lo que el cliente espera, considerando de forma integral cada etapa del servicio,

desde el primer contacto hasta la atencion 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 organizacion. Segin Juran (2020), la calidad se

entiende como la adecuacion al uso y la ausencia de fallas, resaltando que los
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productos y servicios deben cumplir con lo necesario para su funcion y trabajar
correctamente. Por otro lado, Deming (2021) amplia esta idea al sefialar que la
calidad no solo es evitar errores, sino también asegurar uniformidad y confiabilidad,
para que el desempefio sea estable con el tiempo y no cambie tanto. Ademas, Deming
menciona que la calidad debe lograrse a un costo razonable, es decir, ofrecer lo que
el mercado necesita sin perder eficiencia econdmica. Desde este enfoque, la calidad
no es algo aislado, sino el resultado de una buena gestion de los procesos, desde el

disefio y la produccion hasta la entrega y la atencion al cliente.

2.4.2.3 Atencion

La atencién se entiende como la capacidad de enfocar tiempo, esfuerzo y
también recursos, tanto mentales como emocionales, en una persona o situacion en
especifico. En el ambito de los servicios, la atencion se refleja en la disposicion que
tiene una organizacion 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 empatia, la rapidez al responder, la amabilidad y
las ganas de ayudar o resolver problemas de manera efectiva. En general, una buena
atencion es clave para generar confianza, mejorar la experiencia del cliente y

fortalecer su nivel de satisfaccion.

La satisfaccion con la atencion se refiere a como los usuarios evaluan la
atencion que recibieron en comparacioén con lo que esperaban antes de pasar por la
experiencia. Este aspecto es bastante importante en la gestion de servicios y, sobre
todo, en la atencidn al cliente, ya que influye directamente en la lealtad del usuario,
en sus ganas de recomendar el servicio y en la intencidon de volver a utilizarlo. Segun

Kotler y Keller (2016), cuando la experiencia de atencion es positiva no solo se
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refuerza la fidelidad del cliente, sino que también se genera la recomendacion de boca
a boca, lo que ayuda a mejorar la imagen de la empresa y a crear nuevas

oportunidades de crecimiento.

La atencidn al cliente es un aspecto bastante importante que va mas alla de
solo responder consultas al momento, ya que en realidad busca construir una relacion
de confianza con el cliente a largo plazo. Segiin Gronroos (2007), la atencidon se
entiende como la capacidad de la organizacion para responder de manera oportuna,
eficaz y con empatia a las necesidades del cliente, resaltando la importancia de una
interaccion constante y cercana. Este enfoque no se limita solo a la rapidez o a dar
respuestas correctas, sino que también implica mostrar comprension y un
compromiso real con la experiencia del cliente. En ese sentido, una buena atencion
no solo ayuda a resolver problemas especificos, sino que también permite anticiparse
a lo que el cliente necesita, ofrecer soluciones mas personalizadas y mantener una

comunicacion continua que refuerce la confianza y la lealtad.

El éxito de una organizacion esta muy relacionado con el nivel de satisfaccion
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 mas probable que vuelvan a elegir la marca, sino que ademéas recomienden
sus productos o servicios, generando una publicidad positiva que ayuda a fortalecer
su posicionamiento. Asimismo, una alta satisfaccion permite reducir las quejas y los
reclamos, lo que facilita un mejor uso de los recursos y favorece relaciones mas

duraderas con los clientes.

2.5  Marco conceptual

Atencion
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La atencion al cliente es un elemento clave para lograr la satisfaccion de
los usuarios en cualquier empresa, ya que influye bastante en como perciben el
servicio que reciben. Entre los principales indicadores de una buena atencion 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 atencion funciona de forma eficiente, los clientes
sienten que sus inquietudes son atendidas a tiempo y de manera adecuada, lo cual
mejora su percepcion general del servicio. Una atencion cercana, personalizada y
oportuna influye directamente en la confianza del cliente y favorece su

fidelizacion y permanencia a largo plazo.

Atencion y Resolucion

La atencion y resolucion 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 satisfaccion del cliente con la respuesta recibida.
Asimismo, el niumero de incidencias o situaciones de insatisfaccion permite
evaluar qué tan eficiente es el servicio de atencion. Cuando este proceso funciona
adecuadamente, se fortalece la relacion con los clientes y se mejora su percepcion

sobre la calidad y confiabilidad del servicio.

Calidad
La calidad en el servicio de transporte de mercancias se construye a partir

de varios factores que influyen directamente en la percepciéon que tienen los
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clientes sobre el servicio recibido. Entre los aspectos més importantes se
encuentran el nivel de satisfaccion con la calidad del servicio, el estado en que
llegan las mercancias al momento de la entrega y la presencia o ausencia de
problemas relacionados con la operacion. Asimismo, la confianza en la seguridad
del servicio es un elemento clave, ya que los clientes necesitan tener la
tranquilidad de que sus productos llegardn 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 mercancias 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 dafios, la
cantidad de incidentes que ocurren durante el transporte y la condicion final de los
bienes al momento de la entrega. Asimismo, el uso de un empaque adecuado
cumple un papel bastante importante en la proteccion de las mercancias a lo largo

de todo el proceso de traslado.

Costos de Transporte
Los costos de transporte son un factor fundamental dentro de la gestion de
flotas, ya que influyen de manera directa en la competitividad de la empresa. Entre

estos costos se incluyen el mantenimiento de los vehiculos, 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 desafios 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 nimero de clientes, sino que también incrementan su participacion en el

mercado.

Disponibilidad de la flota

La disponibilidad de la flota se refiere, basicamente, a qué tan listos estan
los vehiculos 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 estan en buenas condiciones, con mantenimiento al dia, combustible,
documentos vigentes y conductores asignados, sin fallas técnicas que compliquen
el trabajo. Esto ayuda a que la empresa responda de forma mas répida y eficiente

a lo que necesitan los clientes, manteniendo la continuidad del servicio y una
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buena satisfaccion. En cambio, cuando la disponibilidad es baja, suelen aparecer
problemas operativos, se reduce la capacidad de atencion 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,
tecnologicos 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 gestion de la flota, una planificacion adecuada de las rutas y un
control més 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 vehiculos y los tiempos en los que las
unidades quedan sin uso.

Exactitud en el Tiempo

La precision 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 logistica 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.
Ademas, la percepcion 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 satisfaccion 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
modificacion del volumen de carga o la atencion de destinos no previstos
inicialmente. Este atributo resulta especialmente valorado por los clientes cuando
surgen situaciones imprevistas que requieren respuestas rapidas y soluciones
adecuadas. Un servicio flexible no solo mejora la percepcion que los usuarios
tienen de la empresa, sino que también incrementa su nivel de satisfaccion, al
evidenciar un compromiso genuino por ofrecer soluciones personalizadas y

eficientes, fortaleciendo asi la relacion comercial a largo plazo.

Gestion de Flotas

La gestion 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 vehiculos dentro de las operaciones. En el sector del transporte de
carga, esta gestion incluye actividades como la planificacion de rutas, el
mantenimiento preventivo y correctivo de las unidades, la administracion del

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

Innovacion en el Servicio

La innovacion en el servicio se entiende como la capacidad que tiene una
empresa para incorporar nuevas tecnologias o formas de trabajar que hagan que la
experiencia del cliente sea mejor y mas comoda. En el transporte de carga, esto se
nota cuando se usan sistemas de seguimiento en tiempo real, se optimizan rutas

con apoyo tecnoldgico o se incluyen vehiculos mas modernos y eficientes. Este
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enfoque innovador ayuda a mejorar el desempefio operativo, reducir costos y
adaptarse mejor a un mercado que cambia rapido. Ademas, la aplicacion de estas
innovaciones permite que las empresas sean mas competitivas y brinden un
servicio mas rapido, seguro y confiable, lo que al final también mejora la

percepcion y satisfaccion 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 recomendacion de estos a otros
potenciales clientes. Entre los principales indicadores para evaluar la lealtad se
encuentran la satisfaccion con la relacion a largo plazo, el tiempo de permanencia
como cliente y la disposicion 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 satisfaccion obtenida.

.Monitoreo vehicular

El monitoreo vehicular es un elemento clave dentro de la gestion actual de
flotas, ya que permite supervisar de manera constante el movimiento, el estado
mecanico y las condiciones en las que opera cada unidad. Este proceso se apoya
en tecnologias como el GPS, sensores y plataformas de control en tiempo real, que
facilitan conocer la ubicacion de los vehiculos, detectar paradas no autorizadas,
controlar la velocidad y evaluar el desempefio de los conductores. Ademas, estas
herramientas ayudan a identificar fallas mecanicas a tiempo, evitando problemas
mayores y reduciendo riesgos. Contar con informacidén oportuna y confiable

permite a la empresa reaccionar rapido 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 mas eficiente, confiable y satisfactorio para el cliente.

Optimizacion de Rutas

La optimizacion de rutas basicamente 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 mas eficiente, o sea, funcione
mejor.

Puntualidad

La puntualidad es un factor bien importante cuando se habla de la
satisfaccion 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 estan 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 nimero 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 percepcion de eficiencia. Una baja
frecuencia de demoras y clientes que confian en los plazos son sefiales claras de

un servicio logistico bien gestionado y confiable.

Reputacion Corporativa
La reputacion corporativa basicamente muestra cOmo una empresa es vista
tanto por el publico 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
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reputacion estd bien ligada a la calidad del servicio que se ofrece, a que las

entregas se hagan a tiempo y a como se atiende al cliente en el dia a dia.

Satisfaccion del Cliente

La satisfaccion del cliente es un indicador clave del desempefio 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 satisfaccion depende de varios factores, como que las entregas se
hagan a tiempo, que las mercancias lleguen seguras, que exista una comunicacion
claray efectivay, ademas, la calidad del servicio que brinda el personal en general.
Un cliente satisfecho no solo tiene mas 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 satisfaccion del cliente de forma constante permite a las empresas ir
ajustando sus operaciones y estrategias, y asi 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 mercancias, sino también para darle
tranquilidad a los clientes que confian sus envios. En este rubro influyen varios
elementos, como la seguridad durante todo el traslado, el cumplimiento de las
normas que estan vigentes y la capacitacion 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 dafio 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 relacion con los clientes a largo plazo.

Tiempo de respuesta

El tiempo de respuesta se refiere basicamente 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 rapido 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 rapido suele reflejar que la empresa estd bien
organizada, que existe un real compromiso con el cliente y que se manejan buenos
estandares de calidad, lo cual influye directamente en como el usuario percibe el
servicio. Ademads, cuando la atencidon es 4gil se genera mayor confianza, se
fortalece la relacion 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 insatisfaccion, hacer que se pierdan oportunidades

y terminar afectando de manera negativa la reputacion 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 politicas 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 insatisfaccion, ya que los clientes se sienten mas seguros al conocer

exactamente qué esperar del servicio y como se gestionan los procesos..
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

3.1  Hipotesis general
Existe la relacion entre la gestion de flotas y la satisfaccion del cliente en el
servicio de transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024.
3.2  Hipétesis especificas
e Existe la relacion entre la gestion de flotas y puntualidad e en el servicio de
transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024.
e Existe la relacion entre la gestion de flotas y la calidad en el servicio de transporte
de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024.
o Existe larelacion entre la gestion de flotas y la atencion en el servicio de transporte
de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C., 2024.
e Existe la relacion entre la gestion 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: Gestion de Flotas

Variable 2: Satisfaccion del Cliente
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3.4  Operacionalizacion de variables
Tabla 1

Operacionalizacion de las variables de gestion de flotas y satisfaccion del cliente.

VARIABLE DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
e Porcentaje de entregas a tiempo. Escala
Exactitudenel o Tiempo de demora promedio. de
tiempo e Numero de entregas puntuales. Likert

e Percepcion de puntualidad
e Porcentaje de mercancias sin
danos.
e Numero de incidencias de dafios.
e condicion de mercancias.
e Uso de empaques adecuados.
e Tiempo de respuesta promedio.
¢ Problemas resueltos al primer
contacto.
e Satisfaccion con resolucion.
e Incidencias de insatisfaccion.
e Satisfaccion con puntualidad.
e Frecuencia de retrasos.
¢ Confianza en tiempos de entrega.
¢ Quejas por falta de puntualidad.
e Satisfaccion con calidad de
servicio.
¢ Condicion de mercancias.
Calidad e Problemas con calidad de
servicio.
Variable  2: o Conﬁgnza en seguridad del
Satisfaccion SCIVICIO. ., .
del Cliente ° Sgtlsfa0010n con atencion al
cliente.
e Tiempo de respuesta a quejas.
e Satisfaccion con trato recibido.
e Eficiencia en resolucion de
problemas.
¢ Uso continuo del servicio.
e Recomendacion del servicio.
e Satisfaccion con relacion a largo
plazo.
¢ Antigiliedad de clientes.
Nota: Se presentan las variables, dimensiones e indicadores correspondientes.

Variable 1: Calidad de
Gestion de Entrega
Flotas

Atencion y
Resolucion

Puntualidad

Atencion

Lealtad
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

4.1 Enfoque de la investigacion

El enfoque cuantitativo se centrd en recolectar y analizar datos numéricos, lo que
permitié identificar patrones y relaciones entre las variables estudiadas. Segin
Hernéndez, Fernandez y Baptista (2014), este método es especialmente 1til cuando se
busca medir fendmenos y contrastar hipotesis mediante herramientas estadisticas. Gracias
a este enfoque, se pudo obtener informacion objetiva y precisa, lo que facilito un analisis

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

4.2  Meétodo(s) aplicados a la investigacion

El método deductivo consiste en partir de principios o teorias generales para llegar
a conclusiones mas especificas (Arias, 2021). En este estudio, se aplicaron los
conocimientos generales sobre gestion de flotas y satisfaccion del cliente al caso
particular de ECO TRADING S.A.C. Este enfoque permitié construir un marco teorico
solido desde el cual se analizo como las practicas de gestion de flotas influyen en la
experiencia del cliente, validando las hipdtesis a partir de la informacion recopilada y

observada en la empresa.
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4.3 Tipo de investigacion

Este estudio se centrd en analizar la relacion entre dos o mas variables, sin llegar
a buscar establecer una causalidad directa como tal (Sampieri et al., 2014). En este caso
en especifico, se fue explorando cémo la gestion de flotas puede influir en la satisfaccion
del cliente, aunque no se pudo determinar una relaciéon de causa y efecto de manera
definitiva. Sin embargo, si se lograron identificar correlaciones significativas entre las
practicas de gestion y el nivel de satisfaccion, lo cual permitié comprender mejor qué
factores terminan influyendo en la percepcion que tienen los clientes sobre el servicio.
4.4  Nivel de investigacion

Un estudio de tipo descriptivo se enfocd en identificar y detallar los elementos
mas importantes de las variables de interés, tratando de mostrar como son y como se
presentan en la realidad. Segin Tamayo y Tamayo (2012), este enfoque resulta adecuado
para comprender las caracteristicas de un fendmeno dentro de su propio contexto, y por
eso se tomo en cuenta. Gracias a este método, se logrd recopilar datos bastante precisos
sobre la gestion de flotas y la satisfaccion del cliente, lo que permitié describir con mayor
profundidad los aspectos mas relevantes de ambas variables dentro del entorno de ECO
TRADING S.A.C.
4.5  Disefo de investigacion

Se empleo un disefio no experimental, ya que las variables no fueron modificadas,
sino que se observaron tal como se daban en su estado natural (Herndndez et al., 2014).
Este enfoque permiti6 analizar las variables tal como se manifestaban en la realidad de la
empresa, de alguna manera sin intervenir en ellas, asegurando asi que los resultados
reflejaran de forma mas fiel el comportamiento real de las practicas de gestion de flotas

y codmo estas influyen en la satisfaccion del cliente.
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4.6  Poblacion y muestra

4.6.1 Poblacion

La poblacion 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 relacion con los servicios ofrecidos.
Analizar esta poblacion permitid estudiar un segmento representativo de los usuarios,
ofreciendo una vision mas clara sobre como perciben y experimentan el servicio de
transporte, asi como sus comportamientos y nivel de satisfaccion.

4.6.2 Muestra

Se seleccion6 una muestra de 317 clientes utilizando un muestreo aleatorio simple,
de modo que todos los integrantes de la poblacion tuvieran la misma oportunidad de ser
elegidos, o sea, que sea lo mas justo posible. Este procedimiento permitié que los
resultados fueran representativos y estadisticamente validos, evitando en lo posible
cualquier tipo de sesgo en la seleccion. Ademads, la muestra resultd suficiente para
recopilar informacion confiable, lo que ayudd a analizar con mayor precision las
opiniones y experiencias de los clientes y, a la vez, poder hacer generalizaciones sobre

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

- N.Z*pg
e (N-D)+Zpgq

Donde:

N: Es el tamafio de la poblacion (1800)

n: Es el tamafio de la muestra

p: Probabilidad de existo (0,5)

e: Es la precision 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

B 1800 * (1.96)% * 0.5 = 0.5
"~ 0.052 % (1800 — 1) + (1.96)2 * 0.5 % 0.5

n

n=317

4.7  Técnica e instrumentos de recoleccion de datos

4.7.1 Técnica

Se empleo la técnica de la encuesta, la cual, segin Herndndez et al. (2014), facilita
la obtencién de informacion directamente de los participantes y, de alguna manera,
asegura mayor precision en las respuestas que brindan. Esta estrategia fue clave para
poder recopilar datos relevantes y representativos sobre como los clientes perciben la
gestion de flotas y cudl es su nivel de satisfaccion con el servicio de transporte de carga.
Ademéds, la encuesta permitié reunir informacién de forma eficiente de un numero
considerable de personas, lo que ayud6 a garantizar la fiabilidad y validez de los
resultados obtenidos.

4.7.2 Instrumento

En este estudio se utilizé un cuestionario como instrumento para la recoleccion de
datos, ya que era la forma més directa de obtener la informacidon necesaria. Segun
Hernéndez et al. (2014), un instrumento es cualquier herramienta que se emplea para
recopilar informacion durante una investigacion, y en este caso el cuestionario cumpli6
bien ese rol. Este fue diseiado de manera especifica para recoger datos relevantes sobre
las variables de interés, centrandose principalmente en la satisfaccion y en la experiencia
de los clientes de ECO TRADING S.A.C. Ademas, al combinar preguntas cerradas y

abiertas, permitid obtener informacion cuantitativa util para el analisis estadistico y, a la
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vez, informacion cualitativa que ayud6 a tener una vision mas 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

4.8.1 Confiabilidad

Para asegurar la fiabilidad del instrumento, se calculd 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 mantenian coherencia entre si, lo cual permitié garantizar
que los datos recopilados reflejaran de forma bastante precisa las percepciones y
opiniones de los participantes.
Tabla 2

Prueba estadistica de Alfa de Cronbach de la gestion de flotas y la satisfaccion del

cliente
Gestion de Flotas Satisfaccion 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 estadistico de Alfa de Cronbach para la
administracion de flotas. El valor de Alfa de Cronbach alcanzé los 0,764, lo que sefiala
una elevada fiabilidad y una magnifica 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 satisfaccion del cliente present6 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.

4.8.2 Validez

La validez del cuestionario se evalu6 a través del juicio de expertos, quienes
revisaron cada uno de los items del instrumento para ver si realmente median lo que se
queria estudiar, o sea, si estaban bien planteados segun el objetivo de la investigacion.
Este proceso permitié asegurar que el cuestionario estuviera alineado con lo que se
buscaba analizar y no se saliera del enfoque del estudio. Ademas, la confiabilidad se
midié 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 si 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

estadistico SPSS version 25, el cual permitid organizar y analizar toda la

informacion de una manera mas ordenada y eficiente. A partir de ello, se

realizaron analisis descriptivos para conocer mejor las caracteristicas de las

variables estudiadas y, ademads, andlisis correlacionales para poder identificar

posibles patrones y relaciones entre la gestion de flotas y la satisfaccion del

cliente. Este método permitié obtener una vision mas precisa y a la vez profunda

sobre como interactlian estas variables, lo que facilité la interpretacion de los

resultados y ayudo6 en la toma de decisiones basadas en los hallazgos obtenidos.
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4.10 Diseiio de contrastacion de hipotesis

Se aplico la prueba de Kendall para analizar la relacion entre dos variables
que eran de tipo ordinal o por rangos, lo cual encajaba bien con los datos que se
tenian. En este contexto, esta prueba facilitd identificar si existia una posible
correlacion significativa entre la gestion del conocimiento y el rendimiento
laboral, algo que se buscaba entender mejor. Ademas, resultd bastante apropiada
para este tipo de investigaciones no experimentales y se mostré efectiva para el
analisis de datos no paramétricos, lo que ayudo6 a garantizar que los resultados
obtenidos fueran validos y, en general, confiables.

Resultado alcanzado para la hipétesis principal:

» Hi: “Existe la relacion entre la gestion de flotas y la satisfaccion del cliente
en el servicio de transporte de carga por carretera de ECO TRADING
S.A.C., 2024”.

» Ho: “No existe relacion entre la gestion de flotas y la satisfaccion 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 sefiala que los hallazgos del analisis
estadistico poseen significacion estadistica, lo que implica que es poco probable que la
relacién 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 decision sobre aceptar o rechazar la hipdtesis nula (Ho) se fundamenta en el
valor p resultante del andlisis estadistico. Cuando dicho valor es menor al nivel de
significancia establecido (a = 0,05), se procede a rechazar la hipotesis nula y se acepta la
hipdtesis alternativa (Hi), lo que indica que existe evidencia estadisticamente suficiente

para apoyar la validez de la hipdtesis alternativa.
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Tabla 3
Contrastacion de hipotesis sobre la gestion de flotas y la satisfaccion del cliente
Contrastacion de hipotesis

Valor Error Sig.
Tau-b de Kendall ,683 ,023 ,000
N 317

Nota. Andlisis utilizando el método de Kendall.

La Tabla 3 muestra los resultados sobre la gestion de flotas y la satisfaccion del
cliente, para ello se utiliz6 la prueba de Kendall de Tau-b es de 0,683, lo que sefiala una
correlacion moderada entre ambas variables. El error se calculdo en 0,023 y la
significancia (Sig.) se situd en 0,000, lo que es menor al nivel de significancia establecido
en 0,05. Esto sefiala que hay una relacion de relevancia estadistica entre la administracion
de coches y la satisfaccion del cliente. Esto sugiere que la administracion de flotas influye

de manera considerable en la satisfaccion del cliente.

Resultado alcanzado para la hipétesis especifica 1

Tabla 4
Contrastacion de hipotesis la gestion de flotas y puntualidad en el servicio
Contrastacion de hipotesis

Valor Error Sig.
Tau-b de Kendall ,343 ,040 ,000
N 317

Nota. Analisis utilizando el método de Kendall.
En la Tabla 4 se presentan los resultados de la contrastacion de hipotesis sobre la
relacion entre la gestion de flotas y la puntualidad en el servicio. El valor del Tau-b de

Kendall es 0,343, lo que indica una relacion débil entre ambas variables. El valor de

OFICINA DE |NVEST|GAC|0N http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




ﬁe% VICERRECTORADO ,DE

“OFICINA DE INVESTIGACION”

TESIS UANCV A2} | INVESTIGACION
<X

significancia (Sig.) fue 0,000, el cual es inferior al nivel de significancia de 0,05. Esto
indica que la relacion entre la gestion de flotas y la puntualidad en el servicio es
estadisticamente significativa, lo que implica que la gestion de flotas tiene un impacto
significativo, aunque débil, en la puntualidad del servicio.

Resultado alcanzado para la hipdtesis especifica 2
Tabla 5

Contrastacion de hipotesis sobre la gestion de flotas y la calidad en el servicio
Contrastacion de hipotesis

Valor Error Sig.
Tau-b de Kendall ,424 ,036 ,000
N 317

Nota. Analisis utilizando el método de Kendall.

La Tabla 5 muestra los resultados de la comparacion de hipdtesis acerca de la
correlacion entre la administracion de residuos y la calidad del servicio. El valor de
Kendall para el Tau-b fue de 0,424, lo que sefiala una relacion de moderada intensidad.
La significancia (Sig.) registré un valor de 0,000, que es menor al nivel de significancia
de 0,05. Esto sefiala que existe una relacion estadisticamente relevante entre la
administracion de flotas y la calidad del servicio. Esto significa que la administracion de
flotas influye considerablemente en la calidad del servicio, manteniendo una relacion
moderada.

Resultado alcanzado para la hipdtesis especifica 3
Tabla 6

Contrastacion de hipotesis sobre la gestion de flotas y la atencion en el servicio
Contrastacion de hipotesis

Valor Error Sig.
Tau-b de Kendall ,5981 ,032 ,000
N 317
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Nota. Andlisis utilizando el método de Kendall.

La Tabla 6 muestra los resultados entre la administracion de flotas y la atencion
al cliente, para ello utiliz6 la prueba de Kendall. El valor de Kendall para el Tau-b es de
0,581, en el que tuvo una relaciéon 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 correlacion entre la administracion de flotas y el servicio es estadisticamente
relevante. Esto indica que la administracion de flotas tiene un impacto considerable en
el servicio al cliente y en la atencion al cliente.

Resultado alcanzado para la hipdtesis especifica 4
Tabla 7

Contrastacion de hipotesis sobre la gestion de flotas y la lealtad en el servicio
Contrastacion de hipotesis

Valor Error Sig.
Tau-b de Kendall ,444 ,039 ,000
N 317

Nota. Andlisis utilizando el método de Kendall.

La Tabla 7 muestra los resultados entre la administracion de flotas y la fidelidad
al servicio. El valor de Kendall, el Tau-b fue de 0,444, lo que sefiala una relacion 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 relacion entre la gestion de
flotas y la lealtad en el servicio es estadisticamente significativa. Con una mejor gestion

de flotas esta relacionada con un mayor nivel de lealtad de los clientes en el servicio.
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CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

5.1  Presentacion de resultados
En este capitulo se presentan los resultados derivados del analisis de los datos, en
el que se evalud su normalidad. Ademas, se emplearon las pruebas Rho de Spearman y
Tau-b de Kendall para cumplir con los objetivos planteados y validar las hipotesis
formuladas. A continuacidn, se expone la hipotesis:
Planteamiento de hipotesis:
* Hipdtesis nula (Ho): Los datos se distribuyen de manera normal.
* Hipétesis alternativa (H1): Los datos no siguen una distribucion normal

Tabla 8
Evaluacion de la normalidad mediante la prueba de Kolmogorov

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion de Flotas ,105 317 ,000
Satisfaccion del Cliente ,088 317 ,000

Nota: Se empled la prueba de Kolmogorov-Smirnov debido al tamafio 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
utiliz6 la prueba de Kolmogorov-Smirnov, para ello se muestra por variables de la

siguiente manera.
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Para la gestion de flotas, el valor de significacion fue de 0,000 menor a 0,05, lo

que indica que no sigue una distribucion normal.

Para la satisfaccion del cliente, también se registrd una significancia de 0,000, lo
que sefala que sigue una distribucion normal, donde fue inferior a 0,05. Por lo tanto, es
imprescindible emplear ensayos estadisticos no paramétricos para examinar la

correlacion entre estas variables.

Resultados analizados

RESULTADO CORRESPONDIENTE AL OBJETIVO PRINCIPAL

“Gestion de flotas y la satisfaccion del cliente”

Se definid el objetivo: “Determinar la relacion entre la gestion de flotas y la
satisfaccion del cliente en el servicio de transporte de carga por carretera de ECO

TRADING S.A.C., 2024”. A continuacion, se presentan los resultados:

Tabla 9
Correlacion rho sobre la gestion de flotas y la satisfaccion del cliente
Rho de Spearman Gestion  de Satisfaccion
Flotas del Cliente
Gestion de Flotas Coef. de correlacion 1,000 ,808
Significancia . ,000
N 317 317
Satisfaccion del Cliente  Coef. de correlacion ,808 1,000
Significancia ,000
N 317 317

Nota. Prueba de Rho de Spearman para analizar la correlacion entre los datos.
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Figura 1
Gestion de flotas y la satisfaccion del cliente
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Nota. Grafico de correlacion con una tendencia ascendente.

La tabla 9 presenta los resultados de la correlacion Rho de Spearman entre la
gestion de flotas y la satisfaccion del cliente. El coeficiente de correlacion obtenido es de
0,808, lo que refleja una relacion alta y positiva entre ambas variables. Esto significa que,
conforme se optimiza la gestion de flotas, la satisfaccion 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 correlacion que se encontro es estadisticamente significativa, o sea, que
no es algo al azar. Esto sugiere que si existe una relacion entre la gestion de flotas y la
satisfaccion del cliente dentro del servicio de transporte, lo que deja ver que la forma en
como se maneja la flota termina influyendo, de una u otra manera, en como los clientes

perciben el servicio.
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La gestion de flotas desempefia un papel fundamental en la satisfaccion del
cliente, ya que impacta directamente en la calidad, puntualidad y confiabilidad del
servicio ofrecido. Una gestion 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 mas positiva
y, a la vez, ayuda a fortalecer la relacion que existe entre la empresa y sus consumidores.
La gestion de flotas termina influyendo bastante en como 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 logisticos que sean agiles y también seguros, se va
reforzando la confianza del cliente, lo que hace que aumente su lealtad y, ademas, que

tenga mayor disposicion a recomendar los servicios de la empresa a otras personas.
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Resultado correspondiente al objetivo especifico 1

“Gestion de flotas y la puntualidad en el servicio”

El proposito principal de este estudio fue: “Determinar la relacion entre la gestion
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
Correlacion rho sobre la gestion de flotas y la puntualidad en el servicio
Rho de Spearman Gestion de Puntualidad
Flotas
Gestion de Flotas Coef. de correlacion 1,000 417
Significancia . ,008
N 317 317
Puntualidad Coef. de correlacion 417 1,000
Significancia ,008
N 317 317

Nota. Prueba de Rho de Spearman para analizar la correlacion entre los datos.

Figura 2
Gestion de flotas y la puntualidad en el servicio
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Nota. Grafico de correlacion con una tendencia ascendente.
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La tabla 10 presenta los resultados de la correlacion Rho de Spearman entre la
gestion de flotas y la puntualidad en el servicio. El coeficiente de correlacion fue de 0,417,
lo que indica una correlacion moderada entre ambas variables. Es decir, existe una
relacion positiva, debido a que si se mejorara la gestion de flotas, el impacto sobre la
puntualidad en el servicio seria limitado.

El valor de significancia fue de 0,000, lo que es inferior al umbral de 0,05,
indicando que la correlacion es estadisticamente significativa. Esto implica que existe una
relacion entre la gestion de flotas y la puntualidad en el servicio de transporte.

La gestion de flotas es un factor clave para asegurar la puntualidad en el servicio,
ya que permite planificar, coordinar y supervisar de forma mas eficiente todos los
recursos logisticos de una organizacion, o sea, tener todo un poco mas bajo control.
Cuando existe una gestion de flotas adecuada, se optimizan las rutas de transporte, se
reducen los tiempos de espera y se mejora la precision en los horarios de entrega, lo que
hace que los productos o servicios lleguen al cliente justo en el momento que se habia
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 como 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 gestion 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 organizacion.
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RESULTADO CORRESPONDIENTE AL OBJETIVO ESPECIFICO 2

“Gestion de flotas y la calidad en el servicio”

Se definid el objetivo: “Determinar la relacion entre la gestion de flotas y la
calidad en el servicio de transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C.,

2024”, a continuacion, se muestra la tabla.

Tabla 11

Correlacion rho sobre la gestion de flotas y la calidad en el servicio

Rho de Spearman Gestion de Calidad
Flotas
Gestion de Flotas Coef. de correlacion 1,000 516
Significancia . ,008
N 317 317
Calidad Coef. de correlacion 516 1,000
Significancia ,000
N 317 317

Nota. Prueba de Rho de Spearman para analizar la correlacion entre los datos.

Figura 3
Gestion de flotas y la calidad en el servicio

Calidad
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Nota.

Grafico de correlacion con una tendencia ascendente.
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La tabla 11, se muestra los resultados de la gestion de flotas y la calidad del
servicio. El coeficiente de correlacion obtenido fue de 0,243, lo que sefiala una relacion
positiva moderada entre ambas variables. Esto indica que, conforme se optimiza la
gestion 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 correlacion es estadisticamente
significativa. En tal sentido existe una relacion significativa entre la gestion de flotas y la
calidad en el servicio de transporte.

La correlacion entre la gestion de flotas y la calidad del servicio mostré un impacto
positivo, aunque moderado, lo que da a entender que cuando la gestion de las flotas se
maneja bien si 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 estandares de eficiencia, seguridad y confiabilidad
que al final el cliente si nota, y por eso este resultado es importante, porque una buena
percepcion de la calidad puede convertirse en una ventaja competitiva frente a otras
empresas, marcando una diferencia clara, ademds que una gestion adecuada de flotas
ayuda a reducir problemas operativos como retrasos o dafios en los productos, lo cual
refuerza la confianza del cliente en que la empresa realmente cumple lo que promete, algo
que es todavia més relevante en sectores donde la calidad es clave para poder mantenerse

y tener éxito.
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RESULTADO CORRESPONDIENTE AL OBJETIVO ESPECIFICO 3

“Gestion de flotas y la atencion en el servicio”

Se desarrolld con el fin de: “Determinar la relacion entre la gestion de flotas y la
atencion en el servicio de transporte de carga por carretera de ECO TRADING S.A.C.,

2024, el cual se detalla a continuacion.

Tabla 12
Correlacion rho sobre la gestion de flotas y la atencion en el servicio
Rho de Spearman Gestion de Atencion
Flotas
Gestion de Flotas Coef. de correlacion 1,000 ,676
Significancia . ,000
N 317 317
Atencion Coef. de correlacion ,676 1,000
Significancia ,000 .
N 317 317

Nota. Prueba de Rho de Spearman para analizar la correlacion entre los datos.

Figura 4
Gestion de flotas y la atencion en el servicio

Atencién
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Nota. Grafico de correlacion con una tendencia ascendente.
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La tabla 12 muestra las conclusiones de la correlacion Rho de Spearman entre la
administracion de flotas y el servicio brindado. El indice de correlacion alcanzo el valor
de 0,676, lo que sefiala una conexion positiva, entre las variables. Esto sugiere que la
optimizacion en la administracion 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 relacion entre la administracion de flotas y el servicio de transporte.

La relacion entre la gestion de flotas y la atencion en el servicio presentd una
correlacion moderada pero estadisticamente significativa. Esto indica que, aunque una
buena gestion de flotas puede contribuir a una mejor atencién al cliente, no es el tinico
factor determinante. La atencion en el servicio esta influenciada por elementos como la
capacitacion del personal, los procesos de comunicacion y el enfoque en la experiencia
del cliente. Sin embargo, una gestion de flotas eficiente si contribuye indirectamente al
garantizar que los bienes y servicios lleguen a tiempo y en condiciones Optimas, lo que
puede reducir el nimero de quejas y mejorar la interaccion entre el cliente y el personal
de la empresa. La importancia de este hallazgo radica en que, al complementar una
gestion de flotas adecuada con estrategias centradas en el cliente, las empresas pueden
ofrecer un servicio mas integral, fortaleciendo asi las relaciones con sus clientes y

fomentando la satisfaccion y lealtad.
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RESULTADO CORRESPONDIENTE AL OBJETIVO ESPECIFICO 4

“Gestion de flotas y la lealtad en el servicio”

Se desarroll6 con el fin de: “Determinar la relacion entre la gestion 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 continuacion.

Tabla 13
Correlacion rho sobre la gestion de flotas y la lealtad en el servicio
Rho de Spearman Gestion de Lealtad
Flotas
Gestion de Flotas Coef. de correlacion 1,000 ,525
Significancia . ,000
N 317 317
Lealtad Coef. de correlacion ,525 1,000
Significancia ,000
N 317 317

Nota. Prueba de Rho de Spearman para analizar la correlacion entre los datos.

Figura 5
Gestion de flotas y la lealtad en el servicio
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Nota. Grafico de correlacion con una tendencia ascendente.
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La tabla 13 presenta los resultados de la correlacion Rho de Spearman entre la
gestion de flotas y la lealtad en el servicio. El coeficiente de correlacion obtenido fue de
0,525, lo que indica una relacion 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
correlacion fue estadisticamente significativa. En tal sentido existe una la relacion entre

la gestion de flotas y la lealtad en el servicio de transporte.

Se encontrd una correlacion moderada y significativa entre la gestion de flotas y
la lealtad en el servicio, lo que basicamente indica que cuando las flotas se gestionan de
manera eficiente si se puede lograr que las relaciones con los clientes sean mas fuertes y
duraderas, porque la fidelidad del cliente es uno de los recursos mas 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 gestion de flotas
permite cumplir de forma constante con las entregas de productos y servicios, lo que va
generando confianza y satisfaccion 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, ademés 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 tecnologias y estrategias de gestion de flotas como una herramienta

clave para fortalecer la relacion entre la empresa y sus clientes.
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5.2 Discusion de resultados

Este estudio tuvo como propdsito analizar como la gestion de flotas se relaciona
con distintos aspectos clave del servicio de transporte de carga, y los resultados que se
obtuvieron, a partir del andlisis usando el coeficiente rho de Spearman y la prueba Tau-b
de Kendall, permiten entender mejor no solo qué tan fuerte es esa relacion, sino también
hacia donde va y como se comportan las variables que se estuvieron evaluando.

El analisis de la relacion entre la gestion de flotas y la satisfaccion del cliente
mostrd un coeficiente rho de Spearman de 0,808, lo que indica una correlacion positiva
bastante alta, y eso basicamente quiere decir que en la medida en que la gestion de flotas
se va optimizando, la satisfaccion del cliente también tiende a mejorar de forma clara, lo
que resalta que los procesos internos si influyen bastante en como el cliente percibe el
servicio, y algo parecido sefialan Napoles et al. (2024), quienes concluyen que la
optimizacion de las flotas tiene un impacto directo en la satisfaccion del cliente en
servicios similares, lo cual refuerza la idea de que mantener una gestion de flotas eficiente
no es un detalle menor, sino algo clave para lograr buenos resultados en el servicio.

Respecto a la relacion entre la gestion de flotas y la puntualidad del servicio, los
resultados mostraron una correlacion positiva moderada, con un coeficiente rho de
Spearman de 0,417, lo que quiere decir que aunque una mejor gestion de flotas si puede
influir en que el servicio sea mas puntual, esta relacion no es tan fuerte del todo, y este
resultado va de la mano con lo sefialado por Gonzalez (2023), quien menciona que una
gestion adecuada ayuda a mejorar la puntualidad, pero que también intervienen otros
factores como la congestion del transito o la forma en que se planifican las rutas, y de
manera similar Martinez (2022) resalta que la puntualidad no depende solo de la gestion
interna de la flota, sino también de situaciones externas o imprevistas, lo cual podria

explicar por qué la relacion encontrada tiene una intensidad moderada.
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Enrelacion con la gestion de flotas y la calidad del servicio, los resultados reflejan
una correlacion positiva moderada, con un coeficiente rho de Spearman de 0,516. Esto
sugiere que la mejora en la gestion de flotas contribuye de manera significativa, aunque
moderada, a elevar la calidad del servicio ofrecido. Este hallazgo va en la misma linea
que los resultados del anélisis realizado por Botines y Briones (2024), ya que ellos
encontraron que las empresas que manejaban sus flotas de manera mas eficiente también
lograban ofrecer una mejor calidad en el servicio, lo cual refuerza la idea de que una
buena gestion interna si termina reflejandose en como el cliente percibe el servicio que
recibe. Ademas, el p-valor (0,000) confirma la significancia de esta relacion, aunque es
importante sefialar que, como lo indican Rodriguez (2020) y Borrero (2023), existen
multiples factores que también influyen en la calidad del servicio, como la formacion. del
personal y el mantenimiento de los vehiculos.

En cuanto a la administracion de flotas y el servicio al cliente, la investigacion
encontr6 una valoraciéon moderada con un coeficiente rho de Spearman de 0,676, lo que
indica que si bien optimizar la gestion de flotas influye de manera positiva en el servicio
al cliente, esta relacion no es tan fuerte como en otras variables, y este resultado coincide
con lo sefialado por Quispe y Cardoso (2023), quienes indican que la calidad del servicio
al cliente también depende bastante de la capacitacion del personal y de qué tan bien se
responde ante situaciones inesperadas, ademas que el p-valor de 0,001 confirma que la
relacion es estadisticamente significativa, aunque moderada, y en ese sentido Sanchez
(2023) y Giiere y Yangali (2023) resaltan que mejorar la gestion de flotas ayuda, pero que
también es clave reforzar los procesos de comunicacién y la formacion de los operadores
de transporte para lograr un mejor servicio en general.

Finalmente, al analizar la relacion entre la gestion de flotas y la lealtad del cliente,

se encontro una correlacion positiva moderada con un coeficiente rho de Spearman de
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0,625, lo que sugiere que una gestion de flotas bien organizada si 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 confien 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 Gonzéalez (2022) y Cabana (2023), quienes también
observaron que los clientes mostraban mayor lealtad hacia las empresas de transporte que
contaban con una gestion 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
relacién es estadisticamente significativa, lo cual respalda lo sefialado en estudios
anteriores como los de Ramirez (2019) y Machaca (2023), quienes mencionan que la
lealtad del cliente estd muy ligada a la confiabilidad del servicio, y que en ese punto la
gestion eficiente de flotas cumple un papel clave para que el cliente confie y se mantenga
fiel a la empresa.

Los hallazgos de este estudio permiten afirmar que la gestion de flotas tiene un
efecto positivo y significativo en varios aspectos del servicio de transporte de carga, como
la satisfaccion del cliente, la puntualidad, la calidad del servicio, la atencién 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 gestiéon 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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PRIMERA.

SEGUNDA.

TERCERA.

CONCLUSIONES

Al analizar la relacion entre la gestion de flotas y la satisfaccion del cliente,
se obtuvo un coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0,808, lo que
evidencia una correlacion positiva alta, porque es mayor a 0,70. Asimismo,
el p-valor de 0,000 (menor a 0,05) confirma que la relacion es
estadisticamente significativa, en tal sentido, se establece que existe
relacion entre la gestion de flotas y la satisfaccion del cliente en el servicio
de transporte de carga.

El analisis de los datos mostr6 una correlacion positiva moderada, entre la
gestion de flotas y la puntualidad en el servicio, con un coeficiente de
0,417, esto indica que, a medida que mejora la gestion de flotas, la
puntualidad tiende a incrementarse. Asimismo, el p-valor de 0,008 (menor
a 0,05) confirma que esta relacion es estadisticamente significativa.

Los resultados evidenciaron una correlacion positiva moderada entre la
gestion de flotas y la calidad del servicio, con un coeficiente Rho de
Spearman de 0,516. Aunque la relacion no es fuerte, se observa que mejora
en la medida que la gestion de flotas se optimiza, ademas el p-valor de
0,000 (menor a 0,05) confirma que dicha relacion es significativa, aunque

de intensidad débil a moderada.

CUARTA: El analisis revel6 una correlacion positiva moderada entre la gestion de flotas

y la atencidn al cliente, con un coeficiente Rho de Spearman de 0,676,
ademas la relacion es estadisticamente significativa, ya que se obtuvo un p-
valor de 0,001 (menor a 0,05), esto indica que, a medida que mejora la
gestion de flotas, la atencion al cliente tiende a mejorar en el servicio de

transporte de carga.
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QUINTA: Al realizar el andlisis, se encontr6 una relacion positiva moderada entre la
gestion de flotas y la lealtad en el servicio, es asi que se obtuvo un p-valor
de 0,000, menor a 0,05, lo que confirma que los resultados son
estadisticamente significativos. La correlacion entre la gestion 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 si existe
una relacion entre como se gestionan las flotas y la lealtad en el servicio de
transporte de carga, aunque no es una relacion tan fuerte, pero igual resulta

importante y se hace notar en el comportamiento de los clientes.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. Se sugiere que las empresas de transporte de carga contintien fortaleciendo
la gestion de sus flotas, ya que los resultados dejan ver que una
administracioén bien llevada se refleja en un mayor nivel de satisfaccion
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 mas confiables, puntuales y con mejor calidad en
general.

SEGUNDA. Se sugiere fortalecer la gestion de flotas con la finalidad de mejorar la
puntualidad del servicio, ya que aunque la correlacion encontrada fue
moderada, los resultados igual muestran que una administracion mas
eficiente ayuda a reducir los retrasos y a cumplir mejor con los tiempos de
entrega, por lo que se recomienda aplicar estrategias de planificacion y
seguimiento que permitan optimizar las rutas y los desplazamientos,
buscando asi brindar un servicio mas confiable y puntual para los clientes.

TERCERA. Se recomienda impulsar la calidad del servicio mediante una gestion mas
eficiente de las flotas, ya que aunque la correlacion sea moderada, una
buena administracién sigue siendo un factor clave para la mejora continua,
y en ese sentido la inversion en el mantenimiento, la modernizacion y el
control de la flota deberia verse como una herramienta estratégica que
permita elevar los estandares de calidad que se les ofrece a los clientes.

CUARTA: Se recomienda optimizar la atencion al cliente a través de una adecuada
gestion de flotas, ya que aunque la relacion encontrada sea de nivel débil
a moderado, igual se evidencia que una flota bien administrada puede

influir en coémo 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
atencion y reforzar los procesos internos de coordinacién dentro de la
empresa.

QUINTA: Se recomienda implementar politicas que ayuden a optimizar la gestion de
flotas para fortalecer la lealtad de los clientes, ya que la relacion positiva
moderada que se encontro6 indica que cuando la flota se maneja de forma
adecuada si puede mejorar la fidelizacion, y por eso es importante seguir
trabajando en hacer los servicios mas 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 3 Instrumento

Instrumento Gestion de Flotas

El presente instrumento tiene como objetivo evaluar la gestion de flotas en la empresa,
enfocandose en la puntualidad, calidad en la entrega de mercancias y la atencion a
problemas. A través de preguntas especificas, se busca obtener informacion clave para
mejorar la eficiencia del servicio. Los resultados serviran para optimizar la satisfaccion
del cliente y la operatividad de la flota.

Las valoraciones:

1 2 3 4 5
Totalmente En desacuerdo | Regular De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

N° Dimension: Exactitud en el tiempo 1121345

1 | Esta de acuerdo con el porcentaje de entregas realizadas
dentro del tiempo acordado.
2 | Es eficiente el tiempo promedio de demora en las
entregas.
3 | Enla mayoria la cantidad de veces de entregas fueron
puntuales.
4 | La percepcion general de los clientes sobre la
puntualidad del servicio es alta.

Dimension: Calidad de Entrega 12345
5 | Las mercancias entregadas fueron sin dafios.
6 | No existio incidencias de dafios en las entregas.
7 | Los clientes estan satisfechos con la condicion de las
mercancias.
8 | La utilizacion de empaques fue adecuada para las
entregas.

Dimension: Atencion y Resolucion 12345
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 satisfaccion general de los
clientes con la resolucion de problemas.

12 | Crees que la insatisfaccion esta relacionada con el
servicio.

Gracias por su participacion.
Instrumento Satisfaccion del Cliente

El presente instrumento tiene como objetivo medir la satisfaccion del cliente con respecto
a los servicios ofrecidos por la empresa. A través de preguntas estructuradas. Los
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resultados permitiran identificar oportunidades de mejora para optimizar la experiencia
del cliente.

Las valoraciones:

1 2 3 4 5
Nunca Raramente A veces Frecuentemente | Siempre
N° Dimension: Puntualidad 12345
1 El servicio siempre llega puntualmente.
2 | Las entregas a tiempo son frecuentes.
3 | Nunca he tenido problemas con la puntualidad de las

entregas.
La puntualidad de las entregas es una de las fortalezas
del servicio.

o

Dimension: Calidad 112/13/4|5
Estoy satisfecho con la calidad del servicio
Las mercancias siempre llegan en buenas condiciones.
El servicio generalmente supera mis expectativas.
La seguridad en el servicio genera confianza en mi.
Dimension: Atencion 112/13/4|5
9 | El personal siempre me atiende de manera cordial y
profesional.
10 | La atencidn al cliente es rdpida y eficiente.
11 | El personal resuelve mis problemas de manera efectiva.
12 | Estoy satisfecho con el trato recibido por el personal.
Dimension: Lealtad 112/13/4|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.

R[N |n

Gracias por su participacion.
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Anexo 4 Validacion del Instrumento

Validacion Del Instrumento

ANEXO 4
VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
TITULO DE TESIS: GESTION DE FLOTAS Y LA SATISFACCION DEL CLIENTE EN
EL SERVICIO DE TRANSPORTE DE CARGA POR CARRETERA DE ECO TRADING
SOCIEDAD ANONIMA CERRADA, 2024 ’
REFERENCIAS:

EXPERTO NOMBRES Y AF’ELL-!DQS:.:}EU

« PROFESION ... Algeetas(0
s _.CARGO ACTUAL: .....%
e GRADO ACADEMICO:

w < i
= Z | G| =
INDICADORES CRITERIOS wlsg) |24y
o l2l=|%|im
|83
Q|| |=|
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ANEXO 1 )
FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA INCORPORA(’JI(')N DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL. REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCV

Formato digital ' Fecha de entrega: /:; 0070/3 e 2025
1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos:_ LEONARD DANTE BERMEJO SAENZ
Direccién: Av. TITICACA 254

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°: 70493812

Teléfono: 999525141 email: ldbsaenz@gmail.com
Nombres y Apellidos:

Direccion:

DNI/Carné de Extranjeria/Pasaporte N°:

Teléfono: email:

Facultad y/o Escuela de Posgrado: CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

Escuela Profesional o Mencion: ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
Titulo 0 Grado Académico a optar: LICENCIADO EN ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
Asesor: Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR

Esta obra se encuentra dentro de las siguientes denominaciones:
Trabajo de Investigacion [] Tesism Trabajo de Suficiencia Profesional [_]  Trabajo Académico (|

Titulo: GESTION DE FLOTAS Y I.A SATISFACCION DEL CLIENTE EN EL SERVICIO DE TRANSPORTE DE CARGA
POR CARRETERA DE ECO TRADING SOCIEDAD ANONIMA CERRADA, 2024

Palabras claves, (3 a 5 términos): Atencion, calidad, entrega, gestion de flotas, puntualidad.

(Esta obra se desarrollé en la UANCV 12?2
2

! Indicar si su produccion intelectual ha empleado recursos tales como, instalaciones, laboratorios, insumos,
equipos, bases de datos, asesoria técnica por parte del personal de la UANCYV, financiamiento, entré otros
relacionados.

2 Si su produccion intelectual se desarrolld en la UANCYV totalmente o parcialmente, deber4 autorizar el
depdsito en el Repositorio de manera obligatoria.
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2. Referencia de tesis:

'Bachiller X Titulo ?2da Especialidad :Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencia estandar:
Bajo los siguientes términos, autorizo el depdsito de mi tesis en el Repositorio
Digital de 1a UANCYV.
Con la autorizacién de depdsito de mi produccion Intelectual, otorgo a la Universidad
Andina “Néstor Caceres Velasquez” una licencia no exclusiva para reproducir, distribuir,
comunicar al pablico, transformar (Unicamente mediante su traduccién a otros idiomas) y
poner a disposicion del publico mi produccion intelectual (incluido el resumen), en formato
fisico o digital, en cualquier medio, conocido o por conocerse, a través de los diversos
servicios por la Universidad, creados o por crearse, tales como el Repositorio Digital de
tesis UANCYV, coleccion de produccion intelectual, entre otros, en el Pert y en el extranjero
por el tiempo y veces que considere necesarias, y libres de remuneraciones.
En virtud de dicha licencia, la Universidad Andina “Néstor Céceres Veldsquez” podra
reproducir mi produccion intelectual en cualquier tipo de soporte y en mas de un ejemplar,
sin modificar su contenido, solo con propdsitos de seguridad, respaldo y preservacion.
Declaro que la produccion intelectual es una creacion de mi autoria y exclusiva titularidad,
coautoria con titularidad compartida, y me encuentro facultado a conceder la presente
licencia y, asimismo, garantizo que dicha produccién intelectual no infringe derechos de
autor de terceras personas.
La Universidad Andina “Néstor Caceres Velasquez” consignara el nombre del y/o los
autor(es) de la produccién intelectual, y no le hard ninguna modificacion mas que la
permitida en la licencia.

Autorizo su publicacion (marque con una X)

X | Si,autorizo que se deposite inmediatamente.

Si, autorizo que se deposite a partir de la fecha (d/m/a):

No autorizo.

b) Licencia CREATIVE COMMONS 4.0 INTERNACIONAL:
Si usted concede una licencia CREATIVE COMMONS sobre su produccién intelectual,
mantiene la titularidad de los derechos de autor de esta y, a la vez, permite que otras personas
puedan reproducirla, comunicarla al publico y distribuir ejemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:
. Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?
Si: significa que usted permite la reproduccion, distribucion y comunicacion publica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales.
No: significa que usted permite la reproduccidon, y comunicacion publlca de la produccion
intelectual, pero sin fines comerciales.

X Si autorizo

No autorizo
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Jurisdiccion de su Licencia

Todas las licencias CREATIVE COMMONS son de ambito mundial, sin embargo,
usted puede elegir entre la opcidn “internacional” o una adaptada a su jurisdiccion,
como para el caso peruano.

La opcion “internacional” emplea el lenguaje y la terminologia de los tratados
internacionales; en cambio, la adaptada a su jurisdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana.

En consecuencia, la opcion “internacional” goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada
a la jurisdiccion del Pert goza de una mayor eficacia ante los tribunales peruanos.

D Internacional

Nacional

Linea de investigacion: ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-UNESCO)

{

17 - ocrupee - 20.2%

WIM Autor hu ella di gltal Fecha

OFICINA DE |NVEST|GAC|ON http://repositorio.uancv.edu. pe/

Tesis Publicada con autorizacién del autor




