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Sl A “NESTOR CACERES VELASQUEZ”
: ' RESOLUCION N°312-2025-D-FCA-UANCV-J

Juliaca, 14 de noviembre de 2025

VISTOS:

£l Expedienle N° 10815, presentado por RAUL FRIGHTS PACHECO ZEVILLANOS quien
solicita nominacion de jurados, fecha y hora de sustentacion y defensa de la tesis
fitulado: ATENCION AL CLIENTE Y COMPETITIVIDAD EN LA EMPRESA DE TRANSPORTE DE
CARGA TERRESTRE COPEZA CIM SOCIEDAD ANONIMA CERRADA JULIACA, 2025:
conducente para optar el Titulo profesional de Licenciadofa) en Administracion y
Negocios Internacionales, que fue revisada por el Direclor de la Unidad de
Investigacion y el Decano de la Facullad de Ciencias Administrativas, Escuela
Prolesional de Administraciéon y Negocios Internacionales.

CONSIDERANDO:

Que, de conformidad con &l arliculo 8° numeral b) del Reglamento General de
Grados y Titulos de la UANCV vigente, es procedenle acceder a la peticion del
interesado

Que, al haber cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamenio Interno de
frabajo 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 Investigocion vy el
Decano de la Facullad de Ciencias Adminisiralivas, y las atribuciones que confiere
el arficulo 28° del Reglamenlo Interno de Trabajo de Investigacion Conducenle a
Grados y Titulos Resolucion N° 0294-2023-UANCV-CU-R

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - DECLARAR APTO para la suslentacion presencial del informe
Final de la investigacion (borrador de Tesis), del (la) bachiller: RAUL FRIGHTS
PACHECO ZEVILLANOS, para oplar el Titulo Profesional de Licenciadofa) en
Administracién y Negocios Internacionales, en virtud de los considerandos
expuestos.

ARTICULO SEGUNDO. - NOMINAR JURADOS para la sustentaciéon presencial y

defensa de la lesis a los siguienles docenles ordinarios:

¢ PRESIDENTE - Dr. LEOPOLDO WENCESLAQ CONDORI CARI
¢ ler. MIEMBRO : Mg. PERCY GONZALO PUMA PUMA

¢ 2do. MIEMBRO :  Dr. ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

+ ASESOR DE TESIS : DOr. ROBBINS FLORES AGUILAR

ARTICULO TERCERO. - PROGRAMAR FECHA Y HORA de suslentacion como se detallo

v Lugar salon de Grados y Tilulos
+ Fecha lunes, 17 de noviembre de 2025
+ Horo 11: 00 a.m

ARTICULO CUARTO. - DISPONER que la comision de Grados y Titulos de la Facultad,
Secrefaria Académica, quedan enc argaaEps del cumplimiento de la presentée
Resolucion /

Regisirese, Lf(muu’.ﬁ(;u; 25€ y grechivese
DISTRIBUCION:

ki, biv ()
wodos 2]
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RESOLUCION N° 399-2025-UI-FCA-UANCV-J

Juliaca, 13 de agosto 2025

VISTOS:

El Expediente 2025-CU-6035 de fecha 25 de julio de 2025, del Bach. RAUL FRIGHTS PACHECO
ZEVILLANOS, 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 Investigacion (borrador de Tesis)"

que fue revisada por el Comilé de Investigacidn de la Faculiad de Clencias Administrativas

Escuela Profesional de Administracién y Negocios Internacionales
CONSIDERANDO:

Que, los Unidades de nvestigacion son unidades académicos que agrupan a docentes y

esiudiantes de diversas disciplings, en razdon del desarrolio de Iinvesligocion cientifico
recnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universit o Modificado 20 wesira

primera Casa Superior de Estudios.
Que, el (la) Bach. RAUL FRIGHTS PACHECO ZEVILLANOS, quien solicita la revision del Informe
Final de la Investigacion (borador de Tesis} del tema fitulado: ATENCION AL CLENTE Y
COMPETITIVIDAD EN LA EMPRESA DE TRANSPORTE DE CARGA TERRESTRE COPEZA CIM SOCIEDAD
ANONIMA CERRADA JULIACA, 2025;: conducenie para optar & Titulo Profesional de
dcenciado(al en Adminisfracion y Negocios Internacionales.
! s& cumplido con Ics requisitos exigidos por e Reglamenio Intemo de frabgjo de

n Conducente a Grados y Titules plasmado en ia Resolucion N° 0294-2023-UANC)

le Investigacion emitid su opinidn favorable al Informe Finy 1l de la Investiagacion

Que, el Director de la Unidad de Invesfigacion de la Facultad de Ciencias Administrativas,
veia Profesional de Administracion y Negocios infernacionales, comobord el asesoramienic
en & Informe Final de la Investigacion (bomrador de Tesis) del ASESOR Dr ROBBINS FLORES
AGUILAR.

Estando, lo opinion favorable del comiié de Investigacion, en concordancia con el

y litulos Res

Reglamento Infemo de Trabajo de Investigocién Conducente a Grados
SEER

& la Ley Universilaria N® 30220, Leay

0294-2023-UANCV-CU-R, de conformidad a lo que
reacion de la UANCV N° 23738 y Modificatoria N°® 24441 v el Estatulo de la UANCYV, que
~onhere facultacdes a la Unidad de nvestigacion de la Facullad de Ciencias Administrativas

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO. - APROBAR Y AUTORIZAR EL INFORME FINAL DE LA INVESTIGACION
(BORRADOR DE TESIS), para la REVISION DE SIMILITUD TURNITIN, del tema filulado: ATENCION AL
CLIENTE Y COMPETITIVIDAD EN LA EMPRESA DE TRANSPORTE DE CARGA TERRESTRE COPEZA CIM
SOCIEDAD ANONIMA CERRADA JULIACA, 2025; carespondiente a la Linea de Invesligacion
ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-UNESCO) presentado por ef {la} Bach. RAUL
FRIGHTS PACHECO ZEVILLANOS, en virfud de los considerandos expuesios.

ARTICULO SEGUNDO. - RATIFICAR. como ASESOR ai Dr, ROBBINS FLORES AGUILAR.

ARTfCUlO TERCERO. - DISPONER. que la facultad, secretarias académicas v administrativas

Juedaan encargados del cumplimiento de la presente Resolucidn.

trese, Comuniquese v Archivess
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RESOLUCION N°215-2025-Ul-FCA-UANCV-J

Juliaca, 09 de junio 2025

VISTOS:

B Expedientfe: 2025-CU- 3582 de fecha 23 de mayo del 2025, el cual solicita Revision de
propuesia de Investigacion y el Anexo (02 o 03) “Ficha de Opinion de la Propuesta de
Investigacion™ que fue revisada por el Comité de Investigacion de la Faculiad de Ciencias
Adminisirativas, Escuela Profesional de Adminisiracién y Negocios Internacionales.
CONSIDERANDO:

Que, las Unidades de Investigacion son unidades académicas qQue agrupan @ docenies v

estudiantes de diversas disciplinas, en razdn de! desarroilo de investigacidn cientifica,

tecnologica y humanista de acuerdo al Estatuto Universitario Modificado 2020 de nuestra

prmera Casa Superior de Estudios

Que, & [la) Bach. RAUL FRIGHTS PACHECO ZEVILLANOS, quien solicifa la revisién y aprobacién
de la Propuesta de Investigacion de Titulo: ATENCION AL CLIENTE Y COMPETITIVIDAD EN LA
EMPRESA DE TRANSPORTE DE CARGA TERRESTRE COPEZA CIM SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
JULACA, 2025; conducente para oplar el Titulo profesional de Llicenciado{a] en
Administracion y Negocios Intemacionales.

Que, al haberse cumplido con los requisitos exigidos por el Reglamento Interno de Trabajo de
Investigacion Conducente a Grados y Tiulos plasmado en la Resolucion N° 0294-2023-UANC V-
CU-R,

Que, el Comité de Investigacidn emifid su opinidn favorable a la Propuesta de Investigacion.

Que, el Director de la Unidad de Investigacién de la Faculiad de Ciencias Administrativas,
Escuela Profesional de Administracion y Negocios Internacionales, comobord la propuesta del
ASESOR Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR, quien debe ser acreditado y facultado para orentar vy

ayudar al asesorado en el proceso de elaboracién del frabajo de investigacion (Tesis).

Estando, la opinibn favorable del comiié de Invesfigacion, en concordancia con el
Reglamento Interno de Trabaje de Investigacién Conducente a Grados y Titulos Resolucidon 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° 24641 vy el Estatuto de la UANCY. que
confiere facultades a la Unidad de Investigacién de la Facultad de Ciencias Administrativas.

SE RESUELVE: '
ARTICULO PRIMERO.- APROBAR Y AUTORIZAR LA EJECUCION DE LA PROPUESTA DE
INVESTIGACION, fitulado: ATENCION AL CLENTE Y COMPETITIVIDAD EN LA EMPRESA DE
TRANSPORTE DE CARGA TERRESTRE COPEZA CIM SOCIEDAD ANONIMA CERRADA JULIACA, 2025;
corespondiente a la Linea de Investigacién ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311-
UNESCO) preseniado por el (la) Bach. RAUL FRIGHTS PACHECO ZEVILLANOS. en virlud de los

considerandos expuestos.
ARTICULO SEGUNDO.- RECONOCER, como ASESOR al Dr. ROBBINS FLORES AGUILAR.

ARTICULO TERCERO.- DISPONER que la facullod de Ciencias Administrativas, secretaorias
ocadémicas y administrativas, quedan encargados del cumplimiente de la presente

Resolucion.

Registrese, Comuniquese y Archivese.

UNIVERSIDAD ANDINA
NESIQR CACERES VELASQUEZ - --)
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El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe

» Bibliografia

» Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

10% @ Fuentes de Internet
3%  ME Publicaciones

12% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad

N.° de alertas de integridad para revision
Los algoritmos de nuestro sistema analizan un documento en profundidad para

buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimos algo extrafio, lo marcamos como una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embargo,
recomendamos que preste atencion y la revise.

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




; VICERRECTORADO DE

"OFICINA DE INVESTIGACION"

_,; TESIS UANCV \24 | INVESTIGAGION

(¥ NG
METADATOS COMPLEMENTARIOS {iﬁ' - e\ 2
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Titulo de In tesis

ATENCION AL CLIENTE Y COMPETITIVIDAD EN LA EMPRESA
DE TRANSPORTE DE CARGA TERRESTRE COPEZA CIM
SOCIEDAD ANONIMA CERRADA JULIACA, 2025

Datos de autor

| Nombres y apellidos RAUL FRIGHTS PACHECO ZEVILLANOS

}

[ipo de documento de identidad DNI
Niamero de documento de identidad | 48179900

“Rl \lL'()R('”) L‘l!v u|.v\?.r1' EMAN) UN| YSHG

Datos de asesor

| Nombres y apellidos ROBBINS FLORES AGUILAR
I'po de documento de identidad [DNI
Nimero de documento de identidad | 02426851

URL de ORCID hiyy orcid. org/0000-0002+6313-40

Datos del jurado
Presidente del jurado

Nombres y apellidos LEOPOLDO WENCESLAO CONDORI CARI

4
lipo de documento | DNI

{ TIRL ]
Numero de documento de identidad 02389341

Miembro del jurado |
| Nombros y spcllidos | PERCY GONZALO PUMA PUMA
. l'ipo de documento | DNI

Numero de documento de identidad | 02374215

Miembro del jurado 2

Nombres y apellidos | ENRIQUE GENARO APAZA CHIRINOS

4

lipo de documento DNI

Niamero de documento de identidad | 02413103
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| Datos de investigacion

Linca de investigacion |

’ 4

| Grupo de investigacion

Agencia de financiamicnto

Pais: Perty

Ubicacion geogrifica de la

mvestigacion

Aflo 0 rango de aflos en que s

realizo la investigacion

ORGANIZACION Y DIRECCION DE EMPRESAS (5311 - UNESCO) |

No aplica

Sin financiamiento

Departamento: Puno
Provincia: San Romidn

Distrito: Julinca

Coordenadas:
Latitud: -15.4859886

Longitud: -70.13588S

R R T mia e

JUNIO 2025

AGOSTO 2025

URL de disciplinas OCDE

Lorg/pe-repovocde Tord
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DECLARACION DE AUTENTICIDAD Y RESPONSABILIDAD

Yo__RAUL FRIGHTS PACHECO ZEVILLANOS . identificado con DNI
Nro. 48179800 en mi condicion de egresado de:

X Escuela Profesional
CJ Programa de Segunda Especialidad,
J Programa de Maestria o Doctorado

ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES

informo que he claborado ella & Tesis o O Trabajo de Investigacion, [ Trabajo Académico
denominada;

ATENCION AL CLIENTE Y COMPETITIVIDAD EN LA EMPRESA DE
TRANSPORTE DE CARGA TERRESTRE COPEZA CIM SOCIEDAD ANONIMA
CERRADA JULIACA, 2025 -

Asesorado por: _Dr. 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 (lesis, revista, texto, congreso, o similar)
presentado por persona natural o juridica alguna ante instituciones académicas, profesionales, de

investigacion o similarcs, en el pais o en ¢l extranjero.

Dejo constancia que las citas de otros autores han sido debidamente identificadas en ¢l 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 ¢l contenido de fa 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
scfialado incluye responsabilidad pecuniaria incluido ¢l pago de multas u otros por los daios y perjuicios

guc sC ocasionen

Julinca__2Y4  de Noviembre  del 2025
il',’éf':
S (S b
— L s 77 =

7 Vi
Firma d&+Asesor JRMA _Aobligatoria) Huella

(obligatoria)
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La presente tesis la dedico a mi
madre Alberta y a mis hermanos
quienes a lo extenso de este tiempo
me han secundado
incondicionalmente, por estar
siempre pendiente de mi formacioén
profesional y apoyo a mi realizacion

personal.
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion de la
atencion al cliente y competitividad en la empresa de transporte de carga
terrestre COPEZA CIM Sociedad Anonima Cerrada Juliaca, 2025.
Metodolégicamente se empled un enfoque cuantitativo, con un disefio de
investigacion no experimental, de corte transversal y nivel correlacional,
utilizando el método deductivo. La muestra estuvo conformada por 49 clientes
seleccionados de una poblacién de 56 clientes. Se recopilaron las informaciones
a través del método de encuesta, utilizando un cuestionario validado como
instrumento, cuyo coeficiente Alfa de Cronbach alcanzé un valor de 0.970,
evidenciando alta confiabilidad.

En cuanto al analisis estadistico, el coeficiente de correlacién de Rho de
Spearman (Rho = 0,904) evidencié una correlacion positiva significativa entre la
atencion del cliente y competitividad. Este hallazgo fue corroborado por la prueba
Tau-b de Kendall (p-valor = 0,000 < 0,05), lo que refuerza la existencia de una
relacion estadisticamente significativa. En conclusion, los resultados obtenidos
demuestran que la atencion del cliente influye positivamente en la competitividad
en la empresa de transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Anénima
Cerrada Juliaca, 2025.

Palabra clave: Atencion al cliente, competitividad.
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ABSTRACT

The purpose of this research was to determine the relationship between
customer service and competitiveness at the land freight transportation company
COPEZA CIM Sociedad Anénima Cerrada Juliaca, 2025. Methodologically, a
quantitative approach was used, with a non-experimental, cross-sectional,
correlational research design using the deductive method. The sample consisted
of 49 customers selected from a population of 56. Information was collected
through a survey method, using a validated questionnaire as an instrument,
whose Cronbach's alpha coefficient reached a value of 0.970, demonstrating high
reliability. Regarding the statistical analysis, Spearman's Rho correlation
coefficient (Rho = 0.904) showed a significant positive correlation between
customer service and competitiveness. This finding was corroborated by
Kendall's Tau-b test (p-value = 0.000 < 0.05), reinforcing the existence of a
statistically significant relationship. In conclusion, the results obtained
demonstrate that customer service positively influences the competitiveness of
the land freight transport company COPEZA CIM Sociedad Andénima Cerrada
Juliaca, 2025.

Keywords: Customer service, competitiveness.

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

. TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

INTRODUCCION

Hoy, con el mundo cada vez mas interconectado y las tecnologias
avanzando a pasos agigantados, el servicio al cliente ya no es un extra, sino el
cimiento sobre el que se sostiene cualquier negocio, y esto es aun mas cierto en
el transporte, un area donde la competencia es feroz. Cuando se atiende al
cliente con esmero, se le da razon suficiente para elegirnos en vez de a la
competencia. Ademas, un buen trato se traduce en clientes que regresan y
recomiendan, en una imagen de empresa que brilla y en un empuje que solo el
prestigio puede brindar en el mercado.

Tomando el transporte terrestre de carga en Peru como ejemplo, el uso de
tecnologias digitales no es solo beneficioso, es una obligacién. Herramientas
como el Internet de las Cosas, la inteligencia artificial y los sofisticados sistemas
de gestion de flotas y transporte convierten cada viaje en una obra maestra de
eficiencia. Estas tecnologias alinean los engranajes de las operaciones, eliminan
esperas gratuitas, reducen gastos, permiten que cada paquete sea rastreado en
cada segundo de su recorrido y, sobre todo, dan al cliente la sensacién de que
esta al mando. Al digitalizar el dia a dia y analizar los datos de forma anticipada,
se pueden descubrir y atender las necesidades que aun no se han pronunciado
y personalizar cada servicio al detalle.

Para Copeza CIM SAC, que tiene su sede en Juliaca, ajustarse a lo que
hoy pide el mercado no solo exige tecnologia de punta, sino también rehacer la
atencion al cliente. Esto significa contestar agilmente, hablar con empatia y ser
un eco constante. Compartir el estado de cada envio con datos concisos y
generar confianza a través de un servicio siempre uniforme y profesional. Unir

todas estas piezas se traduce en una ventaja competitiva que hoy la mayoria de
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los consumidores ve como una condicién vital: soluciones rapidas, seguras y
honestas.

La presente investigacion se propuso estudiar como un buen servicio al
cliente se traduce de forma directa en cifras clave como la fidelizacion, la cuota
de mercado y la rentabilidad. También se indago el papel que juegan las nuevas
tecnologias en la fijacion de Copeza CIM SAC en el mercado, en un entorno que
exige cada vez mas eficiencia, innovacion y capacidad de adaptacion.

Esta tesis se divide en seis capitulos que crecen paso a paso con el fin de
estudiar el tema de forma completa:

Capitulo I: Planteamiento del problema

En el primer capitulo se expone el problema que origina la investigacion.
Se sefalan las dificultades y los vacios mas importantes que se han encontrado.
Con base en eso se formulan las preguntas que van a guiar el estudio. También
se justifica la importancia del trabajo, es decir, se explican las razones tedricas,
practicas y sociales que motivaron la investigacion.

Capitulo II: Objetivos de la investigacion

En este apartado se indican de forma clara los fines que se quieren
alcanzar. Se menciona el objetivo general, que es el propdsito central del trabajo,
y se afnaden los objetivos especificos. Estos ultimos corresponden a metas
concretas que, paso a paso, permiten conseguir la meta principal del estudio.

Capitulo Ill: Marco tedrico y conceptual

Aqui se presenta la base tedrica que respalda la investigacion. Se revisan
las experiencias y estudios mas relevantes a escalas internacional, nacional,
regional y local que ayudan a situar el trabajo dentro del area de conocimiento

que corresponde. Luego se desarrolla el marco tedrico en el que se apoyan los
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argumentos, y se especifica el marco conceptual, en el que se definen los
términos clave que se utilizaran de forma consistente a lo largo del documento.

Capitulo IV: Formulacion de la hipétesis y variables

Este capitulo formula las hipétesis que la investigacion pone a prueba. Las
hipbtesis son ideas provisionales que ofrecen respuestas posibles a la pregunta
planteada. En el capitulo se presenta la hipotesis general y, luego, las hipotesis
especificas. A la vez se identifican y operacionalizan las variables que se
examinaran, describiendo de forma precisa sus dimensiones e indicadores con
el fin de que se puedan medir y analizar de manera clara y rigurosa.

Capitulo V: Metodologia de la investigacion

En esta seccion se presenta la metodologia que sustenté el estudio. Se
inicia con el enfoque de investigacion, que es el cuantitativo con primacia de la
cuantificacion y la formalizacion estadistica. Se aclara que el estudio es de
caracter descriptivo-explicativo, con un nivel de inferencia explicativa de segunda
clase. El disefio adoptado es no experimental, transeccional y correlacional. Se
obtuvo una poblacién de 460 hombres y mujeres; a partir de ésta, se aplicd un
muestreo no probabilistico de tipo intencionado, seleccionando una tamafo de
166 sujetos. La recoleccion funciond con dos técnicas: encuestas y grupos
focales. Para la encuesta utilizamos un cuestionario estructurado con 40 items
de tipo Likert, mientras que los grupos focales contaron con una guia con 8
preguntas semi-abiertas. El cuestionario pas6 un proceso de juicio de expertos
y una prueba piloto para revisar la validez y la confiabilidad. Procesamos los
datos con el software SPSS, y contrastamos las hipotesis a través de
correlaciones y pruebas no paramétricas, todo a un nivel de significancia de 0,05.

Capitulo VI: Resultados, discusion y conclusiones
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Este ultimo capitulo presenta los resultados mas relevantes, en conexion
con los objetivos propuestos. Incluimos tablas y graficos para ilustrar los datos
de manera clara. Luego, analizamos los hallazgos, contrastando con
investigaciones previas y la teoria estudiada. Discutimos las divergencias y
convergencias entre nuestro estudio y el marco tedrico, siempre poniendo en
perspectiva la poblacién de estudio. En la seccién de conclusiones, defendemos
6 hallazgos principales, y para cada uno sugerimos un conjunto de acciones o
lineas de investigacién futuras. La tradicion académica abona la discusién, asi
que facilitamos una lista de referencias, y en los anexos se pueden revisar el
cuestionario, las guias de grupos y los resultados detallados de las pruebas

estadisticas.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

COPEZA CIM S.A.C. tiene su sede en Juliaca y se ha convertido en uno de
los nombres mas conocidos de carga por carretera en todo el Peru. Hacia 2025,
la companiia ya es la referencia cuando se trata de mover mercancias usando
camiones de gran tonelaje. Su propuesta es simple: ofrecer logistica rapida,
segura y confiable, caracteristicas esenciales en la actualidad. Ser una Sociedad
Anonima Cerrada les da la libertad de operar sin la presion de accionistas
abiertos. Esta estructura permite decisiones rapidas y un crecimiento mas
estable porque los socios tienen responsabilidad limitada y prefieren una vision
a largo plazo. La compafia brilla por su flota nueva, los camiones se actualizan
constantemente, y cada uno sigue rigurosos protocolos de seguridad. Ademas,
cumple todos los reglamentos. Este esfuerzo no es solo porque el papeleo lo
exija; lo hacen porque los clientes quieren saber donde esta su carga. Por eso
tienen sistemas de trazabilidad en tiempo real y logran cumplir los plazos
acordados, un plus en un mundo logistico cada vez mas competitivo. La planta
central se encuentra en Juliaca, que esta en el sur del Peru y es un nudo de

trafico. Desde esa posicidon, conecta con los caminos que llevan a las diferentes
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zonas del pais. Gracias a esto, puede trazar viajes de reparto mas cortos y
rapidos y, al mismo tiempo, ir ampliando cada vez mas su zona de trabajo.

En el 2025, mover mercancias por camion o tren en Ameérica Latina se ha
convertido en una tarea dificil llena de obstaculos que bajan el nivel de
competencia y hacen que la atencion a los clientes no sea lo que deberia ser. La
CEPAL (2025) destaca que las carreteras y lineas de tren no se han
modernizado y, por lo tanto, no estan a la altura de las exigencias del comercio
global. Esto alarga trayectos, frena las entregas y encarece todo. La piles que,
cuando se suman a las complicadas aduanas entre paises, los camiones mas
bien alojan en los pasos, el proceso se frena y se nota en la etiqueta de los
precios de las entregas. Explain en Logistics World (2025) que la inseguridad en
carreteras y pasos que en. la frontera eleva los robos, encarece los seguros y
mina la confianza de pedido. Full, en el sin acceso a una que inicien no se. de rh
Actual, la en la carga no no no no no no hace intenso a no nivel a del de no no
la no no. cssen. La llegada de nuevas, se da. Por lo tanto la de conductores ya
no logran combinar lo slas el acceso de a las que no. lo que hace que la
experiencia de los clientes y la certeza de las entregas no son lo que deberian
ser.

En Peru, los retos logisticos son mas visibles que en casi cualquier otro
pais. Aproximadamente la mitad de las carreteras necesitan una urgente
actualizacion, y la falta de un sistema ferroviario que conecte efectivamente las
regiones, sumado a puertos como el Callao que operan a media capacidad,
frenan el movimiento de mercancias por la costa. Aunque este 2024 se prevé
que los puertos manejen mas de 60 millones de toneladas de carga, los atrasos

por procesos ineficientes han llevado a pérdidas millonarias y a mercancias que
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llegan en condiciones poco deseables. Ademas, el costo logistico nacional ronda
un 16% del valor de los productos, cifra que se aleja de los promedios en América
Latina y el mundo. La ausencia de conductores bien formados y el débil
aprovechamiento de tecnologias como |oT e inteligencia artificial agravan la
capacidad para racionalizar tiempos, disminuir dafios y ofrecer un servicio al
cliente de calidad. Cada indicador ratifica que el pais necesita, y rapidamente,
de politicas que dirijan la inversion a mejor infraestructura, digitalizacion efectiva
y la preparacion continua del talento en logistica.

En la region de Puno, las compaiiias de transporte de carga terrestre lidian
con varios problemas que son como piedras en la ruta y que hacen que competir
y ofrecer un buen servicio sea muy complicado, ya sea para que la carga cruce
hacia el pais o para que llegue a lugares dentro de Peru. La primera de estas
piedras es el mal estado de las pistas: las carreteras no se mantienen como
deberian, lo que provoca accidentes y como castigo, las empresas deben dejar
Sus camiones en caminos mas largos o usar vehiculos mas caros para llegar a
la misma carga. La geografia no ayuda, ya que las montafas y lagos también
imponen sus propias exigencias y, Como consecuencia, encarecen aun mas el
viaje. Otro golpazo lo da la falta de buenos conductores y de trabajadores que
sepan de logistica. Cuando falta el talento, el camion no arranca a tiempo, se
pierden documentos o, lo peor, la carga llega tarde. Pero lo que mas llama la
atencion es que la region aun no ha abrazado la tecnologia que podria cambiar
esto: las empresas podrian usar inteligencia artificial, dispositivos conectados e
instrumentos automaticos, pero no hay internet en los caminos y muchos

empleados no saben ni lo basico de computadoras, por lo que la flota no se
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controla en tiempo real, no se sabe dénde esta el camion y la atencién a quien
envia la carga se hace por teléfono, con el prondstico mas incierto.
1.2. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION
1.2.1. Delimitacion espacial

Esta investigacion se realizé en la compafia Copeza CIM S.A.C., que se
encuentra en Juliaca, en la provincia de San Roman, dentro del departamento
de Puno, Peru. El estudio se dedico solo a los temas de logistica, servicio al
cliente y habilidades que la organizacion ha cultivado en esta ciudad, sin viajar a
otras sucursales ni a otras regiones. Esto hizo posible mirar en profundidad lo
que en verdad pasa en la empresa en una de las zonas mas importantes del sur
del pais.
1.2.2. Delimitacién Social

El personal interno, gerentes y jefes, clientes que utilizan el servicio de
transporte
1.2.3. Delimitaciéon temporal

Este estudio cubre junio hasta octubre de 2025. Se eligi6 este tramo porque
muestra claramente las nuevas modas en atencién al cliente y quiénes estan
empezando a usar tecnologias nuevas. También mide como estas innovaciones
estan ayudando a que las empresas se mantengan competitivas este afio. Al
centrarse en estos cinco meses, se pueden ver de forma precisa las nuevas
tacticas y cambios que las empresas estan aplicando mientras el mercado sigue

moviéndose y cambiando dia a dia.
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1.3. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.3.1. Problema general
¢ Cual es la relacién de la atencion al cliente y competitividad en la empresa

de transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Andnima Cerrada

Juliaca, 20257

1.3.2. Problema Especifico

PE1. ;Cual es la relacién de la comunicacién y competitividad en la empresa de
transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Anénima Cerrada
Juliaca, 20257

PE2. ;Cual es la relacion de la rapidez y eficacia con la competitividad en la
empresa de transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Anénima
Cerrada Juliaca, 20257

PE3. ;Cual es la relacion de la empatia y competitividad en la empresa de
transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Andnima Cerrada
Juliaca, 20257

PE4. ;Cual es la relacion de la solucién de problemas y competitividad en la
empresa de transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Anénima
Cerrada Juliaca, 20257

1.4. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

1.4.1. Justificacion teodrica
Hoy en dia, brindar un servicio al cliente excepcional en la logistica no es

un lujo, sino un requisito para que una empresa prospere; la forma en que una

entrega se maneja, desde la confirmacion hasta la devolucion, puede definir la

impresion que deja al cliente. Los autores Zeithaml, Bitner y Gremler (2020) lo

dejan claro cuando dicen que un servicio automatizado y sin complicaciones no

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

&
> TESIS UANCV \2/ | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

solo mantiene al cliente, sino que puede convertirse en la fortaleza que nadie
puede copiar en mercados que cambian cada dia. A la vez, Porter (2008)
sostiene que la supervivencia empresarial se basa en adaptarse, optimizar cada
paso y ofrecer un valor que, al final, se traduce en beneficios para el cliente y la
empresa. Cuando se cruzan estas ideas, se entiende que en el transporte de
mercancias, lo que se traduce en competitividad es la puntualidad de las
entregas, un trato que sienta que cada carga es unica y la habilidad de lidiar con
lo imprevisto sin perder la calma. Este trabajo, en cambio, eleva el conocimiento
al estudiar esta interaccion desde el caso de empresas logisticas de Peru,
poniendo el foco en ciudades menos ayudadas por la investigacion y que, sin ser
la capital, como Juliaca, se ubican en rutas que determinan la red de distribucion
a todo el sur.
1.4.2. Justificacion practica

La compania COPEZA CIM S.A.C., radicada en Juliaca, constituye un eje
logistico clave para el transporte terrestre de carga en la regién sur del Peru. Sin
embargo, la firma convive con condicionantes operativas, logisticas y de
atencion al cliente que restringen su capacidad de sostener una posicidn
competitiva de largo plazo. La investigacion aqui documentada tiene como
objetivo proporcionar a la organizacion herramientas analiticas y un repositorio
de informacién que, tras su tratamiento, sugiera intervenciones especificas para
la modernizacién de sus procesos de atencion al cliente. Se busca alentar la
perfeccion operativa, reforzar la lealtad de su clientela y consolidar su visibilidad
en el mercado regional. Los resultados posibilitaran a la empresa definir con rigor
sus capacidades internas y, al mismo tiempo, identificar sus deficiencias mas

criticas, para que puedan elaborarse y materializarse estrategias de mejora
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continua. Con ello, la organizacién contaria con evidencias cuantificadas y datos
validados que sustentarian la transicién hacia practicas de gestién que, ademas
de ser Optimas, estén contextualizadas en las condiciones reales de su
funcionamiento.
1.4.3. Justificacion Metodolégica

Desde el enfoque metodoldgico adoptado, el presente trabajo articula su
sustentacion en la capacidad de correlacionar, de manera empirica, la gestidon
de la atencion al cliente con la competitividad de una empresa de transporte
terrestre de carga, utilizando dimensiones e indicadores operativos definidos y
mensurables. En la fase de recoleccion, se implementaran instrumentos
previamente validados, constituidos por encuestas formuladas a una muestra de
clientes y por un analisis de variables de rendimiento interno, garantizando asi
una evaluacion objetiva, sistematica y susceptible de replicaciéon en contextos
similares. El disefio cuantitativo, por su parte, ofrece una perspectiva
comprensiva de la realidad estudiada, al facilitar la confrontacion entre las
percepciones de los usuarios y los datos operativos generales, favoreciendo, por
consiguiente, la construccion de conclusiones mas robustas y debidamente

documentadas.
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CAPITULOIII

OBJETIVOS

21. OBJETIVO GENERAL
Determinar la relacién de la atencién al cliente y competitividad en la

empresa de transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Andnima

Cerrada Juliaca, 2025

2.1.1. Objetivos especificos

OE1. Determinar la relacion de la comunicacion y competitividad en la empresa
de transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Andnima Cerrada
Juliaca, 2025

OE2. Determinar la relacion de la rapidez y eficacia con la competitividad en la
empresa de transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Anénima
Cerrada Juliaca, 2025

OE3. Determinar la relacion de la empatia con la competitividad en la empresa
de transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Andnima Cerrada
Juliaca, 2025

OE4. Determinar la relacion de la solucién de problemas y competitividad en la
empresa de transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Andénima

Cerrada Juliaca, 2025
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO REFERENCIAL

3.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
3.1.1. Antecedentes Internacionales

La investigacion realizada por Vargas (2020) se propuso evaluar como los
atributos de calidad del servicio determinan la competitividad de las empresas
de transporte de carga por carretera en la ciudad de La Paz. En un contexto
logistico caracterizado por un creciente rigor competitivo, se examiné cémo las
valoraciones de los clientes sobre la puntualidad, la calidad del trato, la
resolucién de incidencias y la claridad en la comunicacién afectan la acumulacion
de ventaja competitiva sostenible. Se aplicé un disefio cuantitativo descriptivo,
mediante la administracion de encuestas estructuradas a usuarios frecuentes, a
fin de recoger datos sobre niveles de satisfaccion, expectativas y experiencias.
Adicionalmente, se realizdé un analisis FODA complementado con entrevistas a
gerentes de operaciones y personal administrativo de las principales empresas
del sector, las cuales identificaron debilidades internas criticas, tales como la
insuficiencia de programas de formacién en atencion al cliente, una recurrencia
de demoras en la entrega y una limitada adopcion de soluciones digitales en la
gestion operativa. Los hallazgos evidencian una correlacion positiva

estadisticamente significativa entre la calidad del servicio tal como es percibida
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por el consumidor y el posicionamiento competitivo de la firma, sugiriendo que
las organizaciones del sector que dirigen recursos hacia la capacitacion del
personal de atencion, la modernizacion tecnoldgica y el perfeccionamiento de las
operaciones logisticas logran, como resultado, una sélida fidelizacién de la
clientela y un incremento medible en la cuota de mercado. Adoptando en
consecuencia tales evidencias, el analisis propone la concepcion e implantacion
de planes estratégicos orientados al cliente y la instalacion de sistemas
sistematicos de control de calidad en materia de servicio como columnas
vertebrales para el fortalecimiento sostenido de la competitividad en el ambito
investigado.

La indagaciéon desarrollada por Salinas y Rojas (2021) analiza cémo la
calidad del servicio logistico impacta la fidelidad del cliente en empresas de
transporte de carga dentro de la zona metropolitana de Quito. Partiendo de la
hipétesis de que la atencidn al cliente regula no solo la satisfaccion momentanea,
sino que también influye en la intencion de recompra y en el compromiso
sostenido, el trabajo adopta un enfoque cuantitativo. Se aplicaron encuestas a
150 clientes asiduos de operadoras logisticas de tamafio mediano y grande,
considerando dimensiones que incluyen la rapidez de respuesta, la claridad en
la comunicacion, el cumplimiento de plazos y la eficacia en la gestion de
reclamos. A los datos obtenidos se les correlacionaron indices de retencion y
cuotas de mercado presentadas por las empresas. Los resultados evidencian
que, al implantar alteraciones profundas en el servicio de atencion al cliente, la
fidelidad del consumidor puede crecer hasta un 20%, lo que pone de relieve el
impacto positivo de la comunicacion preventiva y la atencién individualizada en

un ambito caracterizado por una alta competencia. A la luz de las evidencias
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analizadas, la adopcioén de un sistema de gestion de calidad orientado al cliente
se presenta no solo como un imperativo organizativo, sino como una decision
estratégica que, de implementarse de forma rigurosa, permite consolidar y
reforzar la ventaja competitiva dentro del sector logistico.

En su investigacion, Ramirez (2020) indaga el papel de las tacticas de
atencion al cliente en el sostenimiento de ventajas competitivas en empresas de
transporte terrestre de carga dentro de la Regidon Metropolitana de Santiago. El
trabajo, de disefio cualitativo, recurrio6 a entrevistas profundas a gerentes
logisticos y al analisis de estudios de caso, articulando la teoria competitiva de
Porter con paradigmas contemporaneos de gestion del servicio. El hilo conductor
del estudio evidencia que las empresas con mayor desempefio logran
tradiciones competitivas no mediante estructuras de precio reducidas, sino
mediante la entrega consistente de experiencias satisfactorias al cliente, que se
materializan en comunicacion clara, monitoreo en tiempo real de los embarques
y en la resolucién expedida de contingencias. La investigacion evidencia que, en
un mercado de logistica terrestre caracterizado por elevados niveles de
homogeneidad, la gestion del servicio al cliente emerge como la principal palanca
de diferenciacion y, por ende, como el principal eje de Evidencia Empirica de la
investigacion. A partir de este hallazgo, Ramirez sugiere, como medida para
fortalecer de manera sostenible la estructura organizativa, la implementacion de
un sistema de gestion de relaciones con los clientes (CRM), complementada por
un proceso de formacion continua dirigido al personal operativo de primera linea,
concentrada en moédulos especializados en servicio. A través de esta doble
intervencion, el sector logistico podria afianzar y ampliar su ventaja competitiva

dentro del entorno metropolitano.
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La investigacion efectuada por Fernandez (2022) persiguié determinar la
incidencia de la atencion al cliente sobre la competitividad de las empresas de
transporte de carga en la provincia de Cérdoba, Argentina. Mediante un enfoque
de estudio de caso aplicado a una compafia regional que gestiona operaciones
entre provincias, se examinaron en profundidad las politicas de atencion,
fidelizacion, gestion de disconformidades y plazos de respuesta. Los datos
fueron obtenidos a partir de entrevistas semiestructuradas a trabajadores clave
y de un escrutinio de archivos historicos de quejas, complementado por registros
de niveles de satisfaccidén del cliente. El autor precisdé que las carencias en la
atencién con frecuencia culminaban en la pérdida de contratos de especial
relevancia, con incidencia particular en las industrias agroindustrial y
farmacéutica. Los resultados documentaron que una atencion al cliente eficiente
no solo actua a favor de la reputacion empresarial, sino que a su vez consolida
vinculos mercantiles y permite establecer tarifas superiores a las de la
competencia. Las recomendaciones finales sefialan la necesidad de implantar
un protocolo de atencidn al cliente formal y de integrar herramientas digitales que
posibiliten la deteccidon, seguimiento y resolucién de solicitudes y quejas con
mayor rapidez y precision.

Gomez (2023) analizé de qué manera la gestion del servicio de atencion a
clientes repercute en la competitividad de empresas de transporte de carga en
la capital colombiana, Bogota. El estudio sostiene sus hallazgos en principios de
calidad total, ademas de paradigmas de benchmarking adaptados a la logistica
nacional, y se estructura a partir de un enfoque metodoldgico mixto. A tal fin, se
emplearon cuestionarios aplicados a un muestreo de usuarios de varias

empresas del sector, complementandose con entrevistas a profundidad a
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gerentes de operaciones. La investigacion senala, entre las limitantes de mayor
persistencia, la falta de canales de comunicacién eficientes, las demoras
sistematicas en la atencion postventa y las insuficiencias observadas en la
capacitacion del personal de servicio al cliente. Los hallazgos comparativos
mostraron que las empresas con un alto desempeifo en atencion al cliente
presentan tasas de retencion de clientes hasta un 30% superiores y se
convierten en la opcién preferida de exportadoras, por su pronunciada fiabilidad.
Ante las consideraciones precedentes, se postula la ejecucion de un modelo
unificado de atencion al cliente que articule un abordaje multicanal e incorpore
un monitoreo riguroso de los indicadores fundamentales de rendimiento (KPI),
con miras a consolidar la insercion de las firmas en el espacio competitivo de la
economia nacional.
3.1.2. Antecedentes Nacionales

Garcia (2021) realiz6é una investigacion cuyo objetivo consistié en evaluar
el nivel de calidad del servicio de una empresa de transporte de carga radicada
en Lima mediante la implementacién del modelo SERVQUAL, consolidado en la
bibliografia por su aptitud para reflejar la percepcion del cliente en la evaluacion
del servicio logistico. El estudio considero las cinco dimensiones nucleares del
modelo: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y atributos
tangibles. Para ello, se construyd un instrumento de tipo cuestionario, cuyo
despliegue se realiz6 sobre un universo de 35 clientes recurrentes, lo que
posibilitd la confrontacién de las expectativas de los usuarios y las prestaciones
efectivas observadas. La explotacién de los datos exhibié que el 85,71 por ciento
de los participantes catalogé el servicio dentro del intervalo que se califica como

‘regular”, en tanto que soélo un 11,43 por ciento otorgé el nivel “bueno”, indicativo
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de un amplio margen para la mejora de la experiencia del cliente. La dimension
fiabilidad evidencio disparidades sobresalientes, manifestandose
incumplimientos en el cumplimiento de los plazos de entrega, la preservacion de
la carga y la variabilidad en la calidad destinada; por su lado, la dimension
capacidad de respuesta, que se refiere a la gestion de consultas, quejas y
reclamos, exhibid limitaciones tanto en la celeridad como en la eficacia de la
respuesta institucional. Los hallazgos de la investigacion indican que, a pesar de
contar con ventajas significativas en materia de seguridad y en la dotacion de
recursos fisicos, la dimension relacional con el cliente persiste como un
determinante relevante que moldea la imagen de la empresay, en consecuencia,
la posicion competitiva en el sector logistico. Ante esta situacion, se sugirio la
adopcion de un conjunto de iniciativas orientadas a elevar el desempefio en ese
ambito; en particular, la implantacion de capacitaciones sistematicas para el
personal, la formalizacion de procedimientos uniformizados de servicio y la
instauracion de un sistema de evaluacion continua a través de encuestas de
satisfaccion, cuya aplicacién periodica permita apreciar variaciones y dirigir
oportunamente las acciones correctivas o de mejora.

El presente estudio de Flores y Vega (2022) indaga la interrelacion entre la
gestion por procesos y la calidad del servicio en una firma de transporte de carga
por carretera radicada en el distrito de Ate-Lima. La indagacion es relevante
frente a un entorno en el cual las organizaciones logisticas deben confrontar
demandas acentuadas de eficiencia, puntualidad y servicio al cliente, operando
en una red de aprovisionamiento caracterizada por una intensa interconexion.
Mediante un disefio correlacional y un enfoque cuantitativo, se aplicé un

cuestionario estructurado a 35 colaboradores de areas operativas,
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administrativas y logisticas. El instrumento evalué dimensiones como la claridad
en la asignacion de roles, la adopcién de procedimientos estandarizados, la
gestion de tiempos de respuesta, el flujo de informacion y la retroalimentacion
organizacional, relacionando dichas variables con la percepcion de la calidad del
servicio. Un aporte notable de la investigacion es la identificacion de una
correlacion positiva moderada (Rho = 0.476) entre la implantacion de una gestién
por procesos y la calidad del servicio. Este hallazgo indica que un incremento en
la coherencia y eficiencia de los procesos internos se traduce en una atencion al
cliente mas exacta, al reducir errores, disminuir los plazos de espera y, en
consecuencia, elevar la percepcién de confianza de los destinatarios del servicio.
El analisis complementario evidencio que la mayor parte de las anomalias en la
calidad del servicio no se imputan a la accidon del personal operativo, sino a
restricciones estructurales que afectan el disefio, control y monitoreo de los
procesos logisticos actuales. En consecuencia, se propuso la adopcién de un
modelo de gestidn orientado a procesos que contemple la elaboracion de mapas
de flujo, la delimitacion de responsabilidades de manera rigurosa, la definicion
de indicadores clave de rendimiento (KPI) y la aplicacion de auditorias internas
de caracter sistematico. Se evalud, en forma concurrente, la conveniencia de
incorporar soluciones digitales tales como software de trazabilidad, sistemas de
planificacion de recursos empresariales (ERP) y plataformas de gestion de
ordenes, los cuales proporcionan un seguimiento mas exhaustivo y una
visibilidad en tiempo real para cada fase del servicio. La implementacion de tales
tecnologias no solamente optimiza la calidad del servicio, sino que, en un

horizonte medio y largo, refuerza la competitividad de la organizacién al eliminar
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costos latentes y promover la adopcion de las mejores practicas en el ambito
operativo.

Cabrera e Inga (2022) llevaron a cabo un estudio que se propuso saber
cémo la calidad del servicio afecta la satisfaccion del cliente en la empresa de
transporte de carga INVIL, que se encuentra en San Juan de Lurigancho, Lima.
La investigacion se surgid porque las empresas del sector logistico deben
ajustarse a ofertas de servicio que cada vez son mas exigentes, todo en el marco
de un mercado que se centra en la buena experiencia del usuario. Para
abordarlo, se us6 un enfoque cuantitativo, se propuso una relacion correlacional
de los datos y el estudio fue a un unico punto en el tiempo, o, en otras palabras,
fue transversal. Se aplicaron cuestionarios cerrados y claros a un grupo
representativo de clientes que habia usado el servicio en varias ocasiones; los
encuestados valoraron varias facetas de la calidad del servicio, desde la atencidn
de los empleados hasta el tiempo de entrega. A continuacion, los datos se
analizaron mediante técnicas estadisticas que permiten averiguar como la
percepcion del servicio se traduce en el grado de satisfacciéon de los usuarios de
INVIL. El estudio define claramente que, en los servicios logisticos, son dos
cosas las que ligan al cliente con la marca: cumplir la promesa y conversar bien.
Lo primero, que los servicios en Lima Metropolitana logren discutir y coordinar,
equivale a cumplir carga en el tiempo y con el modo que se dice; lo segundo es
saber que el cliente necesita que el mensajero explique cémo va lo que lleva en
la ruta y con qué rayo se reestructura el mapa ejecutivo. Las dos son, en suma,
lo mismo que la carga, la alma humana que el conductor deja impresionada y, a
la vez, la luz que deja la empresa al ocaso. Por eso, son las dos y no otras: el

que mira en el cuarto sin luz y dirige el mensaje claro obtiene no una sola queja,
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obtiene los abrazos que protegen al mensajero ante las tormentas y que dan
solidez a la companiia. Por eso es que los autores sugieren que se desarrolle
continua formacién, se apliquen protocolos que sirvan en batalla y se pregunte
siempre qué tan bien se fue, no en el centro, sino en el visible corazéon del
mensajero. Al madurar esos habitos, el cliente también se vuelve amigo y se
vuelve garantia, y con eso la marca se vuelve emblema, el emblema que
conquista la ruta y, en el boutique de la salvacion, la ruta continua.

Un grupo de investigadores, Saldafa y Ucharima, realizé un estudio en
2023 sobre como la subcontratacion afecta al servicio logistico de Full Cargo
E.ILR.L., una empresa que mueve carga terrestre en todo el pais. Llam¢ la
atenciéon porque muchas firmas del sector, al verse frente a la necesidad de
prestar servicios que no pueden manejar solas, eligen tercerizar rutas o
capacidades especificas. Tomaron un enfoque cuantitativo y, al mismo tiempo,
compararon los datos con la experiencia, asi que encuestaron a choferes, al
personal del almacén, a los que manejan la contabilidad y a los que dirigen los
despachos, y completaron las encuestas con entrevistas a gerentes y a
responsables de la flota. Evaluaron la manera de seleccionar a los terceros, los
controles de calidad, la puntualidad, la eficacia de la comunicacion y la manera
en que el cliente recibe el servicio. Los hallazgos revelaron que la
subcontratacion, si se maneja bien, permite al negocio aumentar su capacidad y
recorrer mas zonas, pero su impacto sobre la calidad es negativo si la
administracién es laxa. La falta de criterios bien definidos a la hora de escoger
proveedores y la escasa vigilancia diaria provocan fallas como atrasos,
incumplimientos, pérdida de informacién de seguimiento y, sobre todo,

desmejora en la atencion al cliente. En cambio, si una compafia opta por
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programar todo a través de contratos bien disefiados, metas de calidad,
revisiones frecuentes y grupos de trabajo que se comunican de manera
constante, entonces la operativa y la calidad del servicio se disparan. Este tipo
de control resulta aun mas critico para empresas que tienen una flota pequefia
0 que deben mover cargas por rutas poco frecuentes. Por ello, se sugiere montar
un sistema de gestiéon que abarque a toda la red de proveedores tercerizados.
Este sistema debe medir el rendimiento a través de indicadores clave, ofrecer
capacitaciones que se realicen en conjunto y apoyarse en plataformas digitales
donde todos los elencos de la cadena logistica se conecten, de manera que el
cliente siempre perciba un servicio uniforme y de alto nivel.

El estudio de Canelo y Rodriguez (2022) investigé cémo el funcionamiento
del transporte de mercancias afecta la capacidad del Peri de competir en el
comercio internacional. Este tema es particularmente relevante debido a que
Peru tiene un territorio complicado por su geografia y a que su red de
infraestructura logistica es limitada. Los investigadores usaron un enfoque
cuantitativo correlacional, examinando datos sobre puntualidad de entrega,
costos logisticos, infraestructura disponible, conectividad entre modos de
transporte y satisfaccion del cliente. Los datos fueron recogidos de fuentes
oficiales y a través de encuestas a profesionales y operadores del sector. Los
hallazgos indicaron que el transporte, sobre todo el terrestre, esta vinculado
positivamente con la competitividad internacional. Los problemas que se
presentan, como los retrasos, el mal estado de las carreteras y un servicio al
cliente deficiente, elevan los plazos de la importacién y la exportacion, encarecen
la logistica y socavan la confianza de los socios comerciales. El estudio enfatiza

que la calidad del transporte trasciende la operacion; se convierte desde la
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perspectiva del cliente internacional en un indicativo de valor. Mejoras en el
seguimiento en tiempo real, en la atencion post-venta y en la trazabilidad de la
carga ademas de elevar la satisfaccion del cliente, solidifican la imagen del Peru
como un proveedor confiable en el comercio global. Asi, los expertos dicen que,
para que el servicio brinde buenos resultados, tres cosas son clave. Primero, que
los trabajadores reciban buena capacitacion y se vuelvan realmente
profesionales. Segundo, que los sistemas logisticos se llenen de tecnologia, de
modo que se escaneen, rastreen y gestionen paquetes rapidamente. Finalmente,
que el Gobierno empuje normas que conecten el transporte por tren, barco, avién
y camion, para que una mercancia viaje por el recorrido mas eficiente. Si se
logra, no solo se veran resultados pronto, sino que el pais se establecera como
el lugar preferido para manejar mercancias en toda la region andina, su
competitividad internacional se elevara y, en el futuro, tendra mas empresas que
quieran trabajar aqui.
3.1.3. Antecedentes locales

El trabajo de investigacion que realizaron Charpa y Mamani en 2021 se
propuso comprender como se relacionan la calidad del servicio y la satisfaccion
del cliente en una empresa de transporte interprovincial de Juliaca, justo en el
apogeo de la pandemia de COVID-19. Buscaron demostrar que, en situaciones
de crisis, operar con altos niveles de calidad no es solo recomendable, sino
esencial. Aplicaron la herramienta SERVQUAL, que sugiere mirar cinco
elementos: la confiabilidad del servicio, la rapidez y disposicidon para responder,
la atencion personalizada, la seguridad que se percibe y la limpieza del ambiente
fisico. Los datos mostraron que, mientras mas se cuidaban estos detalles, mas

alta era la satisfaccién de los viajeros. Concretamente, la investigacion revel6
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que la confiabilidad del servicio y la rapidez para adaptarse a situaciones
cambiantes recibieron la mejor valoracion. Asimismo, las normas de prevencion,
como descontaminacion rigurosa de los buses y la obligatoria utilizacion de
mascarillas, ayudaron a generar una sensacion de seguridad que los usuarios
apreciaron. Por ultimo, el analisis subraya que la capacidad para ofrecer en todo
momento un servicio que genere confianza y para adoptar las normas mas
exigentes en higiene y seguridad son el sello que una empresa de transporte
interprovincial debe ofrecer en un entorno de competencia para garantizar su
supervivencia y mejorar su posicion ante la clientela y el mercado. Las
organizaciones que dedican recursos a perfeccionar el servicio descubren que,
en los momentos dificiles, sus clientes se quedan a su lado en lugar de buscar
alternativas. Ese apoyo incondicional, que se genera a partir de la confianza, les
permite, a la larga, adquirir el estatus de referente en un mercado donde la
competencia observa y actua. Por ende, prestar un servicio de calidad no solo
es una buena politica; es una decision estratégica que a la vez se convierte en
un escudo durante la crisis y en un arma para mantener y ampliar cualquier
ventaja a largo plazo.

La investigacion de Quispe (2021) estudia el servicio de transporte urbano
en Juliaca y como lo valoran los pasajeros. Se encuestd a 399 usuarios y se guié
por el modelo SERVQUAL, que mira cinco aspectos: confiabilidad, velocidad
para atender, trato a los pasajeros, sensacion de seguridad y espacios visibles,
como los buses y paraderos. Se hallé que lo que mas urgencia tiene de arreglo
es la tangibilidad, lo que se traduce en la limpieza y mantenimiento de los buses
y paraderos, y la confiabilidad, que es cumplir sin fallar la hora y la cantidad de

viajes anunciados. Si estos puntos se descuidan, el viajero siente que el servicio
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es de menor calidad y, por lo tanto, la empresa pierde atractivo. El informe
sugiere que, al enfocarse en esos dos aspectos, las compafias pueden
distinguirse del resto, mantener a sus clientes y volverse mas competitivas en el
mismo espacio. Por eso, se aconseja que hagan chequeos permanentes de las
unidades; que el personal reciba cursos de trato al cliente, y que se mejore la
infraestructura: senales, bafios y visible. Asi, el servicio urbano de Juliaca podra
atender mejor a los usuarios y enfrentar mas firme a la competencia.

Ticona (2021) llevé a cabo un estudio descriptivo sobre cédmo las micro y
pequefias ferreteras en la ruta Tacna—Puno-Tacna, al sur de Peru, estan
manejando el marketing en un entorno de constante competencia. La ruta,
conocida por su intensa circulacion itinerante, ofrece a las MYPES un escenario
desafiante: atraer a un pasajero que podria optar por multiples competencias
similares. Se analizé el uso de estrategias practicas: ajustar el servicio a las
preferencias de los viajeros, lanzar promociones oportunas, crear programas de
lealtad y aprovechar plataformas digitales para dialogar a diario con los usuarios.
Aunque las MYPES a menudo se ven limitadas por la falta de formacion, escasa
planificacion y finanzas restrictivas, los que eligen el camino de la mejora
continua en la calidad de servicio investigado mostraron indices mas soélidos de
adherencia de clientes e imagen. La calidad en este contexto se operacionaliza
a través de tres dimensiones: puntualidad, seguridad y atencién cordial, las
cuales se consideran el elemento paraguas que orienta y legitima todas las
decisiones de marketing. El documento, de caracter analitico, reitera que, para
que las firmas previstas logren establecer una presencia sustentable y
reconocible en el itinerario estratégico, se hace ineludible la implementacién de

un sistema de gestion de calidad formalmente constituido y adaptado a la
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complejidad de la actividad, robustecer el marketing de analisis estratégico y
encaminar juntos los procesos hacia la formalizacién.

El estudio de Lorenzo (2022) presenta un exhaustivo andlisis de la
interaccién entre calidad del servicio y satisfaccién del consumidor en el ambito
de la distribuciéon de consumo masivo en Puno, focalizandose en puntos de venta
minorista de canal tradicional abastecidos por distribuidores. Mediante la
implementacion del marco teérico SERVQUAL, que articula las dimensiones de
fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia, seguridad y tangibilidad, el autor
demuestra que la oferta de calidad del servicio se asocia de manera positiva y
estadisticamente significativa con niveles superiores de satisfaccion, fenémeno
que subsecuentemente alimenta la fidelizacion. Aunque el objeto de estudio
declarado se circunscribe a la distribucion, la argumentaciéon del autor es
igualmente extendible al sector del transporte terrestre. En este contexto, la
fiabilidad, entendida como cumplimiento de horarios y compromisos, y la
tangibilidad, que engloba el estado de los vehiculos, su higiene y el confort,
resultan ser determinantes en la construccion de la percepcion de calidad por
parte del consumidor. Complementariamente, la investigacion sostiene que la
asignacion de recursos hacia la mejora de estas dimensiones no solamente
propicia la retencion de clientes, sino que, adicionalmente, establece una ventaja
competitiva sostenible en mercados donde la oferta se presenta como
homogénea a la luz del consumidor. En el ambito del transporte terrestre, la
puntualidad, la seguridad en la travesia y la capacidad para establecer vinculos
empaticos con los usuarios son, en la practica, determinantes del nivel de
satisfaccion y de la posterior disposicion a retornar a la compania. La literatura

en la materia ha evidenciado que la implementacion de programas de fidelizacién
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que combinan una gestion rapida y eficiente de quejas con la personalizacién de
la experiencia del cliente no solo incrementa la confianza del consumidor, sino
que, a la vez, robustece la imagen corporativa. Asi, las empresas de transporte
terrestre que adoptan un enfoque de gestion orientado a la mejora sostenida de
la calidad del servicio mediante el fortalecimiento de la fiabilidad, la seguridad y
el confort logran, simultaneamente, aumentar el grado de satisfaccion y fidelidad
de su base de clientes y proyectar una posicion competitiva favorable en el
mercado, configurando una ventaja sustentable. Lorenzo (2022) concluye que la
calidad del servicio debe ser entendida como un recurso estratégico no
subsidiario, cuya integracion en el disefio de politicas corporativas resulta
imperativa, y su relevancia se extiende a los sectores de consumo masivo y al
de transporte por carretera de manera igualmente precisa.

Apaza (2023) desarrolla en su investigacion la tesis “La calidad de servicio
y su relacion con la fidelizacién del cliente de la empresa Industria Grafica
Altiplano E.I.R.L., ciudad de Puno”, en la que se busca evaluar el impacto de las
dimensiones servicio fiabilidad, capacidad de respuesta, tangibilidad y empatia
sobre la fidelizacion del segmento objetivo. La investigacién adopta un enfoque
cuantitativo, empleando un disefio no experimental y un alcance transversal. La
recopilacion de informacion se llevo a cabo mediante encuestas dirigidas a un
muestreo de 92 clientes, considerado representativo de la cartera habitual. Los
instrumentos aplicados generaron un conjunto de evidencias empiricas
suficiente para su ulterior analisis estadistico. El procesamiento de los datos
revela una correlacion positiva de rango muy alto (rho = 0.889, p < 0.05) entre
las variables de estudio, o que confirma que la mejora en la calidad del servicio,

conforme a las dimensiones definidas, se relaciona de manera directa y

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

&
> TESIS UANCV \24 | INVESTIGAGION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

estadisticamente significativa con el incremento de la fidelidad del cliente en la
empresa investigada. La constatacion aqui analizada pone de manifiesto la
exigencia de sobrepasar el limite de las expectativas reducidas a la mera
ejecucion temporo-espacial y a la consistencia superficial de la obra (fiabilidad).
Ello resulta insuficiente si no se adicionan, en el mismo plano normativo,
exigencias de reactividad, no solo rapida sino también exacta, a las
contingencias; de conservacion de las condiciones generales y especificas de
funcionamiento de la infraestructura y del objeto de disefio; e inclusiva de la
prestacion de un servicio humano cuya cualidad elemental se define a partir de
la practica sistematica de la empatia y del tratamiento individualizado.
Adicionalmente, el informe propone acciones precisas que deben ser
implementadas a corto plazo: reforzar los programas de formacién continua
dirigidos al equipo de atencion al cliente, actualizar y optimizar los elementos
fisicos que inciden directamente en la valoracién que el cliente otorga al servicio,
y crear un mecanismo protocolar de seguimiento y solucion de quejas y reclamos
que opere con plazos y métricas determinados. Estas intervenciones no solo
buscan elevar el nivel de satisfaccion inmediata, sino que en el mediano plazo
se traducen en ventajas estratégicas que incrementan la diferenciacion y el
posicionamiento de la organizacion dentro de un sector caracterizado por la
creciente sofisticacion de las expectativas del consumidor. En consecuencia, el
estudio de Apaza concluye que la calidad del servicio se ha consolidado como
un recurso de primer orden para la fidelizacion y el crecimiento sostenido, lo que
a su vez ratifica la obligacion de una administracion que articule y priorice
simultaneamente las dimensiones humanas y las infraestructurales en cada

punto de la interaccién cliente-empresa.
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3.2. BASES TEORICAS
3.2.1. Atencion al cliente

La atencion al cliente designa el conjunto sistematico de acciones,
directrices y tacticas que una organizacién se propone llevar a cabo con el fin de
satisfacer, posicionar y moldear las necesidades, expectativas y requisitos
manifestados por el consumidor a lo largo de las etapas previas, concurrentes y
posteriores a la adquisicion de un bien o servicio, abarcando tanto los
intercambios directos como la relacidn sistematica que el cliente sostiene con la
entidad, un recorrido que origina un influjo determinante sobre los niveles de
satisfaccion y de lealtad subsecuentes (Kotler & Armstrong, 2017). Del marco
previamente delineado, se infiere que una atencién al cliente que aspire a
perdurar en niveles de excelencia debe sostenerse sobre un conjunto de
atributos categoricos. Entre ellos, se destacan una cordialidad moderadamente
anticipatoria, una orientacion intransigente a la resolucién eficaz de
desviaciones, ciclos de respuesta ajustados, propuestas de respuesta
proporcionalmente calibradas, y una comunicacion que sea a la vez
estructurada, precisa y proactiva. Estas dimensiones han sido sistematicamente
referidas como determinantes de la propuesta de valor por Zeithaml, Bitner y
Gremler (2018). En el contexto contemporaneo, el cliente se representa en una
doble consideracion; pondera no solo el bien final, sino el paisaje completo de
procesos interactivos que le son inherentes. Si este complejo es administrado
con criterio, puede actuar como vector de diferenciacion perdurable en entornos
adversamente competitivos. Cuando hablamos de atencion al cliente, no sdlo
estamos pensando en resolver problemas o responder preguntas, sino en crear

un puerto seguro en cada interaccion. Esa atencion se convierte en un ladrillo
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fundamental de la estrategia que busca entregar valor real, el que construye
experiencias positivas, confianza verdadera y lealtad de largo plazo. Si la
compafia decide gestionar esta parte de manera proactiva y estratégica,
entonces se convierte, mas que en un anexo, en la ventaja que ningun
competidor logra copiar de la noche a la mafana. Esto es especialmente cierto
en industrias donde todos los productos parecen iguales y el unico lugar donde
la empresa se distingue es en la calidad de cada conversacion. Lovelock y Wirtz
(2015, p. 76) lo dicen directamente: la atencion al cliente se realiza antes, durante
y después de la compra, y su meta es que el consumidor salga pensando, “esto
es justo lo que queria”. Al entender que no es un gesto aislado, sino un ciclo,
empresa y cliente continian dialogando, y cada nuevo ciclo puede fortalecer o
debilitar la lealtad. Es un proceso continuo que deja huellas ante cada paso, y la
huella decide mucho mas que la compra inicial.
3.2.2. Importancia de la Atencién al Cliente

Tener un buen servicio al cliente se ha vuelto esencial para cualquier
empresa que quiera destacar. Cuando la atencion es rapida y amable, los
clientes se sienten satisfechos y, lo mas importante, deciden quedarse y volver
a comprar. Un servicio sobresaliente ayuda a que la marca se luzca frente a los
competidores, porque, mientras la mayoria solo ofrece un buen producto, el
cliente se lleva una experiencia completa. Ademas, si algo sale mal y el servicio
es eficaz, las quejas se evitan y, en cambio, se afianza una buena imagen ante
el publico. Ya que ahora todo el mundo tiene un amigo al que recomendar un
sitio, un cliente satisfecho se convierte en el mejor vendedor. Cuando el mercado

esta repleto de opciones, la atencion al cliente deja de ser un detalle y se
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transforma en el factor que mas pesa en la decisién de compra: el consumidor
se fija en el producto, pero también en la experiencia que lo rodea.
3.2.3. Tipos de Atencioén al Cliente

eLa atencion al cliente se puede categorizar segun el canal a través del
cual se lleva a cabo la comunicacion entre el usuario y la empresa, cada
modalidad presentando caracteristicas y ventajas particulares.

eLa atencidn presencial se define por la interaccion directa y cara a cara
entre el cliente y el agente representativo de la organizacion. En este formato,
se favorece la personalizacion del mensaje y se puede otorgar una respuesta
inmediata a la demanda planteada, lo que reduce la incertidumbre del
consumidor.

e Por su parte, la atencion telefénica se canaliza mediante lineas de servicio
o a través de centros de llamadas. Esta modalidad es frecuente para la
resolucion de consultas, la gestion de reclamos o la provisidon de asistencia, y se
caracteriza por la proximidad que logra el contacto auditivo, aun sin la presencia
fisica del cliente.

elLa atencion digital, en cambio, engloba una serie de plataformas
tecnoldgicas que incluyen correo electronico, redes sociales, salas de chat en
linea y sistemas automatizados, tales como chatbots. Esta forma se ha
incrementado por su disponibilidad continua y por su capacidad para procesar,
simultaneamente, altos volumenes de interacciones, logrando un abordaje agil y
escalable a las solicitudes.
3.2.4. Factores que Afectan la Calidad de la Atencidn al Cliente

La atencidn al cliente de calidad se caracteriza por un conjunto de variables

que inciden de manera directa en la experiencia del usuario y, por ende, en la
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satisfaccion final. Dentro de este marco, la formacion continua de los equipos
humanos se presenta como un factor determinante. Los operadores, tanto
técnicos como de linea, que reciben capacitacion actualizada y contextualizada
reaccionan con mayor celeridad y pericia, regulando con mayor eficacia las
contingencias que surgen durante la interaccion con el cliente.

La reduccion de los tiempos de espera a niveles 6ptimos contribuye, por su
parte, a la calidad percibida. Un lapso breve entre la solicitud y la respuesta no
se interpreta sélo como rapidez; en realidad, evidenciando un control efectivo del
proceso, genera la percepcion de que el cliente es objeto de atencidn prioritaria,
lo que a su vez amplia su confianza hacia la organizacion.

La oferta de informacion clara, pertinente y facilmente accesible opera
como un vector critico de resolucion. Al suprimir las ambiguedades y
proporcionar un mensaje inequivoco, el cliente internaliza el contenido y, a la
vez, percibe un respaldo institucional, asegurando la cohesién del vinculo.

Finalmente, la adecuada humanizacién del dialogo, sostenida sobre la
empatia y la cortesia, convierte la transaccién en una interaccién colaborativa.
Cuando el registro, tanto verbal como no verbal, se modula con consideracion
hacia el estado emocional del cliente y se expresa a través de un tono mesurado
y afectuoso, la calidad de la experiencia se incrementa de manera exponencial.

Un esquema arquitectdnico cuidadosamente concebido para los espacios
de atencion, conjugado con la integracion de tecnologia contemporanea,
constituye una condicion indispensable para el funcionamiento escalonado que
optimiza costos econdmicos y temporales, orienta de forma eficiente los flujos de
entradas y proporciona un recorrido coherente y significativo dentro del ciclo de

resolucién del requerimiento (Berger et al., 2020). La arquitectura del servicio
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debe, por lo tanto, ser analizada como un sistema que traduce digitalidad,
automatizacién y ergonomia en procesos visibles y accionales.

Simultdneamente, el aporte del capital humano sigue siendo el recurso
critico en la correcta materializacion de los procedimientos de atencion, dado
que la calidad que producen se traduce, en sentido practico, en un mecanismo
de fidelizacién y de construccion de una reputacién sélida en los espacios de
mercado contemporaneos (Chiavenato, 2017). Por otra parte, el despliegue de
un modelo multicanal se erige en una condicidn necesaria para ajustar la oferta
a las expectativas del consumidor digital, quien demanda la posibilidad de eludir
la asincronia y de modular el punto de contacto en funcion de factores
temporales y de conveniencia situacional (Chaffey & Ellis-Chadwick, 2019).
3.2.5. Atencién al Cliente en el Sector Transporte de Carga

En el ambito del transporte terrestre de carga, la atencién al cliente exhibe
caracteristicas que derivan de la configuracion misma del servicio logistico. Una
operacion efectiva exige que la mercancia esté, en todo momento, acompafiada
de informacion actualizada sobre su andamento y localizacién. Tal corriente de
datos, lejos de calificarse como un adjunto, se constituye en un mecanismo de
refuerzo de la confianza y en una medida de anticipacion ante riesgos
previsibles.

La destreza para registrar, procesar y resolver, de forma inmediata y
eficiente, episodios logisticos como retrasos, modificaciones en la carga o
deterioros, influye decisivamente sobre la valoracion que el cliente elabora del
servicio recibido. Un procedimiento que, simultaneamente, asegura la respuesta
oportuna, la redaccion precisa y la retroalimentacion al actor afectado, confiere

al lazo comercial un grado de estabilidad que supera la eficacia de estrategias
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tacticas aisladas. Simultaneamente, el trato profesional, que no discrimina entre
cuentas corporativas o particulares, debe ser ajustado a los requerimientos
particulares que esos perfiles de cliente suscriben, a la vez que se da el mismo
nivel de calidad. En este sentido, cada cliente, con su propia idiosincrasia y su
aporte comercial, debe ser identificado y gestionado como una palanca
estratégica que puede agregar o restar proporciones a los resultados globales
de la empresa.

La transparencia, por su parte, debe trasladarse tanto a los procedimientos
como a la confeccién de tarifas. Demostrar los componentes que justifican el
costo sea estructura, tiempo de transito, riesgo o valor afiadido otorga al cliente
la autonomia para elegir frente a una oferta o realizar la comparacién de manera
informada. Dicho proceder no solo elimina el ruido responsable de la
insatisfaccion, sino que, ademas, profundiza la ancla relacional entre cliente y
prestador.

Cuando la atencion al cliente es optimizada dentro del ambito terrestre de
carga, el impacto va mas alla de la satisfaccién transitoria; se traduce en
fidelizacion sostenible, a la vez que se estructura como palanca necesaria para
el desarrollo de una ventaja competitiva en la que el intangible de la confianza
certificada asume un valor central en la inminente ecuacion empresarial
(Fernandez & Ramirez, 2020).

3.2.6. Dimensiones de la atencién al cliente

El instrumento SERVQUAL, formulado por Parasuraman, Zeithaml y Berry
en 1988, establece un marco multidimensional cuyo objetivo es examinar la
calidad del servicio desde la 6ptica del usuario final. Dentro de este marco, la

dimension de comunicacion se define como la competencia organizacional para
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difundir informacién de forma clara, oportuna y comprensible, de forma que el
cliente pueda asimilarla sin dificultad.

La comunicacion es complementaria a un conjunto de dimensiones que la
literatura ha interrogado y validado sistematicamente. Estas dimensiones son la
confiabilidad, que alude al cumplimiento de las promesas en términos de
precision; la responsabilidad, que refiere a la predisposicion a auxiliar al cliente
y a la ejecuciéon oportuna del servicio; la competencia, que abarca el acervo de
conocimientos y destrezas del personal para la tarea; el acceso, que mide la
facilidad para establecer contacto; la cortesia, que se traduce en amabilidad y
respeto durante la interaccion; la credibilidad, que evalua la honestidad y la
confianza generadas; la seguridad, que alude a la eliminacion de riesgos en la
transaccion; y la empatia, que implica la atencion a las necesidades personales
del cliente y la capacidad para demostrar, a través de la atencién, una
comprension de su contexto individual.

Dimensién 1: Comunicacion

En el mundo del transporte de carga, la comunicacion no es un extra; es la
columna vertebral del buen servicio al cliente. No se trata solo de mandar datos
de un lado a otro; se trata de crear lazos humanos que hagan que el proveedor
y el cliente se sientan tranquilos. Cuando la logistica se enreda en sorpresas y
problemas, un llamado, un correo 0 un mensaje claro pueden evitar que la
ansiedad o la desconfianza se afirmen. Si la comunicacion esta bien disefiada,
no solo se entregan cifras y fechas; se entregan confianza, honestidad y el
mensaje de que la carga esta en buenas manos. Por eso, la comunicacién se

vuelve un recurso que dirige el barco hacia el éxito de la empresa.
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1. Claridad

Ser claro no solo es una buena intencién; es una necesidad en logistica.
Significa hablar con ideas sencillas, quitar palabras enredadas y dar el mensaje
con fechas, lugares y pasos bien marcados. Cuando se informa el destino de un
paquete, un posible atraso o un imprevisto, cada palabra cuenta. Los estudios
de Zeithaml, Bitner y Gremler (2018) sefialan que el cliente nota la diferencia: un
mensaje claro se asocia a un servicio profesional, y eso corta la duda justo a la
mitad. Al hacer que la informacion brille como un aviso en la carretera, el riesgo
que siente el cliente se vuelve mas pequefo y, poco a poco, su confianza se
hace mas fuerte y mas visible.
2. Disponibilidad

La disponibilidad es cuanto de facil es para los clientes comunicarse con la
empresa. No se trata solo de usar un teléfono o un correo electrénico, aunque
eso sigue siendo basico; hoy también incluye redes sociales, chats en vivo y
esas aplicaciones en el celular que llevamos a todas partes. Cuando un negocio
abre todas esas puertas y responde con rapidez y amabilidad, el cliente siente
que de verdad se esta escuchando y que la empresa se vraiment interesa en
ayudar. Kotler y Armstrong (2017), dos expertos en marketing, dicen que cuando
la empresa es tan accesible, el cliente se siente mas satisfecho y el lazo que se
forma va mas alla de la compra inicial, creando una relacion de largo plazo que
se mantiene con el tiempo.
3. Seguimiento

Hacer seguimiento es la forma de asegurarse de que el cliente nunca se
siente solo, dandole noticias regulares y ordenadas sobre su pedido, avisandole

en qué paso va su paquete o cdmo va la soluciéon a un problema que haya
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surgido. Este paso es clave en la comunicacion porque le muestra al cliente que
realmente importan sus necesidades y que el servicio que se brinda después de
la venta es de primera. Llorente y Sanchez (2019) recuerdan que hablar de
manera constante y de forma anticipada refuerza la confianza y la satisfaccion.
Cuando el cliente se siente asi, es mas probable que vuelva a comprar y que
hable bien de la marca.
Dimension 2: Velocidad y Efectividad

Atender rapido y resolver bien las inquietudes del cliente son dos sintomas
de que el servicio realmente esta bien hecho. En el mundo del transporte de
carga, donde cada minuto y cada dato cuentan, este par de actitudes deja huella.
Cuando un proveedor responde al instante y proporciona una solucion acertada,
el cliente no solo se siente satisfecho; también comienza a ver a la empresa
como un socio confiable, al que se puede crear un proyecto de largo plazo. Por
€s0, aqui la velocidad y la efectividad no son sdlo indicadores: son la base para
construir la asociacion que le dara ventaja a ambas partes frente a la
competencia y el motor que hace que el negocio siga creciendo.
1. Velocidad de respuesta

Cuando un cliente llama, pide algo o avisa de un problema, contamos el
tiempo desde ese “hola” hasta el momento en que le damos respuesta. Si el
primer “buenas” es rapido, el cliente siente que la empresa es ordenada, eficiente
y le importa. Esta impresion es un gran aliciente, y en el transporte de carga es
todavia mas crucial. Ahi, cada minuto que se pierde podria convertirse en un
costo o en una pérdida de dinero. Los expertos en atencion al publico

concuerdan que responder pronto premia al cliente con buenas calificaciones,
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mientras que tardar desgasta la confianza, enoja a la persona y, en el peor de
los casos, cierra la proxima venta.
Cumplimiento de plazos

Respetar las fechas de entrega que ya se pactaron es uno de los puntos
que mas preocupa a un cliente en el mundo de la logistica. Cuando un pedido
llega a tiempo, no solo se esta cumpliendo un requisito operativo, sino que se
esta construyendo la imagen de que la empresa es un aliado serio y responsable.
Entregas puntuales refuerzan la confianza de los usuarios y hacen que vuelvan
a elegir la misma compania. En cambio, la aparicién frecuente de atrasos puede
dafar de forma grave la reputacion, incluso amenazando que la relacion
comercial se mantenga firme. Segun Zeithaml, Bitner y Gremler (2018), ser
capaz de informar que un pedido llegara en la fecha anunciada y luego cumplirlo,
es uno de los grandes signos de que se esta prestando un servicio profesional y
confiable, mas aun en sectores donde la logistica tiene un papel tan clave.
Dimension 3: Empatia

La empatia es una pieza clave que define la calidad del servicio que le
ofrecemos a quien nos contacta. No se trata solo de cumplir, sino de mirar a cada
consumidor como una realidad unica, entender qué le importa y, desde ahi,
movernos con agilidad. En carga, donde los camiones llevan mercancias
valiosas, fechas criticas y a veces condiciones especiales, ser empatico nos
convierte de un numero a un aliado. Al escuchar y actuar desde la perspectiva
del usuario, la experiencia se vuelve humana y, sobre todo, confiable. Por esto,
el foco en la empatia siembra relaciones que perduran porque se nutren de
confianza y de una mirada sincera a las necesidades que el cliente nunca deja

del todo explicitas.
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1. Trato

El trato es el rostro audible y visible de la empatia. Se fragua cada vez que
interactuamos y se mide en respeto, en cortesia, en la concreta presencia del
profesional que esta porque realmente le importa. Cuando el operador, el
despachador o el agente de ventas muestra interés sincero por la historia que
traen los paquetes y quién los envia, la comunicacion se vuelve mas que un
tramite: se convierte en didlogo amable con firma de confianza. Esta actitud
empatica se traduce de manera palpable en la percepcion del cliente, un efecto
que, como documentan Zeithaml, Bitner y Gremler (2018), se convierte en la
clave para aumentar la satisfaccién y cimentar relaciones comerciales que no
solo buscan el cierre de un contrato, sino el inicio de un viaje de mutuo
crecimiento y de vela por el otro.
2. La amabilidad

Ser amable quiere decir hablar con palabras adecuadas, usar un tono de
voz calido y mantener una actitud abierta y positiva, todo al mismo tiempo. Esto
es aun mas crucial cuando hay un problema, porque el cliente suele estar
frustrado o nervioso. Si, en ese momento, respondemos con una sonrisa interna
y algo amable, el problema se siente menos pesado y el cliente se va con una
impresion positiva de como lo atendimos. Llorente y Sanchez, en su libro de
2019, nos recuerdan que la amabilidad quita el borde afilado a las quejas vy, al
mismo tiempo, pinta a la empresa como un lugar que entiende y cuida a la gente.
3. Actitud Servicial

La actitud del personal es el deseo verdadero de ayudar, de atender a los
problemas antes de que se vuelvan urgentes y de mostrar, a través de las

respuestas y las consejos, que lo primero es el bienestar de quien llama, visita o
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escribe. Cuando el cliente detecta esta actitud, de inmediato siente que la
empresa sigue el mismo camino que él, que su necesidad es prioridad. Un
ambiente asi se siente como la diferencia entre ser un nimero y ser un amigo.
Kotler y Armstrong lo expresan claramente: un equipo sonriente, atento y
dispuesto a seguir el hilo de enredos o de deseos que el cliente presente, se
convierte en un iman que hace que la compra no se sienta como un acto y que
la préxima necesidad va directamente a la misma voz amable.
Dimensién 4: Como se Resuelven los Problemas

Lo bien que una compania maneja las sorpresas inesperadas que llegan
en el dia a dia de entregar un paquete es un indicador clave de su desempefio.
En logistica, las sorpresas son mas regla que excepcion. Esta dimension
muestra de un vistazo cuan rapido se mueve la empresa y cuan en serio valora
la experiencia del cliente. Cuando un error cruza la cadena de suministro,
solucionar el asunto rapido y de forma justa se convierte en un pasaporte a la
lealtad del cliente y a una ventaja frente a la competencia, porque la confianza
se consolida eligiendo la mejor salida frente a cada ahora.
1. Coémo resolver quejas que sumen

El modo en que una firma enfrenta quejas es hoy mas evidente que un
rétulo en la entrada. Someter un reclamo al papel es un mal inicio; en cambio, la
agilidad real, la palabra sentida, la propuesta justa son lo que cuentan.
Responder pronto, conectar, ceder cuando hay razon, es lo que el cliente mide
aunque no sepa que lo mide; al final, el reclamo visto desde afuera parece un
problema, pero en adentro puede ser el corredor directo hacia un lazo mas fuerte.
Kotler y Keller (2016) lo subrayan: una queja que se cierra correctamente deja

en el cliente una pequena, pero poderosa, emocion a favor, convirtiéndose en
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recomendador a mitad de precio. Cuando arriesgamos y tiramos el papel, la
marca se anota un punto de madurez.
2. Seguimiento posterior

Hacer un seguimiento después de resolver un problema es una manera
sincera de mostrar que nos importa lo que vivié el cliente. Llamar, enviar un
mensaje o un correo despues de que se soluciona el caso nos deja chequear
que la respuesta fue la correcta y que la persona se siente atendida y tranquila.
Este gesto no es solo una formalidad; se convierte en una sefial clara de que la
calidad de nuestro servicio es una promesa real y se transforma en un momento
ideal para reafirmar que el objetivo es siempre ofrecer un servicio excepcional.
De acuerdo con lo que dicen Zeithaml, Bitner y Gremler (2018), el seguimiento
no solo deja una buena impresion en la mente del cliente; ademas, la transforma
en una fidelidad que crece de forma notable. Asi, él o ella entienden que la
historia no se termina con la respuesta al problema, sino que comienza una
conexion auténtica y constante con la marca.
3.2.7. Competitividad

En un contexto empresarial caracterizado por su hiperactividad y por
normas de competencia cada vez mas exigentes, la competitividad se define
como la facultad de una empresa para ofertar bienes o servicios cuyo valor
percibido por el consumidor exceda al de las ofertas rivales, permitiéndole, por
tanto, establecer una posicion sostenible en el sector. El establecimiento y la
conservacion de esta ventaja competitiva se fundamenta en la formulacion y
aplicacién de una gestidn estratégica integrada que articule la mejora incesante
de los procesos operativos, la financiacién de la innovacién, la optimizacion de

la estructura de costes y la conservacion de una capacidad de respuesta agil y
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anticipativa frente a las mutaciones ambientales. (Porter, 2009; Barney &
Hesterly, 2019).

De conformidad con Porter (2009), las vias basicas para establecer una
ventaja competitiva sostenible en un sector son dos. La primera consiste en
dominar costos, lo que se traduce en ofrecer una cartera de productos o servicios
que se asemeje a la de la concurrencia, mas a un precio inferior gracias a la
mejora en cada eslabon de la cadena de valor. La segunda es la diferenciacion,
que se funda en la generacion de propuestas que los clientes aprecian como
suficientemente distintivas para justificar un sobreprecio. En el ambito especifico
del transporte terrestre de carga, estas estrategias se materializan en la
reduccion de rutas no solo por criterios de distancia, sino por analisis en tiempo
real del trafico y las condiciones adversas; en la adopcion de tecnologias que
proporcionan trazabilidad en cada hora del traslado; en la automatizacion de
cada punto de control para eliminar intermitencias; y en la creacion de un sistema
de atencion que no solo reacciona, sino que anticipa, personaliza y resuelve
potenciales incidencias.

Barney y Hesterly (2019) definen una ventaja competitiva sostenible como
aquella que se sustenta en recursos y capacidades que satisfacen cinco criterios
de valor estratégico: valiosidad, escasez, inimitabilidad, no sustitucion y
apropiabilidad. En el sector del transporte terrestre, esto se traduce, por ejemplo,
en una red logistica de alta eficiencia, en una flota moderna mantenida bajo
estrictas normas de gestion, en el aprovechamiento de plataformas tecnoldgicas
de propiedad exclusiva y en una clientela leal cuya recomendacién actia como

canal de promocioén informal.
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Complementando este enfoque, Prahalad y Hamel (1990) introducen el
concepto de competencias centrales, que se caracterizan por ser capacidades
organizativas colectivas que integran de manera efectiva conocimientos,
herramientas y procesos. Dentro del transporte de carga, tales competencias se
manifiestan en una coordinacion logistica donde fluyen en tiempo real
informacion y recursos, en un diseno de servicios flexible que se ajusta a
requerimientos diversificados y en el cultivo de relaciones con los clientes que
van mas alla del area transaccional, proyectandose a largo plazo en alianzas
estratégicas mutuamente beneficiosas.

Schwab (2019) formula una reconceptualizacién actual de la competitividad
que trasciende los tradicionales indices de rentabilidad y eficiencia. Segun su
perspectiva, la capacidad de un agente econdmico de conservar su ventaja
competitiva radica en su habilidad para innovar de forma continua, operar dentro
de umbrales de sostenibilidad y responder de manera agil a la volatilidad del
entorno global. Para las empresas del sector transporte, esta proposicion se
traduce en la adopcion de tecnologias de movilidad limpia, la asuncion integral
del cumplimiento normativo sin deslindar los margenes permisibles, la proteccidn
activa de los ecosistemas y la capacidad de reconfigurar rutas, contenedores y
mercados en respuesta a disrupciones externas. Actuar con celeridad no resulta
suficiente; la accidn debe ser, simultdneamente, responsable y prospectiva.
3.2.8. Marketing de la Innovacion

El marketing de la innovacion es el conjunto de acciones programadas que
una empresa lleva a cabo para convertir las ideas brillantes en soluciones
reales—productos, servicios o mejoras en la forma en que trabaja la empresa—

que aportan valor a la vez al consumidor y a sus finanzas. Hoy en dia, en un
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entorno de competencia feroz y cambios permanentes, innovar ya no es un
deseo, es una obligacién que asegura el crecimiento y la continuidad en el
mercado. No basta con tener una idea bajo el brazo; hace falta un método bien
trazado que facilite el desarrollo, la validacién y la aplicacion de la propuesta.

Segun Davila, Epstein y Shelton, hay tres bases que sostienen una buena
administracién de la innovacion. Primero, hay que cultivar una atmdsfera donde
la prueba y error sea aceptada, donde los equipos puedan investigar caminos
frescos y donde la equivocacion no se castigue, sino que se vea como una
leccion. Segundo, los lideres no pueden quedarse en los discursos de cambio:
tienen que modelar la innovacién, llevarla en su forma de decidir, hablar y
motivar, y ser los primeros en arriesgarse con ideas nuevas. Y, finalmente, sin
procesos claros que guien una propuesta, desde el boceto inicial hasta el
lanzamiento en el mercado, hasta la mejor idea se pierde en el desorden; el
mapa deja que cada propuesta se transforme en proyecto y se alinea con el
horizonte estratégico de la empresa, reforzando su competitividad.

Los grupos dentro de una compania comparten silenciosamente una serie
de costumbres, valores y creencias que acaban siendo como las paredes que
sostienen el edificio de su cultura organizacional. Esta cultura, que a veces ni se
menciona en las reuniones, puede abrir o cerrar la puerta a la innovacion. En un
clima que alienta el cambio, la gente apura su café, lanza ideas al aire y esta lista
para probar algo nuevo en lugar de quejarse de “siempre se ha hecho asi”. Esa
curiosidad y flexibilidad son las que le dan a una empresa la fuerza para surfear
cualquier ola, en lugar de derraparse o quedarse quieta en la playa.

Edgar Schein lo explica de una manera sencilla: son los valores sélidos en

el centro de una cultura lo que dictan cdmo se pescaba la innovacion. Por eso,
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si se ensenan y se reconocen valores como la cooperacién, aprender hasta caer
y celebrar las caidas, no tardan en aparecer ideas que luego se transforman en
proyectos. En lugar de jardin de robots que solo repiten procesos, la empresa de
Schein crece como vivero de nuevas plantas, donde los errores son el abono
que no se tira, sino que se reutiliza. Por el contrario, las culturas con miedo al
“avaleso” y el “aqui se ahorra hasta el aire” encienden alarmas en cada idea no
certificada, y el jardin se apaga. La leccidén es que lo aromantico y lo generado
es una eleccion organizacional, y su mantenimiento son una tarea que exige
tanta cobertura y tiempo como comprar el insumo.

3.2.8. Innovacioén y Tecnologia

Hoy, la tecnologia esta en el corazon de la innovacidon. Nos da herramientas
super inteligentes que ayudan a personas y a empresas a crear valor de forma
mas rapida y inteligente. Desde que el mundo comenzé a digitalizarse, el analisis
de datos, la inteligencia artificial, el internet de las cosas y otras tecnologias de
vanguardia han cambiado de raiz la forma en que las empresas operan, deciden
y se comunican con sus clientes. Cada una de estas herramientas se integra y
potencia a la siguiente, empujando a las organizaciones a pensar mas alla de lo
conocido.

Christopher Christensen, en 1997, trajo el término "innovaciones
disruptivas". Estas innovaciones empiezan como soluciones pequefas, que
parecen sencillas, pero con el tiempo pueden cambiar por completo una
industria. Aparecen, por lo general, tomando por sorpresa a los grandes
supermercados del mercado, y, aunque al principio resultan ser mas sencillas
que las soluciones que sustituyen, rapidamente se convierten en nuevas reglas

y todos, hasta los grandes, deben cambiar si no quieren desaparecer. Asi que,
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en el mundo empresarial de hoy, integrar estas tecnologias emergentes no se
trata solo de optimizar procesos. Se trata, sobre todo, de adelantarse a las
nuevas expectativas del mercado y de estar listo para reimaginar lo que se ofrece
al cliente justo en el momento en que cambia la demanda.

Hoy, la tecnologia no solo acompafia la innovacion, sino que la hace
posible. Las empresas que incorporan la tecnologia de manera inteligente, en
linea con su modelo de negocio, consiguen reaccionar mas rapido a los cambios
del entorno. Pueden crear soluciones a la medida de cada cliente y, al final, lograr
que su ventaja sobre la competencia se mantenga en el tiempo.

3.2.6. Innovacion En Equipo (Open Innovation)

El modelo de Innovacion En Equipo cambia las reglas del juego: ya no
sorprende al mundo unicamente desde sus laboratorios, sino que escucha al
resto del mundo. En lugar de cerrarse y cernir todas las ideas en sus pasillos,
una empresa invita a compartir a las mejores universidades, jovenes startups,
mentores en las plantas de los proveedores y al que mas sabe—el propio cliente.
Juntos practican el deporte de levantar el balén, cada uno surtiendo desde fuera
hasta dentro la creatividad y sus recursos, de modo que la empresa no solo
recibe, sino que devuelve la pelota, pregunta, prueba otra vez y scale hasta que
lo aprendido vuela mas arriba que su primer ladrillo. De esta manera, cada pasillo
real y virtual se convierte en una ruta de doble sentido: las mejores cabezas de
afuera se encuentran y, al mismo tiempo, las ideas que ya fueron ganadoras
dentro de la empresa se comparten.

Chesbrough (2003), el que llevé al publico la idea de que el ingenio ya no
solo le pertenece a la empresa, sostiene que abrir el proceso de innovacion a

personas y organizaciones fuera de la propia empresa no solo recorta las
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facturas de desarrollo y adelanta la ventana de venta, sino que ademas hace al
sistema innovador mas resistente al cortar la carrera entre maquinas que repiten
el mismo disefio. Al brindar y recibir propuestas, software, laboratorios y
equipamiento entre distintos interesados, se logra poner a funcionar capacidades
que a menudo dormitan, se construyen sinergias que no se cuentan en el
balance, y la competitividad se dobla. Lo que se propone es concebir la
innovacion como una gran cocina abierta donde cada cocinero que entra aporta
lo que sabe y se lleva lo que le sera util; en ese compartir, la empresa no solo se
nutre sino que sostiene el crecimiento y se adapta a un mundo que cambia mas
rapido que el titulo de la prensa de la mafana.

3.2.9. Barreras y Facilitadores de la Innovacion

Bajar la innovacion desde el archivo de las buenas intenciones al dia a dia
resulta a menudo mas doloroso que una prueba de laboratorio. Primero, la
resistencia al cambio, que siempre sabe disfrazarse de prudencia; después, el
periodo critico: la falta de dinero, horas hombre o las dos al mismo tiempo. Un
organigrama rigido que se comporta como un rascacielos en medio de un
temblor y, por ultimo, el miedo a perder lo poco que se tiene. Cada uno de estos
frenos convierte a la empresa en un barco a prueba de tempestad que no se
atreve a alzar el ancla. Sin esos vientos de cambio, las ideas se quedan a medio
trazar y no llegan a puerto en forma de innovacion.

De hecho, hay varias condiciones que pueden empujar la innovacion hacia
adelante. Los investigadores Crossan y Apaydin (2010) destacan que un
liderazgo transformacional, que inspira y motiva a los equipos mientras les cede
poder, es fundamental. Ademas, ofrecer incentivos que premien conductas

creativas, crear una cultura que celebre la prueba y el aprendizaje constante,
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articular redes colaborativas tanto dentro como fuera de la organizacién y, por
ultimo, formar a los colaboradores de manera continua, son factores que llevan
a un aumento claro de las posibilidades de que una idea nueva triunfe. La gestion
integrada de estas variables logra derribar muros que antes parecian
inquebrantables y transforma la innovacion en una habilidad que la organizacion
puede cultivar a largo plazo.

En un trabajo de Garcia y Gonzalez (2020) se revela como algunas
dimensiones estratégicas, en un entorno de competencia extrema, permiten a
las empresas del transporte mantener ventajas que perduran. El analisis se
centra en el transporte terrestre de carga, donde el verdadero diferencial no se
mide solo en la calidad de la infraestructura o en tarifas atractivas. Mas bien, el
valor esta en la experiencia que se brinda al cliente, la calidad constante del
servicio y la rapidez en la ejecucidon de las operaciones, tres dimensiones que,
en combinacion, crean una imagen sélida que se traduce en continuidad y
preferencias a largo plazo.

Uno de los ejes claves de éxito en la logistica es la eficiencia operativa:
aprovechar cada recurso al maximo para conseguir el mayor beneficio. Esto se
traduce en lograr envios mas rapidos, en trazar rutas mas inteligentes y en usar
de forma balanceada los activos: cada vehiculo, cada litro de combustible, cada
hora de los conductores y cada ddlar en tecnologia. Cuando los expertos Barney
y Hesterly metieron esta idea en una formula, descubrieron que la eficiencia no
solo hace que la factura de gastos se vea mejor, sino que también convierte lo
que reciben los clientes en algo que les encanta: un servicio mas veloz y
confiable. Asi, cada vez que se hace una entrega de forma agil, el cliente sonrie,

lo que a su vez alimenta un ciclo que se retroalimenta: mas clientes felices
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significan mas ganancias, mas ganancias dan aire para invertir, y cada nueva
inversion vuelve a reforzar la calidad del servicio. La conclusion es clara: un
proceso logistico eficiente no es solo un tema de numeros, sino la piedra angular
que permite a la empresa brillar y sostenerse en un mercado cada vez mas
competitivo.

Indicadores y Resultados de Desempefio Logistico

Para saber si la logistica de transporte funciona bien, es imprescindible
medir algunos indicadores claves que muestran coOmo una empresa ejecuta y
mejora continuamente sus operaciones. Si estos indicadores estan alineados
con las metas estratégicas, no solo se controla el rendimiento, sino que se
detectan oportunidades de mejora, se eleva la competitividad y se logra la
satisfaccion del cliente. A continuacion, se presentan las tres métricas concretas
mas importantes que se suelen examinar para evaluar el desempefio logistico:
1. Trayectos planificados de manera eficaz

Una buena planificacién de rutas combina la tecnologia mas actual para
crear recorridos que son 6ptimos, siempre sopesando la distancia total, el trafico,
las condiciones de seguridad, las restricciones de los vehiculos o del horario y
los pronésticos del tiempo. Usando Sistemas de Informaciéon Geografica (SIG) y
Sistemas de Gestién del Transporte (SGT), el analisis en tiempo real de
montones de variables se lleva a cabo, permitiendo tomar decisiones rapidas y
ajustadas (Christopher, 2016). Este tipo de programacién moderna reduce el
gasto de combustible, acorta los plazos de entrega y minimiza la exposicion a
riesgos, ya sea evitar un accidente o el acatamiento de paradas sorpresivas.

Ademas, al acortar caminos innecesarios y sacarle el maximo provecho a

los recursos disponibles, conseguimos que los viajes de mercancia dejen de ser
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mas pesados de lo que deberian, y el resultado es una huella ambiental mas
liviana y un paso firme hacia una logistica que se preocupa de verdad por el
planeta.
2. Menos gastos, mas mentes en el camino

Ahorrar en logistica no se trata solo de achicar numeros en la hoja de
gastos, se trata de armonizar la plata que se pone en cada cargamento y la plata
que luego regresa sin perder ni una pizca del buen servicio. Lo logramos con
tacticas precisas: revisamos el camion antes de que se rompa, quemamos el
minimo de combustible sin tirarlo, ponemos un robot a repetir recetas, y
acomodamos mercancia en el camion de tal forma que la bodega se sienta mas
urgente y menos vacia. Al final, se presentan tarifas que al cliente le parecen un
respiro, y a la empresa le hacen sonar el logaritmo de la rentabilidad al ritmo que
debe. Por eso la astucia en cada eslabon se siente mas que una opcion: se
vuelve la carta que, jugada a tiempo, traduce el estrés del hoy en una plaza que,
con el tiempo, se siente mas amable.
3. Puntualidad en los tiempos de entrega

Cumplir el plazo de entrega es, para los clientes, uno de los logros mas
importantes en cualquier operacion de logistica. Cuando una empresa asegura
que el pedido llegara en el tiempo prometido, evita multas, evita que los procesos
se paren y, lo mas importante, deposita una dosis elevada de confianza en el
cliente. Segun Kotler y Keller (2016), ser puntual no es un detalle: es uno de los
mejores vasos de confianza que una empresa puede ofrecer. Al hacerlo, no solo
confirma una buena imagen, también se asegura de que el cliente vuelva a
comprar, y se evita que el destinatario de la entrega tenga que lidiar con

problemas inesperados en su propia cadena de suministro. Una compania que
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se convierte en un referente de plazos previsibles no solo se gana una buena
reputacién, también cimenta relaciones comerciales que suelen durar.
Dimensién 2: Calidad de Servicio

Aunque lo que cada cliente siente sobre un servicio puede parecer muy
personal, hay maneras de convertir esa sensacion en datos claros que la
empresa pueda usar. Eso se logra midiendo cosas muy especificas que un
cliente suele valorar al usar un servicio, como lo que pasa en el transporte de
carga. Aqui, el usuario se fija en cuando llega la mercancia, si llega entera, si
recibio la informacion necesaria durante el viaje y si se atendio6 a tiempo cualquier
problema que surgié. Cuando la empresa logra brillar en cada una de estas
areas, el cliente no solo sonrie al final del viaje, sino que decide volver. Al hacer
feliz a ese cliente, la firma también puede cobrar un poco mas que la
competencia y la razén no es un truco, sino que la satisfaccion se traduce en
verdadera lealtad.

Indicadores que dicen si el servicio va bien

Cuan feliz esta el cliente

Lo primero que hay que mirar para saber si el servicio funciona bien es el
nivel de felicidad de los clientes. Cuando a la gente le gusta lo que le ofreces no
solo vuelve a comprar, también cuenta a otros lo que le paso. Las companiias
que preguntan de forma regular —con encuestas, analizando quejas y echando
un vistazo a resefias— encuentran los puntos deébiles antes de que se vuelvan
normalidad. Asi pueden cambiar lo que sea necesario, y el resultado es que se
destacan de la competencia. Estos datos no se sacan de la nada; los expertos
han hablado de ello desde finales de los 80 y aun suena tan valido como el primer

dia (Parasuraman y otros autores, 1988).
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Cumplimiento de tiempos anunciados

Cuando se mueve mercancia, y mas si se estad usando un sistema Just in
Time, llegar a la hora es tan importante que no cabe el lujo de simplemente
“‘intentar llegar cerca”. Hacerlo evita que se frenen lineas de produccion, que se
pierdan dineros, y que alguien, arriba en el despacho de contabilidad, tenga que
mirar cifras de multas que se habian tratado de evitar. EI cumplimiento en el
horario pactado evita pérdidas en sectores que no pueden permitirse el lujo de
hacerlo mal. Aqui se habla de alimentos, medicinas y manufactura, que se rigen
por el segundo mas importante (Christopher, 2016).
Condicién final de la carga

La carga llega a su destino en condiciones Optimas cuando esta intacta: sin
golpes, sin piezas que falten y sin manchas que la empafen. Esta simple regla
sirve como medidor inmediato de la calidad de cualquier operacién. Para lograr
que la mercancia se entregue asi, hay que apilarla atentamente, usar el
envoltorio justo, vigilar su estado de manera constante a lo largo del viaje y
asegurar que el equipo que la manipula tenga la capacitacion adecuada. Cuando
se cumplen todos estos pasos, el premio es doble: la mercancia se conserva y
la empresa se fortalece la imagen de que sabemos lo que hacemos (Kotler &
Armstrong, 2017).
Dimension 3: Innovacion Tecnoldgica

La tecnologia vino a cambiar la forma en que se mueve la carga. Hoy, se
puede seguir cada bulto en tiempo real, intercambiar informacioén sin que se
pierda una coma y hacer que el sistema logistico funcione como un reloj. Las
companias que integran lo ultimo en tecnologia, ya sea monitoreo en vivo,

inteligencia artificial o procesos automaticos, ofrecen un servicio que llega mas
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rapido, se ajusta al capricho de cada cliente y brinda mas claridad en cada etapa.
Esta renovacion tiene una consecuencia poderosa: cada avance se transforma
en una ventaja que se mantiene mientras otros la copian (Prahalad & Hamel,
1990).

Indicadores clave de la innovacion tecnologica

Rastreo y localizacidon de vehiculos y envios en tiempo real

El uso en conjunto de Figuras de GPS y de plataformas de supervision
inteligente proporciona control continuo de la ubicacion de vehiculos y cargas.
Esta combinacion permite al usuario consultar en cualquier instante la posicion
y condiciones del envio, prever atrasos o problemas y decidir, por lo tanto, de
forma informada. Aparte de minimizar la incertidumbre, la visibilidad operativa
refuerza la confianza y ayuda al control de riesgos en la cadena de suministros
en su conjunto (Bowersox y col., 2013).

Atencidn al cliente totalmente digital

La digitalizacion del servicio mediante herramientas de CRM, plataformas
de autoservicio, chatbots y aplicaciones modviles ha modificado de manera
fundamental el dialogo entre una empresa y su cliente. Mediante la aplicacion de
estas tecnologias no sélo se permite contestar de forma inmediata solicitudes y
reclamaciones, sino adaptar la solucion a las caracteristicas de cada interlocutor
de forma individual. El resultado es una atencion mas agil, precisa y ajustada a
necesidades especificas, asi como una mejora en la valoracion del servicio
recibido (Kotler y Keller, 2016).
3. Digitalizacion de Procesos Logisticos

La digitalizacion esta cambiando por completo el mundo de la logistica,

reemplazando el papeleo y los procesos manuales por plataformas automaticas
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y datos que se almacenan en la nube. Al hacerlo, las empresas logran
movimientos operativos mas rapidos, precisos y claros. Entre las herramientas
que mas se usan estan la facturacion electronica, las firmas en tabletas, los
inventarios que se actualizan en tiempo real y los pedidos de carga que se
generan con un clic. Estas innovaciones acortan los plazos, enriquecen la
experiencia de quienes compran, permiten seguir cada paquete desde que sale
del almacén y minimizan la intervencion humana, lo que a su vez frena las
equivocaciones. Como dice Schwab en su libro de 2019, digitalizar procesos
logisticos se debe considerar un motor fundamental de la innovacién y de la
eficiencia en las cadenas de suministro de hoy.

Dimension 4: Gestion de las Relaciones con el Cliente

Cuando una empresa de logistica quiere tener éxito hoy y en el futuro, no
basta solo con mover cosas bien y rapido. Hay que cultivar vinculos fuertes y
duraderos con cada cliente. Para que esas relaciones florezcan, hay que poner
encima de la mesa tres cosas: primero, la empresa tiene que ser digna de
confianza; segundo, siempre hay que cumplir lo que se promete; y tercero, el
dialogo nunca deberia cerrarse, ni en las crisis ni en las rutinas. El trafico de
pedidos en el sector, por lo general, sigue ciclos que ya se conocen, asi que
resulta mas sabio y mas barato nutrir a quienes ya se tiene en el catalogo que
salir a cazar a quien nunca volvié, como bien apuntan Kotler y Armstrong (2017).

KPIs de Relacion con el Cliente

Lealtad

La lealtad es un espejo confiable de cuanto un cliente valora de verdad lo
que hacemos y lo fuerte que es nuestro lazo con él. Un cliente leal no solo

regresa unay otra vez, sino que también es un aliado. Ese cliente es el que ante
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un cambio en el precio todavia elige quedarse y el que comparte, en confianza,
sugerencias que solo le abririan al amigo. Si la maquina en la oficina se traba, el
leal no se enoja; en lugar de eso pide disculpas por el desenlace y aun espera
mas. Al final, toda esa comprension se traduce en clases financieras mas
estables y menos sorpresas en el dia a dia. (Reichheld & Scheffer, 2000).

indice de quejas

La cifra de quejas se escribe a menudo en letras de penultima plana, pero
el mensaje es en verdad alto. Cuando el numero de reclamos es bajo y estable,
la maquina funciona bien y el cliente siente que lo prometido se cumple. Al
contrario, un alza en las quejas grita que hay errores de rodaje, guiones que el
cliente no ha leido y que la empresa no ha escrito. Gestionar esos reclamos no
solo corrige; al ejecutarlo con proactividad, el reclamo se convierte en innovacién
y esa innovacion a la larga ancla mas a los clientes a nuestro negocio. Tratemos
la queja como un amigo que trae sugerencias valiosas (Zeithaml et al., 2018).

Volver a usar el servicio

Cuando los clientes vuelven a usar el servicio, eso nos dice, en la forma
mas clara, lo satisfechos y lo seguros que se sienten. Este dato revela cuanto
valor le dan y hasta qué punto la empresa se ajusta a lo que el mercado y ellos
mismo necesitan. Muchos regresos sefialan que no solo se cumplié con lo que
se prometid, sino que también se logrd construir una relacion fuerte y se le ofrecié
algo que sigue importando aunque pase el tiempo (asi lo observan Kotler y

Keller, 2016).
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3.3. MARCO CONCEPTUAL
1. Patrimonio VRIN

La idea de Patrimonio VRIN, creada por Barney y Hesterly, dice que una
organizacion puede ser mas fuerte que sus competidores si tiene recursos y
habilidades que cumplan cuatro pruebas: ser valiosos, ser poco comunes, ser
dificiles de copiar y no tener sustitutos. Este vistazo se usa mucho en estudios
de estrategia. Supone que esos recursos refuerzan la capacidad de la empresa
para reaccionar ante cambios del mercado, para diferenciarse de la competencia
y para mantener la ventaja en el tiempo sin perderla ante rivales.

2. Gestion de Relaciones con el Cliente (CRM)

La Gestion de Relaciones con el Cliente, o CRM, es un conjunto de
herramientas y métodos que combina tecnologia y estrategia para unir y hacer
mas eficientes todas las conversaciones entre una firma y sus consumidores. A
través de un software, se guarda informacion importante de cada encuentro,
como fechas de compras, que luego se usa para responder de forma mas
personalizada, mejorar el servicio y mantener la lealtad gracias a una atencion
que es coherente, continua y, a la vez, orientada a diferentes grupos de clientes.
3. Estiba

La estiba es la técnica que se ocupa de colocar y sujetar la carga de manera
que un camién, un contenedor o una jaula se mantenga equilibrado mientras
viaja. Organizarla bien evita que las piezas se golpeen, que se pierda espacio y
que la carga resulte arriesgada, cumpliendo asi las reglas de seguridad y

cuidando la mercancia para que llegue en condiciones a la entrega.
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4. Manejo de Incidencias

Es un conjunto de pasos que seguimos cuando hay un problema
inesperado mientras movemos mercancia. Puede ser un retraso en la llegada,
un paquete perdido o un dafo en la carga. Para que la solucion sea rapida y a
la vez le dé la tranquilidad que espera el cliente, necesitamos protocolos que le
digan a todo el equipo exactamente qué hacer, de modo que nadie improvise y
todo siga funcionando.

5. Internet de las Cosas (loT)

Se trata de unas tecnologias que conectan objetos fisicos a internet para
que puedan recoger, enviar y recibir informacién al instante. En el transporte,
esto significa que hay sensores en las unidades en movimiento que observan la
ubicacion, la temperatura, el nivel de humedad o qué tan bien esta funcionando
el motor; asi, cada paquete esta mas protegido y su ruta se puede seguir de
forma mas precisa.

6. Multicanalidad

Es el enfoque que usamos para que un cliente tenga siempre la misma
experiencia, sin importar por dénde se comunique. Puede hablar cara a cara,
hacer una llamada, enviar un mensaje por la app o dejar un comentario en redes.
Cada uno de esos puntos de contacto tiene un guional claro, de forma que todos
los agentes y mensajes suenan igual y la conversacion puede continuar en el
canal que el cliente elija, sin problemas ni repeticiones.

7. Propuesta de Valor

Es el paquete de cosas buenas, de las de verdad y de las que no se pueden

tocar, que una empresa promete y da a quienes elige servir. La idea es que esta

oferta hable directo de lo que el cliente precisa y, para lo que ofrece, debe
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parecer siempre mejor que cualquier otra opcion que vea en el mercado, ya sea
porque funciona mejor, porque hace sentir bien o porque sale mas barata.
8. Resolucion de Quejas

Es la sobra de todo lo que puede salir mal y que, mas bien, se convierte en
fuerza. La organizacion tiene que Detectar, Entender y Arreglar rapido el servicio
que se recobante en el cliente. Lo que queda de todo esto se siente justo, a
tiempo y agradable. Cuando esto pasa, el error pasa a ser Un Espacio en el que
la empresa y el cliente se entienden mejor que nunca.
9. Trazabilidad

Capacidad de escribir en una libreta digital y mantener en la cabeza el
camino que una cosa absurdamente trivial — un producto o servicio — hace de un
lado a otro. Desde los origenes, pasando por qué a cual lo tocé antes y en donde
acaba. Lo que se anota y lo que se respetada da transparencia y seguridad; es
un mapa que asegura que las normas se cumplan, la cosa en la que nadie puede
desconfiar llegue, y que el cliente regrese seguro, por el recorrido claro.
10. Transformacion Digital

La transformacién digital es el viaje que hace cualquier organizacion para
poner la tecnologia en el centro de todo lo que hace. Se empieza por usar
dispositivos, programas y redes en cada departamento, desde la recepcion hasta
la sala de juntas. El punto no es solo usar computadoras mas rapido, sino elevar
todo: hacer que los procesos diarios sean mas agiles, redisefar el negocio desde
el modelo que se carga, y crear lazos mas solidos con los clientes. Mas que
afiadir tecnologia, es generar un cambio de mentalidad en cada contrasefia que

se introduce. Se promueven nuevas costumbres al integrar automatizacion,
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herramientas de analisis de datos y redes que conectan maquinas, personas y

datos de manera rapida y segura.
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CAPITULO IV

HIPOTESIS

41. HIPOTESIS GENERAL
La relacion de la atencion al cliente y competitividad en la empresa de

transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Andnima Cerrada Juliaca,

2025. Es significativa

4.2. HIPOTESIS ESPECIFICA

HE1. La relacion de la comunicacion y competitividad en la empresa de
transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Anénima Cerrada
Juliaca, 2025. Es significativa

HE2. La relacioén de la rapidez y eficacia con la competitividad en la empresa de
transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Anénima Cerrada
Juliaca, 2025. Es significativa

HE3. La relacion de la empatia y competitividad en la empresa de transporte de
carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Anénima Cerrada Juliaca, 2025. Es
significativa

HE4. La relacion de la solucion de problemas y competitividad en la empresa de
transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Andnima Cerrada

Juliaca, 2025. Es significativa
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4.3. VARIABLES

Variable 1:

v" Atencién al cliente

Variable 2:

v" Competitividad

4.4, OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
Tabla 1

Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores Valorizacion
1. Comunicacion 1.1. Claridad
Variable 1 1.2. Disponibilidad

2. Rapidez y eficacia

1.3. Seguimiento

Atencion al cliente

Parasuraman, 3. Empatia 2.1 Tiempo de respuesta
Zeithaml & Berry 2.2 Cumplimiento de plazos
(1988) 4.  Solucion  de 1. Nunca
problemas 3.1 Trato 2. Casi nunca
3.2 Amabilidad 3. A veces
3.3 Disposicién 4. Casi
siempre
4.1 Resolucién de quejas 5. Siempre
4.2 Seguimiento
Variable 2 1. Eficiencia 1.1 Rutas optimizadas
L operativa 1.2 Reduccion de costos
Competitividad 1.3 Tiempos de entrega
Garcia y Gonzélez 2 Calidad de servicio
(2020) 2.1 Satisfaccion del cliente
3.Innovacion 2.2 Puntualidad
tecnoldgica 2.3 Estado de la carga
1. Nunca
4. Relaciones con el 3.1 Tecnologia de rastreo 2. Casi nunca
cliente 3.2 Sistema de atencién 3.Aveces
3.3 Digitalizacion 4. Casi
siempre
4.1. Fidelidad 5. Siempre

4.2. Numero de quejas
4.3. Recurrencia del servicio

Nota. Elaborado en base a la teorizaciéon de las variables.
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CAPITULO V

PROCEDIMIENTO METODOLOGICO DE LA INVESTIGACION

5.1. ENFOQUE DE LA INVESTIGACION

En esta investigacion decidimos usar un enfoque cuantitativo porque nos
permite medir y mostrar los resultados en numeros que podemos examinar con
pruebas estadisticas. Como explica Jiménez (2022), este enfoque se basa en
herramientas matematicas y estadisticas que nos ayudan a analizar los datos
que juntamos. Lo que buscamos con ello es tres cosas: describir lo que
encontramos, interpretar los resultados, vy, si es posible, predecir lo que va a
ocurrir, siempre usando informacién que se puede cuantificar. Gracias a esto, las
conclusiones son mas objetivas y se pueden verificar con facilidad.
5.2. METODO(S) APLICADOS A LA INVESTIGACION

Como explica Vara (2012), aqui se trabajé con un método llamado
deductivo. Este enfoque parte de ideas amplias o teorias que ya conocemos y
luego suministra esa informacion a la evaluacién de ejemplos especificos. Al
operar de esta manera, el equipo busca respuestas claras revisando datos
concretos y medibles. La intencion es mantener un hilo que, paso a paso, dé
como resultado explicaciones coherentes que sirvan de apoyo a las conclusiones

finales.
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5.3. TIPO DE INVESTIGACION

En este estudio optamos por la investigacién aplicada, la que busca
resolver problemas reales que enfrentamos en nuestra vida diaria. El objetivo es
tomar la teoria que ya conocemos y convertirla en acciones que funcionen en
situaciones concretas. Siguiendo la idea de Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014), este tipo de trabajo busca que lo que aprendimos en los libros se utilice
de inmediato, logrando un resultado que se pueda aplicar, sin complicaciones,
en lugares y circunstancias muy especificas.
5.4. NIVEL DE INVESTIGACION

Para esta investigacion elegimos una metodologia correlacional, la cual nos
ayuda a ver de qué manera se conectan las dos variables que estamos
analizando. Hernandez y sus colegas nos explican en 2010 que esta estrategia
busca demostrar cuanto se asocian las dos variables, sin que una sea
considerada mas relevante que la otra. Con este enfoque nos resulta mas
sencillo decidir si existe alguna relaciéon y, de ser asi, si influyen una sobre la
otra.
5.5. Diseio de investigacion

Se us6 un disefio del tipo “no experimental transversal” porque los datos se
recogieron de una sola vez y no se cambid ninguna variable. Manterola y su
equipo (2023) aclaran que este tipo de disefio simplemente observa y describe,
en un unico momento, alguna o varias de las propiedades del grupo que se
estudia. Es util cuando queremos saber qué tan comunes son ciertos fendbmenos
o condiciones en un colectivo, asi que se convierte en una herramienta
fundamental en investigaciones que buscan hacer una descripcibn o un

diagndstico.
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Vi

M r

M = Muestra de Investizacion
V1  =Variable de Estodio 1
VI =Varigble de Estudio 2

r = Relacion entre variables

5.6. POBLACION Y MUESTRA
5.6.1. Poblacién

La poblacién de estudio estuvo conformada por 56 clientes La empresa de
transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Anénima Cerrada Juliaca.
5.6.2. Muestra

Se aplico la siguiente formula estadistica:

Z’xpxqgxN
Ne? +Z2xpxgq

n—

La muestra de estudio es el muestreo probabilistico aleatorio

B 56 * 1.96% * 0.50 * 0.50
©0.052 % (56— 1) + 1.962 * 0.50 * 0.50

n

n = 48.99 = 49
Se considero a 49 clientes de la empresa a entrevistar
5.7. TECNICAS E INSTRUMENTOS
5.7.1. Técnica
Segun lo que dicen Garcia y Garcia (2012), un buen cuestionario debe

comportarse como un sistema organizado de preguntas que, al ser aplicado,
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recoge datos de forma directa y de modo que cualquier investigador pueda
repetir el proceso sin diferencias. Como el objetivo basico del estudio es saber
como esta el trabajo de los empleados que vamos a investigar, elegimos el
método de encuesta que fue bueno basado precisamente en la definicidon
anterior, asegurando que la informacién recolectada se recoja en un orden claro
y sistematico, siguiendo el patron que nos habiamos planteado de antemano.
5.7.2. Instrumentos

La recoleccion de datos se llevd a cabo a través de un cuestionario basado
en los indicadores de Sampieri et al. (2014). Siguiendo criterios reconocidos a
nivel internacional, se eligid la escala de respuesta Likert, que se usa en la
mayoria de los estudios cientificos para registrar como se sienten, piensan o
juzgan las personas respecto a un tema especifico. Este tipo de formulario
presenta varias afirmaciones, y cada encuestado marca qué tanto esta de
acuerdo o en desacuerdo, lo que convierte opiniones personales en cifras que
se pueden analizar.
5.8. CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO
5.8.1. Confiabilidad

Para comprobar si la herramienta funcionaba bien, tomamos los pasos que
Vara us6 en 2012. Calculamos el alfa de Cronbach, que nos dice si las preguntas
del cuestionario se contestan de forma consistente. Hicimos el célculo usando el
programa Statistical Package for the Social Sciences, versiéon 27. Esto nos
permiti6 hacer el analisis de forma precisa y nos dejé tranquilos de que las

respuestas que obtuvimos eran fiables.

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

_. TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

Tabla 2

Alfa de Cronbach

Estadisticas de confiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,970 22

Nota: Extraido del software SPSS 27

El alfa de Cronbach tiene como resultado de 0,97 (97,0%), lo que significa
que la consistencia interna del instrumento (cuestionario) es significativa.
5.8.2. Validez

La validez del instrumento fue sometido a la verificacion del siguiente
experto:
Dr. Leopoldo W. Condori Cari
5.9. PROCEDIMIENTO DE TRATAMIENTO DE DATOS

El analisis estadistico es una manera ordenada de recolectar, organizar,
presentar y evaluar datos, de modo que nos ayude a entender de forma objetiva
lo que hemos medido, ya sea a través de un cuestionario, una encuesta, o
cualquier otro instrumento. Esta labor nos lleva a conclusiones firmes y bien
sustentas, que sirven después para tomar decisiones seguras y bien informadas.
Para tratar los datos recolectados se uso el programa Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS), en su version 27, y se complementd con Excel, la
famosa hoja de calculo. Con un trabajo conjunto de ambos, el analisis se volvid
eficiente y examinamos la informacion en detalle.
5.10. DISENO DE CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Segun Sampieri et al. (2014), La prueba de Tau-b de Kendall fue utilizada

en el estudio. Para contrastar la hipétesis empleando el método de SPSS, se
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obtienen las medidas simétricas y, en consecuencia, se obtiene el resultado del

valor P. Con la estructura siguiente:

5.11. CONTRASTACION DE LA HIPOTESIS GENERAL DE ESTUDIO

Planteamiento de la hipétesis general de estudio

Ho: No existe relacion de la atencidn al cliente y competitividad en la empresa
de transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Andnima Cerrada
Juliaca, 2025.

H1: Existe relacion de la atencion al cliente y competitividad en la empresa de
transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Anénima Cerrada
Juliaca, 2025.

Nivel de significancia

Por lo tanto, el nivel de relevancia seria de la siguiente forma:

Alfa 5% = a =0.05

Estadistica de prueba

Se aplico el test estadistico Tau-b de Kendall

Calculo de P — valor

Tabla 3

Calculo P-valor de la hipdtesis general

Medidas simétricas
Error
estandar T Significacion

Valor  asintético® aproximadaP® aproximada

Ordinal porTau-b de,768 ,047 15,659 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 49

Nota. Se muestra las medidas simétricas de la prueba estadistica
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Interpretacién y decision
El P-valor calculado con Tau — b de Kendall 0,000 (00,0%) es menor al alfa

0,05 (5%); por tal razén se acepta la hipdtesis alternativa, con el que se concluye

que la relacion la atencion al cliente y competitividad en la empresa de transporte

de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Andnima Cerrada Juliaca, 2025. Es
significativa.

Contrastacién de hipoétesis 1

Planteamiento de la hipétesis.

Ho: No existe relacion de la comunicacion y competitividad en la empresa de
transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Anénima Cerrada
Juliaca, 2025

H1: Existe relacion de la comunicacion y competitividad en la empresa de
transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Andnima Cerrada
Juliaca, 2025

Nivel de Significancia.

Por lo tanto, el nivel de relevancia seria de la siguiente forma:

Alfa = 5%, a = 0.05

Estadistico de prueba.

Se aplico el test estadistico Tau-b de Kendall

Calculo de P — valor
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Tabla 4

Calculo de P-valor de la hipotesis especifica 1

Medidas simétricas
Error
estandar T Significacion

Valor asintético®  aproximada® aproximada

Ordinal porTau-b de, 733 ,066 10,739 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 49

Nota. Se muestra las medidas simétricas de la prueba estadistica

Interpretacién y decision
El P-valor calculado con Tau — b de Kendall 0,000 (00,0%) es menor al alfa

0,05; por tal razén se acepta la hipotesis alternativa, con el que se concluye que

la relacion de la comunicacion y competitividad en la empresa de transporte de

carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Andénima Cerrada Juliaca, 2025. Es
significativa.

Contrastacion de hipotesis 2

Planteamiento de la hipotesis.

Ho: No existe la relacion de la rapidez y eficacia con la competitividad en la
empresa de transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Andnima
Cerrada Juliaca, 2025

Ha: Existe la relacion de la rapidez y eficacia con la competitividad en la empresa
de transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Andnima Cerrada

Juliaca, 2025
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Nivel de Significancia.

Alfa = 5%, a = 0.05

Estadistico de prueba.

Se aplico el test estadistico Tau-b de Kendall
Calculo de P — valor

Tabla 5

Calculo de P-valor de la hipotesis especifica 2

Medidas simétricas
Error
estandar T Significacion

Valor  asintético? aproximadaP®aproximada

Ordinal porTau-b de0,592 0,78 7,379 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 49

Nota. Se muestra las medidas simétricas de la prueba estadistica
Interpretacion y decision

El P-valor calculado con Tau — b de Kendall 0,000 (00,0%) es menor al alfa
0,05; por tal razén se acepta la hipotesis alternativa, con el que se concluye que
la relacion de la rapidez y eficacia con la competitividad en la empresa de
transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Anénima Cerrada Juliaca,

2025. Es significativa
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Contrastacion de hipotesis 3

Planteamiento de la hipétesis.

Ho: No existe la relacion de la empatia y competitividad en la empresa de
transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Andnima Cerrada
Juliaca, 2025

Ha: Existe la relacion de la empatia y competitividad en la empresa de transporte
de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Anénima Cerrada Juliaca, 2025

Nivel de Significancia.

Alfa = 5%, a = 0.05

Estadistico de prueba.

Se aplico el test estadistico Tau-b de Kendall

Calculo de P — valor

Tabla 6

Calculo P-valor de la hipdtesis especifica 3

Medidas simétricas
Error
estandar T Significacion

Valor  asintético® aproximada®aproximada

Ordinal porTau-b de0,667 0,66 9,244 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 49

Nota. Se muestra las medidas simétricas de la prueba estadistica
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Interpretacién y decision
El P-valor calculado con Tau — b de Kendall 0,000 (00,0%) es menor al alfa

0,05; por tal razon se acepta la hipotesis alternativa, con el que se concluye que

la relacidén de la de la empatia y competitividad en la empresa de transporte de

carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Andénima Cerrada Juliaca, 2025. Es
significativa

Contrastacién de hipoétesis 4

Planteamiento de la hipétesis.

Ho: No existe la relacién de la solucion de problemas y competitividad en la
empresa de transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Anénima
Cerrada Juliaca, 2025

Ha: Existe la relacion de la solucidn de problemas y competitividad en la empresa
de transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Andnima Cerrada
Juliaca, 2025

Nivel de Significancia.

Alfa = 5%, a =0.05

Estadistico de prueba.

Se aplico el test estadistico Tau-b de Kendall
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Calculo de P — valor
Tabla 7

Calculo P-valor de la hipotesis especifica 4

Medidas simétricas
Error
estandar T Significacion

Valor  asintético® aproximadaP®aproximada

Ordinal porTau-b de0,682 0,73 8,727 ,000
ordinal Kendall
N de casos validos 49

Nota. Se muestra las medidas simétricas de la prueba estadistica
Interpretacion y decision

El P-valor calculado con Tau — b de Kendall 0,000 (00,0%) es menor al alfa
0,05; por tal razén se acepta la hipotesis alternativa, con el que se concluye que
la relacion de la solucion de problemas y competitividad en la empresa de
transporte de carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Andnima Cerrada Juliaca,

2025. Es significativa

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

Tesis Publicada con autorizacion del autor




VICERRECTORADO DE

): TESIS UANCV \3) | INVESTIGACION

"OFICINA DE INVESTIGACION"

CAPITULO VI

RESULTADOS Y DISCUSION

6.1. PRESENTACION DE RESULTADOS
Tabla 8

Niveles de correlacion

Valor aproximado Significado

-1.00 a -0.75 Correlacion negativa fuerte

-0.74 a -0.25 Correlacion negativa débil a media
0.00 Sin correlacion

0.25a0.74 Correlacion positiva débil a media
0.75a 1.00 Correlacion positiva fuerte

Nota. Fuente Hernandez Sampieri (2014)
6.1.1. Prueba de normalidad
Tabla 9

Prueba de normalidad

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov®@ Shapiro-Wilk
Estadisticogl Sig. Estadisticogl Sig.
ATENCION AL,149 49 ,037 ,857 49 ,000
CLIENTE
COMPETITIVIDAD ,159 49 ,020 ,883 49 ,001

Nota. Extraido del software SPSS27
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Interpretacion.

El p-valor es 0,00 (0,00%) y 0,001 (0,001%), respectivamente el que por
una variable menor al 0,05 (5%), es que los datos no son normales, por lo tanto,
se aplicara la estadistica no paramétrica, el mismo que sera calculado con el
estadistico de Rho de Spearman
6.1.2. Anadlisis de resultados
Correlacion de objetivo general
Tabla 10

Correlacion del objetivo general

Atencién al
cliente Competitividad
Rho  deAtencion al cliente Coeficiente de1,000 ,904”
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 49 49
Competitividad Coeficiente de, 904" 1,000
correlaciéon
Sig. (bilateral) ,000 )
N 49 49
Figura 1
Correlacion del objetivo general
$ o
0 z =5 sl

ATENCION DEL CLIENTE

COMPETITIVIDAD

Nota. Extraido del software SPSS 27
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Se interpreta

De acuerdo a la tabla 10 y de igual forma en la figura 1 se interpreta de
acuerdo al calculo con el estadistico Rho de Spearman, tiene una correlacién de
90,4% la variable atencién al cliente con la competitividad, el cual tiene una
correlacion positiva muy fuerte.
Correlacion del objetivo especifico 1.
Tabla 11

Correlacion del objetivo especifico 1

Satisfaccion

Fiabilidad del cliente

Rho  deComunicacion Coeficiente de1,000 857"
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,002
N 49 49
Competitividad Coeficiente de,857" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,002
N 49 49

Nota. Extraido del software SPSS27
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Figura 2

Correlacion del objetivo especifico 1
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Nota. Extraido del software SPSS 27

Se interpreta

De acuerdo a la tabla 11 y de igual forma en la figura 2 se interpreta de acuerdo
al calculo con el estadistico Rho de Spearman, tiene una correlacion de 85,7%
la variable comunicacion con la competitividad, el cual tiene una correlacion

positiva media.
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Correlacion del objetivo especifico 2.

Tabla 12

Correlacion del objetivo especifico 2

Rapidez vy
eficacia Competitividad
Rho deRapidez y eficacia Coeficiente de1,000 7417
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,002
N 49 49
Competitividad Coeficiente de, 741" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,002 :
N 49 49
Figura 3
Correlacion del objetivo especifico 2
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Nota. Extraido del software SPSS27
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Se interpreta

De acuerdo a la tabla 12 y de igual forma en la figura 3 se interpreta de

acuerdo al calculo con el estadistico Rho de Spearman, tiene una correlacién de

74,1% la variable rapidez y eficacia con la competitividad, el cual tiene una

correlacion positiva débil
Correlacion del objetivo especifico 3
Tabla 13

Correlacion del objetivo especifico 3

Empatia Competitividad

Rho deEmpatia Coeficiente de1,000 ,802”
Spearman correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 49 49

Competitividad Coeficiente de,802” 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000 )

N 49 49
Figura 4

Correlacion del objetivo especifico 3

Empatia
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Se interpreta

De acuerdo a la tabla 13 y de igual forma en la figura 4 se interpreta de acuerdo
al célculo con el estadistico Rho de Spearman, tiene una correlaciéon de 80,2%
de la variable empatia con la competitividad, el cual tiene una correlacién positiva
media.

Correlacion del objetivo especifico 4

Tabla 14

Correlacion del objetivo especifico 4

Solucién de

problemas Competitividad

Solucién deCoeficiente de1,000 ,805™
problemas correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 49 49
Competitividad Coeficiente de,805” 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 49 49
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Figura 5
Correlacion del objetivo especifico 4

F2 Lineal = 0,823

Solucion de problemas
3
°

s 10 15 20 25

Soluciim de problemas
Nota. Extraido del software SPSS 27
Se interpreta

De acuerdo a la tabla 14 y de igual forma en la figura 5 se interpreta de
acuerdo al calculo con el estadistico Rho de Spearman, tiene una correlacion de
80,5% de la variable soluciéon de problemas con la competitividad, el cual tiene
una correlacién positiva media.
6.2. DISCUSION DE RESULTADOS

Un conjunto amplio de estudios internacionales sostiene que la excelencia
del servicio en la logistica terrestre de carga constituye el factor determinante
para que las empresas retengan a su clientela, superen a la competencia y
construyan una imagen de prestigio en entornos de mercado volatiles. Los
analisis de Vargas (2020) y de Salinas y Rojas (2021) han evidenciado que la
puntual entrega, la resolucion proactiva de contingencias y el establecimiento de
un flujo comunicativo claro y constante con cada receptor actuan, cada una por

si sola y de manera sinérgica, en el fortalecimiento del compromiso del cliente y
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en el incremento de las cuotas sectoriales. Las autoras, ademas, han sefalado
que la transparencia plena, el seguimiento digital y la gestion de la data
resguardan la continuidad de estos estandares, pero solo cuando se acompaiia
a tales esfuerzos de una inversion decidida en tecnologia de frontera y en
estrategias de atencion creativas y en tiempo real.

Ramirez (2020) establece que en entornos donde los bienes de consumo
se han homogeneizado, el ajuste de lista de precios o la adicion de ligeros
upgrades carecen de poder persuasivo. Se vuelve imperativa la entrega de un
servicio que se ajuste a las caracteristicas moleculares de cada cliente, mediado
por un sistema de gestibn de relaciones que propicie interacciones
ininterrumpidas y elegantes. Fernandez (2022) complementa la reflexion al
senalar que el contacto deficiente erosiona la rentabilidad plazo-corto de forma
proporcional a la que la lealtad pandémica le brindaria, por lo que es aconsejable
institucionalizar protocolos transparentes y adoptar herramientas que catalicen
la resolucién casi instantanea de quejas y consultas. Por ultimo, Gémez (2023)
sintetiza el desafio en un masterplan que, al modo de una prenda de abrigo de
alta gama, abrace de forma simultanea servicio omnicanal, formacion inyectada
de manera continua y seguimiento ininterrumpido de los indicadores de
rendimiento; en el ambito de las exportaciones, esa combinacion es la que
preserva el vinculo cliente y agranda, a la vez, el halo reputacional de la
organizacion.

Un examen de la actividad de transporte de carga en Peru revela que la
competitividad del sector y la satisfaccion del cliente estan inextricablemente
ligadas a la provision de un servicio de alta calidad. Las dimensiones

diagndsticas de calidad que obtienen la mayor ponderacién en las evaluaciones
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son la fiabilidad en las promesas de entrega, la capacidad de respuesta a
incidentes, la empatia manifestada por el personal y la claridad en la
comunicacion dirigida tanto al remitente como al consignatario. A pesar de su
relevancia, las auditorias periddicas contindan documentando deficiencias
persistentes, tales como demoras en la entrega, deterioro de la carga en
determinadas rutas, un trato cordial insuficiente en algunas sucursales y la
opacidad del proceso administrativo interno ante los usuarios. Los estudios de
Flores y Vega, publicados en el presente afo, respaldan la hipotesis de que la
estructuracion eficaz de los flujos operativos al interior de las empresas se
traduce en mejoras sostenidas de la calidad y en un alza correspondiente de la
satisfaccion del cliente.

Los hallazgos complementarios a los de Cabrera, Inga y Garcia evidencian
que una experiencia de servicio superior no solo satisface al cliente, sino que
convierte esa satisfaccion en una preferencia comportamental definida, lo que a
su vez se traduce en lealtad y en una repeticion implicita del contrato en cada
movimiento logistico subsecuente. Para las empresas, esa fidelizacion
coyuntural se torné en una condicidén decisiva, sobre todo en una economia en
la que los competidores se reprograman permanentemente y un nuevo actor
puede ofrecer en segundos lo que una marca reconocida tardé meses en
afianzar. La mas minima variacion en la percepcion del servicio se convierte, por
lo tanto, en diferencial de valor.

Ante este escenario, la digitalizacion de la logistica deja de ser opcion y se
convierte en mandato. La literatura exhorta a integrar plataformas que presten
visibilidad total en tiempo real de cada paquete, a convertir cada protocolo de

atencién en un algoritmo de secuencias que el sistema impide saltear y a
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capacitar, mediante simulaciones constantes, al grupo de empleados que a
diario materializa la interaccién con el cliente final. En una reflexién
complementaria, Canelo y Rodriguez (2022) vinculan el desempefio logistico con
la posicion competitiva del Peru en los mercados globales, subrayando que
unicamente el incremento en la velocidad y la precision de las operaciones
permitira al pais no solo optimizar sus balanzas comerciales, sino también
redefinir su pertenencia a redes de valor global que, de por si, se fundan cada
vez mas sobre la agilidad y la interconexion.

En la region sur, viajar en bus se ha transformado en experiencia
desafiante, casi un simulador de coach en la vida real. En cada campo de estudio
en Juliaca, Tacna y Puno, un patrdn se repite: ofrecer un servicio al pasajero de
la mas rigurosa calidad y el pasajero se queda; al final, las empresas se
aseguran, de paso, un trozo del futuro. Charpa y Mamani, en un trabajo de 2021,
van mas alla y documentan que la covid entré a la gran lista de regalos: horario
preciso, que el chofer no se sirva papas mientras habla, y un dispensador de gel,
de lo contrario el pasaje se escurre y se queda un asiento vacio mas. El
murmullito correctivo que nunca figura en las encuestas. Quispe lo ratifica: el
brillo del micro, la esquina de la terminal que a ratos se siente como un karaoke
de escobas, son las primeras impresiones que importan, no la valla de la
promocion de dos mil soles. Ticona la clava: el micro bajo, en la misma gestoria
que comparte wifi, alquila un par de micros. Mete dos ventiladores que solo
hacen el ruido de ventilador, etiqueta a las grandes de las historias morbosas, y
con un giro de ingenio mas un aviso de combo papita, la maleta vertical de un

pasajero se la ofrece en la misma puerta de la terminal.
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A pesar de operar con recursos limitados, los operadores logisticos logran
retener a los pasajeros, precisando que la carencia obliga a la invencion
continua. Lorenzo (2022), al explorar la circulacién de productos, revela que a
los camiones y autobuses les sucede lo mismo: entre la carga, la garantia de
seguridad y la apariencia se presenta la imagen que fideliza al usuario.

El estudio de Apaza (2023) ha confirmado que la calidad del trato es la vara
que mide la lealtad del cliente. Las recomendaciones se articulan asi: los
conductores, los empleados que cobran y el personal de apoyo deben participar
en capacitaciones periodicas; los vehiculos requieren mantenimiento preventivo
que no admite retrasos; y, finalmente, la organizaciéon requiere un mecanismo
que registre los reclamos y los resuelva con prontitud, erigiéndose en un requisito
esencial en lugar de un gesto discrecional.

En resumen, entregar una operacion terrestre de alta calidad es el factor
central que convierte a un cliente ocasional en un promotor entusiasta. La
fidelidad se traduce en una ventaja estratégica, sobre todo en un contexto donde
las elecciones se multiplican. La premisa se aplica uniformemente a toda la
produccion documental de la empresa, desde una carta de ruta para Sudamérica
hasta el informe mensual de la planta de Truijillo. La precision en los plazos, la
claridad en el lenguaje, la atencidn calida y la utilizacion de herramientas
analiticas contemporaneas —que incluyen un sistema de gestidn de relaciones
con el cliente y un panel de indicadores clave de rendimiento constituyen las
acciones que, aunque discretas, generan una ventaja competitiva sostenible. En
el mercado peruano, la ventaja se obtiene mediante el perfeccionamiento de los
procedimientos internos, la oferta de formacion hibrida que auna la practica

presencial y la virtual, y la digitalizacion progresiva de las operaciones,
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asegurando que cada repeticion de un problema desencadene una correccién
puntual y que cada interaccién atmosfere una imagen en ascenso de la firma.
Aun en las zonas de minimas ventajas competitivas, como las sureias,
centrar esfuerzos en proporcionar un servicio excelente actua como torque
estratégico que distingue a las firmas meramente aceptables de aquéllas que
crean un valor diferencial. A lo largo de las economias de escala horizontales,
este compromiso sistematico con la calidad no solo las individualiza, sino que
alimenta el crecimiento sectorial, erigiéndolas en catalizador de la expansién

hacia nuevas metas coyunturales.
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CONCLUSIONES

PRIMERA: EIl objetivo general, fue determinar la relacién de la atencién al
cliente y competitividad en la empresa de transporte de carga
terrestre COPEZA CIM Sociedad Anonima Cerrada Juliaca, 2025;
el mismo que es calculado con Rho de Spearman con resultado de
90,4%, con un p-valor calculado con Tau-b de Kendall de 0,000
(0,00%) menor al alfa de 0,05 (5%) el cual la relacion entre la
atencion al cliente y competitividad, es significativa.

SEGUNDA: El| objetivo especifico 1, fue determinar la relacion de la
comunicacion con la competitividad en la empresa de transporte de
carga terrestre COPEZA CIM Sociedad Anénima Cerrada Juliaca,
2025; el mismo que es calculado con Rho de Spearman con
resultado de 85,7%, con un p-valor calculado con Tau-b de Kendall
de 0,000 (0,00%) menor al alfa de 0,05 (5%) el cual la relacion entre
la comunicacion con la competitividad, es significativa.

TERCERA: EI objetivo especifico 2, fue determinar la relacién de la rapidez y
eficacia con la competitividad en la empresa de transporte de carga
terrestre COPEZA CIM Sociedad Anonima Cerrada Juliaca, 2025;
el mismo que es calculado con Rho de Spearman con resultado de
74,1%, con un p-valor calculado con Tau-b de Kendall de 0,000
(0,00%) menor al alfa de 0,05 (5%) el cual la relacion entre la
rapidez y eficacia con la competitividad, es significativa.

CUARTA: El objetivo especifico 3, fue determinar la relacion de la empatia
con la competitividad en la empresa de transporte de carga

terrestre COPEZA CIM Sociedad Anénima Cerrada Juliaca, 2025;
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el mismo que es calculado con Rho de Spearman con resultado de
80,2%, con un p-valor calculado con Tau-b de Kendall de 0,000
(0,00%) menor al alfa de 0,05 (5%) el cual la relacion entre la
empatia con la competitividad, es significativa.

QUINTA: El objetivo especifico 4, fue determinar la relacion de la solucién de
problemas y competitividad en la empresa de transporte de carga
terrestre COPEZA CIM Sociedad Anonima Cerrada Juliaca, 2025;
el mismo que es calculado con Rho de Spearman con resultado de
80,5%, con un p-valor calculado con Tau-b de Kendall de 0,000
(0,00%) menor al alfa de 0,05 (5%) el cual la relacion entre la

solucion de problemas, es significativa.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA: Se exhorta al gerente de la empresa de transporte de carga
terrestre COPEZA CIM a implementar una politica de atencién al
cliente que combine la estandarizacion de procedimientos, la
atencion centrada en el recurso humano interno (trabajadores
debidamente entrenados y motivados) y la vigilancia continua de
los indices de satisfaccion. Resulta fundamental instaurar un
sistema de gestion de calidad en el proceso de atencidon, que
articule instrumentos como el sistema de gestion de relaciones con
los clientes (CRM), cuestionarios de percepcién que se apliquen
con periodicidad y programas permanentes de desarrollo de
competencias socioemocionales, tales como la empatia, la
escucha activa y la mediacion en conflictos.

SEGUNDA: Se recomienda al gerente del mismo ente, en virtud de que la
capacidad comunicativa se presenta como un determinante en el
mantenimiento de ventajas competitivas, fortalecer los flujos
comunicativos orientados al cliente, garantizando un acceso
multicanal que contemple atencion telefonica, gestion de correo
electronico, monitorizacion de redes sociales y atencion a través de
aplicaciones moviles. Complementariamente, es pertinente que se
capacite al cuerpo de atenciéon al cliente en los enfoques de la
comunicacion clara y asertiva, propiciando un clima organizacional
en el que predomine la empatia, la transparencia y la iniciativa

comunicativa.
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TERCERA: Se aconseja al director de la empresa de transporte de carga
terrestre COPEZA CIM que, con el fin de elevar la percepcion de
eficiencia operativa, proceda a optimizar los circuitos logisticos y
los procedimientos operativos, mediante la revisién de los plazos
de entrega, la programacion de trayectos y la administracion de la
flota vehicular. La adopcién de tecnologias de localizacion por
satélite (GPS) y de plataformas de gestidén de carga en tiempo real
facilitara a los usuarios la supervision de sus despachos, de modo
que la incertidumbre se disminuya y la confianza en el servicio se
consolide.

CUARTA: Se recomienda al ejecutivo de COPEZA CIM que, dado que la
empatia ha emergido como un pilar de la competitividad, se
instrumenten programas de capacitacion en empatia y servicio al
cliente, dirigidos prioritariamente al personal que interactua
directamente con el cliente y a los equipos de atencidon posterior a
la venta. Igualmente, se sugiere la promocion de una cultura
organizativa orientada al cliente que valore las interacciones
humanas, el entendimiento de las necesidades particulares y la
provision de un trato personalizado.

QUINTA: Con el propdsito de que la direccion de la empresa de transporte
de carga terrestre COPEZA CIM potencie de manera sostenible su
reputacion de fiabilidad, se sugiere la creacion formal de un sistema
de gestion de quejas y sugerencias. Dicha arquitectura debera
estructurarse alrededor de plazos de respuesta estipulados, vias

de acceso simplificadas para el cliente y un seguimiento proactivo
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de cada incidente, manteniéndose un registro que permita la
trazabilidad y la revisibilidad de cada gestion. Adicionalmente, se
hace imperativa la ejecucion de revisiones periddicas que
descompongan las causas raiz de las quejas mas recurrentes, de
manera que se dispongan las intervenciones de disefio preventivo
que limiten la reaparicion de fallos y, por ende, amplien la

percepcion positiva del servicio desde la 6ptica del destinatario.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA
TiTULO: ATENCION AL CLIENTE Y COMPETITIVIDAD EN LA EMPRESA DE TRANSPORTE DE CARGA TERRESTRE COPEZA CIM SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
JULIACA, 2025
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL AR 1. Comunicacion 1.1. Claridad
Determinar la relacion de la atencién al Atencién al cliente

PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢ Cual es la relacion de la

transporte de carga terrestre

Cerrada Juliaca, 20257

¢ Cual es la relacién de la atencién
al cliente y competitividad en la
empresa de transporte de carga
terrestre COPEZA CIM Sociedad
Anoénima Cerrada Juliaca, 2025?

comunicacion y competitividad en
la empresa de transporte de carga
terrestre COPEZA CIM Sociedad
Andénima Cerrada Juliaca, 20257

¢, Cual es la relacion de la rapidez
y eficacia con la competitividad en
la empresa de transporte de carga
terrestre COPEZA CIM Sociedad
Anoénima Cerrada Juliaca, 2025?

¢ Cual es la relacion de la empatia
y competitividad en la empresa de

COPEZA CIM Sociedad Anénima

¢,Cual es la relacion de la solucién
de problemas y competitividad en
la empresa de transporte de carga
terrestre COPEZA CIM Sociedad
Anénima Cerrada Juliaca, 2025?

cliente y competitividad en la empresa
de transporte de carga terrestre
COPEZA CIM Sociedad Anodnima
Cerrada Juliaca, 2025

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar la relacion de la
comunicacién y competitividad en la
empresa de transporte de carga
terrestre  COPEZA CIM Sociedad
Anodnima Cerrada Juliaca, 2025

Determinar la relacion de la rapidez y
eficacia con la competitividad en la
empresa de transporte de carga
terrestre  COPEZA CIM Sociedad
Anénima Cerrada Juliaca, 2025

Determinar la relacién de la empatia
con la competitividad en la empresa de
transporte de carga terrestre COPEZA
CIM Sociedad Anonima Cerrada
Juliaca, 2025

Determinar la relacion de la solucién de
problemas y competitividad en la
empresa de transporte de carga
terrestre  COPEZA CIM Sociedad
Andnima Cerrada Juliaca, 2025

La relacién de la atencion al cliente y
competitividad en la empresa de
transporte de carga terrestre COPEZA
CIM Sociedad Anénima Cerrada Juliaca,
2025. Es significativa

HIPOTESIS ESPECIFICAS

. La relacion de la comunicacion y
competitividad en la empresa de
transporte de carga terrestre COPEZA
CIM Sociedad Anénima Cerrada Juliaca,
2025. Es significativa

La relacién de la rapidez y eficacia con
la competitividad en la empresa de
transporte de carga terrestre COPEZA
CIM Sociedad Anénima Cerrada Juliaca,
2025. Es significativa

La relacién de la empatia y
competitividad en la empresa de
transporte de carga terrestre COPEZA
CIM Sociedad Anonima Cerrada Juliaca,
2025. Es significativa

La relacién de la solucion de problemas
y competitividad en la empresa de
transporte de carga terrestre COPEZA
CIM Sociedad Anénima Cerrada Juliaca,
2025. Es significativa

Parasuraman, Zeithaml &

Berry (1988)

2. Rapidez y eficacia

3. Empatia

4. Solucién de problemas

1.2. Disponibilidad
1.3. Seguimiento

2.1 Tiempo de respuesta
2.2 Cumplimiento de plazos

3.1 Trato
3.2 Amabilidad
3.3 Disposicion

4.1 Resolucion de quejas
4.2 Seguimiento

V.2,

Competitividad

Garcia y Gonzalez

(2020)

1. Eficiencia operativa

2. Calidad de servicio

3.Innovacién tecnoldgica

4. Relaciones con el cliente

1.1 Rutas optimizadas
1.2 Reduccién de costos
1.3 Tiempos de entrega

2.1 Satisfaccion del cliente
2.2 Puntualidad
2.3 Estado de la carga

3.1 Tecnologia de rastreo
3.2 Sistema de atencion
3.3 Digitalizacion

4.1. Fidelidad
4.2. Numero de quejas
4.3. Recurrencia del servicio
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INSTRUMENTO(S) DE INVESTIGACION

UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS

INTERNACIONALES

CUESTIONARIO

El siguiente cuestionario tiene como propésito conocer la “ATENCION AL
CLIENTE Y COMPETITIVIDAD EN LA EMPRESA DE TRANSPORTE DE
CARGA TERRESTRE COPEZA CIM SOCIEDAD ANONIMA CERRADA
JULIACA, 2025” Por favor, marque cada una de las siguientes proposiciones de
la manera mas objetiva y veridica posible. Agradecemos de antemano su
colaboracion, la cual es fundamental para este estudio.

Marque con una (X) cada pregunta la respuesta que considere mas oportuna.

Agradecemos anticipadamente su colaboracion.

1.Nunca 2. Casi Nunca 3. Aveces 4.CasiSiempre 5. Siempre

< v
5138 3 &
N° ITEMS z |z |0 | ¥ |=s
2 | = > |2 | @
21 2 <3 |®

O S
ATENCION AL CLIENTE 1 2 3 4 5

Comunicacion
¢La informacion que recibo del servicio es clara 'y

1 |comprensible? 1 2 3 4 5
5 ¢, Siempre hay un canal disponible para comunicarme 1 2 3 4 5

con la empresa?
¢La empresa da seguimiento adecuado a mis
solicitudes o dudas?

Rapidez y eficacia
¢ El tiempo de respuesta ante mis consultas es
adecuado?
¢La empresa cumple con los plazos establecidos
para la atencién?

Empatia
¢ El personal me trata con respeto y cortesia?
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¢ El trato recibido es amable y considerado?

¢ El personal muestra disposicion para ayudarme?

Solucién de problemas

¢La empresa resuelve mis quejas de forma efectiva?

10 ¢, Recibo seguimiento después de reportar un

problema?
COMPETITIVIDAD
Eficiencia operativa
11|¢ Las rutas de entrega estan bien optimizadas? 1 2 3 4 5
12 ¢ La empresa demuestra capacidad para reducir 1 5 3 4 5

costos sin afectar la calidad?
¢ Los tiempos de entrega son rapidos y confiables?

13

Calidad de servicio
¢ Estoy satisfecho con el servicio en general?

14

15 ¢Las entregas se realizan con puntualidad?

16 ¢La carga llega en buen estado?

Innovacioén tecnolégica
¢ El servicio ofrece tecnologia de rastreo de pedidos
en tiempo real?
¢,Cuentan con un sistema de atencién moderno y
eficiente?
¢.Se nota una buena digitalizacion en sus procesos?

17

18

19

Relaciones con el cliente
¢ Me siento fidelizado/a con esta empresa?

20

¢, He tenido pocas o ninguna queja en mis
interacciones?
¢ Uso el servicio de forma recurrente?

21

22 1 2 3 4 5

“GRACIAS POR SU COLABORACION”
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO

VALIDACION DEL INSTRUMENTO
UNIVERSIDAD ANDINA NESTOR CACERES VELASQUEZ
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y NEGOCIOS INTERNACIONALES
TITULO: ATENCION AL CLIENTE Y COMPETITIVIDAD EN LA EMPRESA DE TRANSPORTE DE CARGA
TERRESTRE COPEZA CIM SOCIEDAD ANONIMA CERRADA JULIACA, 2025

|. REFERENCIAS 7
* EXPERTO (Nombres) /‘9‘5//’// #.L 0/’{2 a//

* PROFESION Al avr. M. 2.5 S,
o CARGO ACTUAL :..?L)?cer 7
®  GRADO ACADEMICO ;. sl oo eeeesemsesmssosseeeeesessseesssosn
Il. ASPECTO DE VALIDACION - o
| ‘ =
E P &5 &
= < 3 =
e 3 & 3 @
INDICADORES | CRITERIOS 1 al & 3 s
| 1. CLARIDAD o ’ Esta redactado con lenguaje apropiado ! ’ 2 4| Y |
‘ /
{ 2. OBJETIVIDAD | Esta expresado en capacidades observables } | | | >’ |
l 3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de la ciencia ‘ \ ad
f \ Existe una organizacion logica de los items con las ' 5
4. ORGANIZACION | variables ¥l
| ,
| \/
| 5. SUFICIENCIA | Valora las dunenSr_o_r}gs__g_r_l cantidad y calidad suficientes | | | ﬁ |
| ¢
|6 INTEF{Q%[QAD Adecuado para cumplir los objetivos de la investigacién )\ﬂl -
I - —_——— - - ————eme o — - ‘v /4 . —
] | ’,
7.-CONSISTENCIA | Estii basado en aspectos teoricos y clentificos | ‘,\‘“
| 8. COHERENCIA | Entre las dimensiones , Indicadores, items e indices [ I | )K:. |
‘rg METODOLOGIA La estrategia responde al propasito de la investigacion 1 B | ' ‘ f)\:“
| ‘ e
[ 10. PERTINENCIA Elins strumento es itil y adecuado para la mvo;hgncvon | \ '\/

Coeficiente de valorizacion porcentual, C=Total/50= 39
Ill. OBSERVACIONES Y RECOMENDACIONES 5

IV. RESOLUCION
m. Aprobado (C=75%=0.75)
n. Desaproba/do (C<75%=0.75) j

& ; \\’,‘./ | "

>-.| ‘)yf'm.nrc i)
om-& & 51 ‘:4‘ °L
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FORMULARIO DE AUTORIZACION

AUTORIZACION PARA LA IN(‘()RI’()R;\(“ION DE LOS
TRABAJOS DE INVESTIGACION
EN EL REPOSITORIO INSTITUCIONAL UANCYV

Formato digital m Fecha de entrega: 2Y4 -11-2025

1. Datos del autor (es):

Nombres y Apellidos: RAULER

Direccion; PASAJE LAS MERCEDES
DNUCamé de Extranjeda/Pagaportc N8
Teléfono: 963 431 395

Nombres y Apellidos:
Direccion;
DNI/Camé de Extranjeria/ Pasaf)

Teléfono é

Facultad y/o Escucla de Pos :ﬁ» : l'.u“;'f_!_;.‘:'f
Escuela Profesional o Mdneions & ROFE SIONAL DE ADM Y. |OS INTERNACIONALES

Titulo o Grado Académicoaoptar: LICENC ) EN ADM .' STRACIO GC BIBE (NTERNACIONALES
Asesor:  Dr. ROBBINS ELORES AG - &

Trabajo de Investigacion [ ] _ ondlL

Titulo:_ATENCION AL NI PETITIVIDAD ENSEA. EMPRESA DE
TRANSPORTE 4 w GA SIRE COPEZA CIMISOCIEDAD ANONIMA
CERRADA JULIAGA ‘ ki

Palabras claves, (3a § Icnnmmp

-

iEsta obra se desarrollo en | f,tl,"‘j;}?j"

! Indicar si su produccion mtelectud] 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

* 51 su produccion intelectual se desarrollo en la UANCYV totalmente o parcialmente, debera autorizar el
deposito en el Repositorio de manera obligatornia,

()3
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2. Referencia de tesis:

Bachiller X Titulo 2da Especialidad Maestria Doctorado

3. Licencias:

a) Licencl: cﬂan«l.n. d
Bajo los sigul autorizo -pédto de mi teshs en el Repositorio
Digital de U
Con |y autonzacion « ¢ _' '}f- beion L Solorgo a la Universidad
Andiia “Néstor Chceres Veldsquez™ uni leencia ne P pam repu oducir, distribuir,
commumiear a1 publid ) : F5u tadieaién » otros idiomas) y
ponera disposicion d (inchudo ¢l rssumen), en formato

fisico o digital. end@iitthid dio, conoc werse, o traves de los diversos
servicios por ln Q dad 5 O po mo el Repositono Digital de
tesis UANCY uf? ¢ : D ite ent! %« en el Peruy en el extranjero
por el iempo, '\t" que s INeraciones.

En virtud Jgide] ) : 2 aceres Velasquez™ podrd

y en s de un ejemplar,
paldo v preservacion

gexclusiva titulandad,
gpriceder la presente
#fringe derechos de

reproduc WD
sin modih
Decluro
coautofin |
licenc 1 U8, &

ot/

autor de JEICEras personas - -y
La Uni ¢ 1A ANestor | ASquez’” consignars nnmbn: del y/o los
autor(¢§) ¢ , cion intelectual, ¥ no 1o haré i) L!CIOH mas que la

pernu s en lad
Autorizo su)

b) Licencia CRE / JONAL -
St usted concéd licencia CREA | |\ E COMMONS _u‘w;:-. 1 produccion intelectual,
mantiene b ngERd de los derechios de autor de esta v, a [/ SE@F pennile que olras personas

puedan reproduchigh. comumcarla al pablico y distribuy Wemplares de esta, bajo las
condiciones siguientes:

< Quiere permitir usos comérciales de su produccion intelectual?

Si: significa que usted permute la reproduccion, distribucion y comunicacion piblica de la
produccion intelectual incluso con fines comerciales

No: significa que usted pennite la reproduccion, y comunicacion piblica de la produccion
intelectual. pero sin fines comerciales.

l | Siawtonzo
'x No autonzo
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Jurisdiccion de su Licencia

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

La opeion “intermacional” emplea el lenguaje y la termmologia de los tratados
mtemacionales; en cambio, la adaptada a su junsdiccion, recoge las particularidades
de la legislacion peruana

En consecuencia, la opcién “internacional™ goza de una mayor eficacia a nivel
mundial, gracias a que tiene jurisdiccion neutral. Mientras que la opcion adaptada

a la junsdigaion del Peas g‘lc ung m.n’mu ante losdobunales peruanos

O™
0]
I Eo)
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