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RESUMEN

Objetivo: La presente investigacion tiene como objetivo principal describir la
percepcion sobre la calidad de servicio de consolidacion de carga suelta en agentes
de carga respecto a un NVOCC, 2020.

Metodologia: Fue una investigacion de ruta cuantitativa, tipo basica, nivel
descriptivo y disefio no experimental de corte transversal. La poblacion estuvo
compuesta por 162 agentes de carga, quienes hicieron uso de los servicios en la
empresa entre el periodo correspondiente al ultimo semestre Julio-Diciembre de 2020.
Se aplico un muestreo no probabilistico intencional considerando a 40 unidades de
analisis. Se utilizé como técnicas de recoleccion de datos la encuesta y la entrevista.
Para medir la variable de estudio se utilizo un instrumento de medicion documentada
en forma de escala el cual fue validado por jueces expertos y la prueba de consistencia
interna de Alfa de Cronbach, donde se obtuvo un valor de 0.985, considerando al
instrumento de muy alta confiabilidad. Para el analisis de los datos se utiliz6 estadistica

descriptiva a través del uso de las medidas de distribucion (frecuencia y porcentajes).
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Resultados: Los resultados indicaron que la percepcion sobre la variable de estudio
en 82.5 % de los agentes de carga encuestados es favorable, en el 12.5 % poco
favorable, mientras que un 5.0 % desfavorable.

Conclusion: Se concluy6 estableciendo que la percepcién sobre la calidad de
servicio de consolidacion de carga suelta en agentes de carga con respecto a un
NVOCC, 2020, es favorable, por lo que se aceptd la hipétesis alterna y se rechazé la

nula.

Palabras clave: Calidad, Servicio, Consolidacion, Carga, Suelta, Agentes,

NVOCC.
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ABSTRACT

Objective: The main objective of this research is to describe the perception of the
quality of the loose cargo consolidation service in freight forwarders with respect to an
NVOCC, 2020.

Methodology: It was a quantitative route investigation, basic type, descriptive level
and non-experimental cross-sectional design. The population consisted of 162 freight
forwarders who made use of the services in the company between the period
corresponding to the last semester July-December 2020. An intentional non-
probabilistic sampling was applied considering 40 units of analysis. The survey and the
interview were used as data collection techniques. To measure the study variable, a
documented measuring instrument in the form of a scale was used, which was
validated by experts judges and the internal consistency test of Cronbach's Alpha,
obtaining a value of 0.985 considering the instrument of very high reliability. Descriptive
statistics were used for data analysis through the use of distribution measures

(frequency and percentage).
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Results: The results indicated that the perception of the study variable in 82.5% of
the freight forwarders is favorable, in 12.5% poor favorable, while 5.0% unfavorable.

Conclusion: It was concluded by establishing that the perception about the quality of
the loose cargo consolidation service in freight forwarders with respect to an NVOCC,
2020, is favorable, so the alternate hypothesis was accepted and the null one was

rejected.

Key words: Quality, Service, Consolidation, Cargo, LCL, Freight, Forwarders,

NVOCC.
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INTRODUCCION

La presente investigacion es referente a la calidad de servicio de consolidacion de
carga suelta observada en una empresa dedicada al grupaje de mercancias dentro
del transporte maritimo, conocida como NVOCC (Non Vessel Operating Common
Carrier), lo cual corresponde a una variable de suma importancia en la basqueda por
fidelizar clientes con el fin de generar beneficios econdmicos dentro de un sector

caracterizado por la alta competitividad empresarial.

Las unidades de observacion que forman parte del analisis de la variable sobre la
cual se formularon las dimensiones se basaron en modelos tedricos base respecto a
la calidad de servicio, en los que se resaltan los modelos SERVQUAL (Service
Quality) y SERVPERF (Service Performance), ambos, considerados en diversos
estudios cientificos como modelos estdndares para medir la calidad de servicio

dentro de cualquier organizacién econémica.
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Por otra parte, es importante sefalar que la calidad de servicio presenta
dimensiones casi estandares por los modelos teoricos aceptados y que fueron
mencionados en el péarrafo anterior para efectuar mediciones adecuadas, sin
embargo, es importante analizar el contexto en el cual se medira el servicio. En
relacién con el servicio de consolidacion de carga suelta dentro de un NVOCC, se

presentaran caracteristicas muy particulares.

Uno de los principales referentes a considerar para poder tener una medicién lo
mas objetiva posible son los agentes de carga, quienes suelen ponerse en contacto
con el NVOCC para poder contratar el servicio por encargo de un cliente que puede
ser considerado como el cliente final, y en ese sentido, se forma una cadena en
donde la perspectiva mas cercana esta representada por las creencias y actitudes de

los agentes frente a la empresa.

Es asi que se erige la presente investigacion, realizada por el interés de describir
la percepcion de los agentes de carga respecto a la calidad de servicio de
consolidacion de carga suelta en un NOVCC, 2020, con el propésito de establecer
un estimador sobre dicha variable que conlleve a plantear mecanismos o estrategias

en aras de mejorar los procesos internos en beneficio del servicio ofertado.

Por otra parte, al establecer una forma de como abordar bajo criterios
metodolégicos un problema que suele suscitarse en muchas empresas del rubro
maritimo y logistico, siendo el caso de una consolidadora de carga suelta, el

presente estudio aporta al ambito académico y profesional de la administracion
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maritima portuaria referencias para verificar comparaciones y generar teorias con
mayor argumento respecto a la variable estudiada y propositos afines realizadas en

empresas de caracteristicas similares.

Para medir la variable de estudio se elaboré un instrumento de medicion
documentada, la cual fue validada por jueces expertos y una prueba de consistencia
interna denominada “Alfa de Cronbach”, por lo que una vez determinados los
criterios de validez y confiabilidad, se aplicé a la muestra seleccionada, para realizar

el andlisis estadistico descriptivo correspondiente y verificar la hipotesis planteada.

Consecuentemente al analisis estadistico establecido, se aplicaron entrevistas con
el fin de profundizar en dicho andlisis, contribuyendo a poder encontrar
oportunidades de mejora con respecto a la falta de precision y relevancia de la
informacion que se brinda a los agentes de carga, mientras que del lado de la
seguridad, existen carencias de protocolos dentro de los almacenes del NVOCC, que

conllevan a establecer un panorama de analisis para estudios futuros.

Una de las dificultades que se presentd en el desarrollo del presente estudio, fue
en el proceso de recoleccidn de datos, ya que se tuvo que invertir un mayor tiempo a
lo planificado debido a cuestiones relacionadas con la pandemia COVID-19 que
dificultd el ponerse en contacto directo con los encuestados y entrevistados, por lo
gue se apel6 al uso de medios virtuales para culminar el proceso. Por ultimo, el
contenido de la presente investigacion se desarrollé en seis capitulos, los cuales se

refieren a los siguientes aspectos:
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, Se presenta la descripcion de
la realidad problematica, formulacién del problema, objetivos de la investigacion,
justificacion, limitaciones y viabilidad.

CAPITULO Il: MARCO TEORICO, Comprende los antecedentes de la
investigacion, bases teoricas y definiciones conceptuales.

CAPITULO IIl: HIPOTESIS Y VARIABLES, Se formulan la hipotesis general,
especificas y su variable.

CAPITULO IV: DISENO METODOLOGICO, Se presenta el disefio de
investigacion, su poblacion y muestra, la operacionalizacion de la variable y sus
dimensiones, las técnicas de recoleccion de datos, la técnica usada para el
procesamiento y analisis de los datos (el paquete estadistico usado) y los aspectos
eticos.

CAPITULO V: RESULTADOS, Se presenta el analisis descriptivo por items de la
escala de medicion, la prueba de hipoétesis y el analisis cualitativo.

CAPITULO VI: DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES, Se
formulan la discusion, conclusiones y recomendaciones.

Finalmente se incluyen las referencias generales y sus anexos correspondientes.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

La calidad del servicio representa un concepto sobre el que se puede
determinar la percepcion de los clientes de una organizacion econdémica con
respecto al grado de satisfaccion en comparacion con las necesidades y
expectativas, lo cual representa una variable para mantener ventaja competitiva

en un contexto empresarial especifico (Fontalvo, 2020).

A nivel mundial, por lo general el “sector de servicios” representa el 65 % del
producto global y el 25 % de las transacciones mundiales del comercio (Vargas &
Aldana, 2007); asi mismo, actualmente se ha convertido en la columna vertebral
de la economia mundial, siendo asi, un componente de mayor énfasis con
respecto al comercio internacional (Organizacion Mundial del Comercio [OMC,

2020]).



La carga contenedorizada, la cual representa el 60 % de todo el comercio
maritimo mundial, manipulé en el afio 2018 aproximadamente 793,26 millones de
TEUs, caracterizada ademds por realizar actividades intrinsecas referidas a la
unitarizacion (agrupamiento de mercancias de la misma especie) y grupaje dentro
de la misma (procedimiento de transporte que consiste no solo en el
agrupamiento de diferentes especies, sino también de diversos fabricantes vy
procedencia, pero con destino comun) (Conferencia de las Naciones Unidas sobre

Comercio y Desarrollo [UNCTAD, 2019]; Rodrigo, 2018).

Dentro del transporte maritimo existen dos modalidades de envio de
contenedor: FCL, lo cual corresponde a las siglas “Full Container Load” (carga de
contenedor completo) y LCL, correspondiente a las siglas “Less Than Container
Load” (menos que una carga de contenedor), cuya ultima modalidad en mencion
ha venido aumentando debido a envios pequefios y especificos que se mueven a
través de rutas comerciales caracterizadas por poseer mayor eficiencia dentro del

transporte maritimo (Knowler, 2018).

En el Peru, segun la Autoridad Portuaria Nacional (APN, 2020) el movimiento
de carga en los terminales portuarios tuvo una mayor incidencia en la carga
contenedorizada, representando un total de 2, 194.863 toneladas métricas en el
afio 2020, registrando un mayor incremento en comparacion con otros tipo de
carga, por lo cual las empresas conexas a brindar servicios relacionados con el
movimiento de dicho tipo de carga estan llamados a ser eficientes buscando

mejorar los procesos de acuerdo con los servicios que ofertan.



La empresa en estudio es un NVOCC (Non Vessel Operating Common Carrier)
gue viene operando alrededor de 40 afios prestando servicios de consolidacién de
carga suelta (LCL) con presencia en 35 paises, siendo una de las mismas
operadas en Lima, Peru, en la cual se pudo conocer por parte de los agentes de

carga inconvenientes con respecto al servicio prestado.

Las causas a la problematica evidenciada podrian estar vinculadas a la demora
y relevancia de la informacion como parte de la trazabilidad del movimiento de la
carga necesaria para los agentes de carga, lo que sumado a situaciones en los
cuales se han podido conocer pérdidas de mercancias en los almacenes trae
COmMoO consecuencia una percepcion que podria no estar acorde con uno de los

elementos que suele ser diferenciador ante la competencia.

En consecuencia, podrian disminuir la demanda de solicitudes de servicios al
consolidador de carga, lo cual crearia un panorama caracterizado por un ciclo de
pérdidas financieras, generando prospectos que nunca lleguen a ser fidelizados y
ademas, perder colaboradores ya sea por insatisfaccion propia o por falta de
presupuesto para poder mantenerlos dentro de la organizacion debido a malas

gestiones administrativas.

En tal sentido, el presente estudio busca establecer un estimador con respecto
al servicio de consolidacion de carga suelta en un NVOCC, tomando en cuenta la
perspectiva de agentes de carga, lo cual complementandose con un andlisis
cualitativo respecto a la variable de estudio permita asentar un conocimiento

actual que conlleve a formalizar una teoria en la cual se puedan evidenciar



aspectos que sean susceptibles de ser mejorados en virtud de que la empresa

busque ser mas competitiva.

1.2. Formulacién del problema

1.2.1. Problema general

¢,Cual es la percepcién sobre la calidad de servicio de consolidacién de

carga suelta en agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020?

1.2.2. Problemas especificos

¢,Cudl es la percepcion sobre la dimension fiabilidad en agentes de carga

respecto a un NVOCC, 2020?

¢,Cudl es la percepcion sobre la dimension capacidad de respuesta en

agentes de carga respecto a un NVOCC, 20207

¢,Cudl es la percepcion sobre la dimension seguridad en agentes de carga

respecto a un NVOCC, 20207

¢,CUdl es la percepcion sobre la dimension empatia en agentes de carga

respecto a un NVOCC, 20207



¢, Cual es la percepcién sobre la dimension elementos tangibles en agentes

de carga respecto a un NVOCC, 20207

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Describir la percepcion sobre la calidad de servicio de consolidacion de

carga suelta en agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

1.3.2. Objetivos especificos

Describir la percepcidn sobre la dimension fiabilidad en agentes de carga

respecto a un NVOCC, 2020.

Describir la percepcion sobre la dimension capacidad de respuesta en

agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

Describir la percepcion sobre la dimension seguridad en agentes de carga

respecto a un NVOCC, 2020.

Describir la percepcién sobre la dimension empatia en agentes de carga

respecto a un NVOCC, 2020.



1.4.

Describir la percepcion sobre la dimension elementos tangibles en agentes

de carga respecto a un NVOCC, 2020.

Justificacion de la investigacion

1.4.1. Justificaciéon tedrica

En un contexto en el cual no existe diversificacion de estudios con respecto
a mediciones sobre la variable de estudio, el presente trabajo de investigacion
contribuye con una base teorica, que partiendo de teorias generales sobre la
calidad de servicio integra elementos teoricos susceptibles y l6gicos de ser

observados dentro de un NVOCC.

En ese sentido, dicha postura tedrica puede ser tomada en cuenta para
futuros estudios, los cuales traten sobre la misma linea de investigacion y
propoésito afin, de tal manera que se puedan generar contrastes con mayor
arraigo cientifico en referencia de las empresas del rubro maritimo ligadas al
servicio de consolidacion de carga suelta. De esta manera, se podra conocer
con mas cercania caracteristicas situacionales en las cuales se puedan
aplicar estrategias para mejorar condiciones en un sentido de competitividad y

rentabilidad empresarial.



1.4.2. Justificacion metodolégica

En el presente estudio, se tuvo que elaborar y validar un instrumento de
medicién documentada en forma de escala, mediante el cual se realizaron las
mediciones correspondientes de acuerdo al concepto a medir y los referentes,
quienes establecen percepciones en razon de la calidad de servicio de

consolidacion de carga suelta efectuado por un NVOCC.

Al no ser una variable de estudio muy usual, con el instrumento de
medicibn mencionado se podrian realizar mediciones en contextos
empresariales similares e inclusive adaptarse a situaciones mas especificas,
de tal manera que se pueda conocer objetivamente, mediante la comparacion
y discusiones teoricas, coOmo se comportan las empresas o las caracteristicas
gue poseen las mismas dentro del ambito portuario y maritimo a nivel

nacional e internacional.

1.4.3 Justificacion practica

Al evidenciarse aspectos observables que puedan atentar en contra del
desarrollo y competitividad de una empresa, resulta importante buscar
posibles soluciones que coadyuven a mejorar dichas condiciones. En tal
sentido, si se encuentran anomalias con respecto a los procesos
correspondientes al servicio de consolidacion de carga suelta en el NVOCC,
se pueden formular objetivos consecuentes con la Iégica cientifica en aras de

poder aplicar estrategias que brinden soluciones practicas fidelizando a los



clientes y generando de esta manera mayor demanda y rentabilidad dentro de

la organizacion econdmica donde se observa el fenémeno.

1.5. Limitaciones de lainvestigacion

En primera instancia, resaltan las limitaciones bibliograficas y cientificas
respecto a la variable de estudio, debido a que no pudieron encontrarse estudios
qgue funcionen como antecedentes directos. En tal sentido, apelando a criterios
metodoldgicos, se consideraron estudios que analicen la variable calidad de
servicio en contextos cercanos, los cuales, adoptaron posturas metodoldgicas

similares.

Asi también, considerando las limitaciones que ofrece la pandemia relacionado
con el COVID-19, se tuvo que adoptar nuevos mecanismos para poder concretar
la fase empirica del proceso, utilizando programas que brinda la red para aplicar
encuestas y plataformas multimedia de comunicacién para el desarrollo de las
entrevistas requeridas. Ademas, para poder concretar tal proceso, fue necesario
invertir un mayor tiempo a lo previsto en la fase de planificacion de la

investigacion.

1.6. Viabilidad de la investigacion

El presente estudio fue viable ya que se pudo contar con el recurso humano,

financiero y tecnoldgico necesarios para poder responder al objetivo de estudio.

En tal sentido, se pudo desarrollar la investigacién considerando los criterios



metodologicos adecuados que conllevaron a generar conocimiento sobre la
variable de estudio dentro de una organizacion empresarial caracterizado por un

NVOCC.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

La presente investigacion se respalda en los antecedentes nacionales de Iman
(2019), quien realizdé un estudio titulado: “Relacioén entre la calidad de servicio
logistico y satisfaccion del cliente en las agencias de carga para las MYPES
exportadoras de confecciones de Gamarra que hacen uso de transporte maritimo
desde el puerto del Callao, 2019”. Se propuso como objetivo determinar la
relacion que existe entre la calidad de servicio logistico y la satisfaccion del cliente
en las Agencias de carga para las exportaciones de confecciones de Gamarra
gue hacen uso del transporte maritimo a través del puerto del Callao. Fue una
investigacion de enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel relacional y disefio no
experimental de corte transversal. Utilizé como técnica de recoleccion de datos la
encuesta y como instrumento de medicién un cuestionario para medir la calidad
de servicio logistico y otro para medir la satisfaccién al cliente. La muestra estuvo
compuesta por representantes de 79 empresas entre las que destacan
microempresas y pequefias empresas, determinados a través de un muestreo
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aleatorio estratificado. Los resultados obtenidos a través de la prueba estadistica
de “rho” de Spearman determiné un p-valor de 0.002 y un coeficiente de
correlacion de 0.336. Concluy6 estableciendo que la calidad de servicio logistico
en las Agencias de carga si se relaciona significativamente de forma positiva con
la satisfaccion del cliente de las empresas exportadoras de confecciones de

Gamarra que hacen uso del transporte maritimo a través del puerto del Callao.

Rivera (2019), realiz6 un trabajo de investigacion titulado: “Calidad del servicio
qgue brinda la empresa Elevate Business y Estrategias para su mejora”. Se plante6
como objetivo determinar el nivel de la calidad de servicio que brinda la empresa
Elevate Business en la ciudad de Lima. Fue un estudio de enfoque cuantitativo,
nivel descriptivo, tipo basica, disefio no experimental y de corte transversal. Utilizo
como técnica de recoleccion de datos la encuesta y como instrumento de
medicion documentada una escala la cual fue validada de forma cualitativa y
cuantitativa. La muestra estuvo compuesta por 250 clientes, determinados a
través de un muestreo probabilistico. Los resultados identificaron que la
dimension que tuvo la mas alta aceptacion fue la de Elementos Tangibles con
30,4%, la que tuvo aceptacion media fue la de Capacidad de respuesta con
43,2% y el nivel mas bajo de aceptacion fue la de Fiabilidad con 61,2%. Asi
mismo, que el aérea de operaciones obtuvo el nivel mas bajo de calificacion por
parte de los clientes en todas las dimensiones respecto a la variable calidad de
servicio. Concluy6 estableciendo que la empresa no dispone de manuales de
calidad ni de operaciones y que el personal no ha recibido la capacitacién en
aspectos que pueden mejorar la calidad del servicio, lo cual se agrava con la

pobre supervision que se realiza.
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Landa (2017), quien realizd un trabajo de investigacion titulado: “Mejora y
medicién de la calidad de servicio al cliente para el incremento de ventas de la
empresa DYP Shipping Logistics SAC de la ciudad de Lima en el afio 2017”. Se
plante6 como objetivo desarrollar una mejora en la calidad del servicio al cliente
para obtener incremento en las ventas de la empresa DYP Shipping Logistics
SAC. Fue un estudio de enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel relacional, disefio
no experimental de corte transversal. Utiliz6 como técnica de recolecciéon de datos
la encuesta y como instrumentos de medicién documentada dos escalas. La
muestra estuvo conformada por 58 clientes que trabajan en el rubro de la
importacion y exportacion de mercancias de Lima Metropolitana, determinadas
mediante la aplicacion de un muestreo no probabilistico tipo censal. Los
resultados sefialan que el 3% de los clientes afirman que la satisfaccion del
cliente es regular, el mismo porcentaje indica un incremento de ventas bastante
favorable, el 24,1% sefiala que la satisfaccion es buena y el incremento de ventas
probable con un 15.5%. Para el 46,6% la satisfaccion al cliente es muy buena
teniendo un 31% probable y un 16% de bastante probable en incremento de
ventas. Adicional a ello, el 26% indica que la satisfaccion al cliente es excelente y
este mismo porcentaje indica que el incremento de ventas es bastante probable
en la agencia de carga. Concluy6 estableciendo que la variable satisfaccion al
cliente no se percibe de manera negativa e influye significativamente con el
incremento de ventas que se observa favorable entre los clientes beneficiando a

la agencia de carga.

Fajardo (2017), quien realizé un trabajo de investigacion titulado: “Calidad de

servicio y satisfaccion del cliente de los operadores logisticos. Caso SCHARFF
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2010 — 2016”. Se planted como objetivo determinar la relacion que existe entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del cliente de los operadores logisticos, Caso
Scharff 2010-1016. Fue una investigacion de enfoque cuantitativo, tipo basica,
nivel relacional, de estudio hipotético-deductivo con un disefio no experimental de
corte transversal. Utilizo como técnica de recoleccién de datos la encuesta y como
instrumentos de medicion documentada dos escalas los cuales fueron validados
cualitativa y cuantitativamente. La muestra estuvo conformada por 129
operadores logisticos mediante la aplicacion de un muestreo probabilistico. Los
resultados obtenidos a través de la aplicacion de la prueba “rho” de Spearman
permitieron obtener un p-valor de 0.000 y un coeficiente de correlacion de 0.863
para las variables calidad de servicio y satisfaccion del cliente. La confiabilidad
determinados a traves de la prueba de consistencia interna de Alfa de Cronbach
determind un valor de 0.899 para la escala de calidad de servicio y un valor de
0.884 para la escala de satisfaccion del cliente. Concluy6 estableciendo que la
calidad de servicio se relaciona positivamente con la satisfaccion del cliente de los

operadores logisticos.

Entre los antecedentes internacionales destaca Nguyen (2018), con su
investigacion titulada: “Evaluacion de la calidad de los servicios de transporte
maritimo en una agencia de carga — Caso de estudio Agencia de carga Blue
Water, Finlandia”. Se propuso como objetivo evaluar la calidad de los servicios de
transporte maritimo prestados por Blue Water Shipping (BWS) en Finlandia,
averiguar si los servicios actuales de la empresa BWS dan como resultado la
satisfaccion del cliente o no. Fue un estudio de enfoque cuantitativo, nivel

descriptivo, tipo basica y disefio no experimental de corte transversal. Utiliz6 como
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técnicas de recoleccién de datos la entrevista y la encuesta, utilizando un método
hipotético deductivo, tomando como base el modelo SERVQUAL. La poblacion
estuvo compuesta por clientes finlandeses de seis empresas. Los resultados
mostraron que los clientes de BWS estuvieron relativamente contentos con los
servicios que se les habia brindado, sin embargo, con respecto a los servicios de
transporte maritimo no habia una percepcién completa de satisfaccion por parte
del cliente. Concluy6 estableciendo que la evaluacion continua y la mejora de la
calidad del servicio son requisitos previos para el desarrollo sustentable de la
agencia de carga BWS, especialmente cuando el nivel de competitividad se va

acrecentando.

Riitho (2018) realizé un trabajo de investigacion titulado: “La influencia de la
calidad del servicio en la satisfaccion del cliente: Un estudio de las lineas navieras
de contenedores en Kenia desde la perspectiva de un agente de carga” Se
propuso como objetivo general establecer la influencia de la calidad del servicio
sobre la satisfaccion del cliente en las lineas navieras de contenedores en Kenia,
determinando las dimensiones de la calidad de servicio mas valoradas por los
clientes para luego establecer la relacion entre ambas variables. Fue un estudio
de enfoque cuantitativo, tipo basica, nivel relacional, disefio no experimental de
corte transversal. Utilizo como técnica de recoleccion de datos la encuesta y como
instrumento de recoleccion de datos dos escalas. Empled la prueba de rango de
Wilcoxon para evaluar la brecha entre la expectativa y la percepcién de la calidad
del servicio y para establecer la correlacion utilizd6 la prueba de “rho” de
Spearman. La muestra estuvo conformada por 273 personas que trabajan en

agencias de carga utilizando el muestreo intencional por conveniencia. Se obtuvo
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como resultado que la correlacion més fuerte se observé entre la dimension
“capacidad de respuesta” de la variable calidad de servicio y el indicador “proceso
de embarque” de la variable satisfaccion del cliente. Asimismo con respecto a
otras dimensiones se pudo determinar que se encuentran significativamente
correlacionadas con la satisfaccion del cliente. Concluyd estableciendo que la
principal contribucion fue probar validez empirica de las dimensiones de la calidad
de servicio desarrolladas a partir de SERVQUAL para la industria del transporte

de contenedores.

Asi también, Truong (2016) realiz6 un trabajo de investigacion titulado: “Mejora
de la calidad del servicio logistico en agencias de carga en la ciudad de
Hochiminh, Vietnam”. Se propuso como objetivo evaluar la situacion actual de los
freight forwarders e identificar el nivel de satisfaccion del cliente respecto a la
calidad del servicio logistico en agencias de carga en HCMC. Fue una
investigacion de enfoque cuantitativo, tipo béasica, nivel descriptivo, disefio no
experimental de corte transversal. Aplic6 como técnica de recoleccidon de datos la
encuesta y como instrumento de medicion un cuestionario el cual fue validado de
manera cualitativa y cuantitativa. La muestra estuvo conformada por 48 empresas
obteniendo 127 unidades de andlisis, quienes fueron encuestados en Facebook,
foros de negocios en linea y la red de amigos del autor que trabajan en empresas
de logistica locales. Los resultados permitieron establecer que muchas
debilidades de tales empresas se encuentran referenciadas en las dimensiones
de fiabilidad y seguridad. Se concluyé que los clientes tienen muy poca confianza
en el servicio logistico brindado, debido a retrasos en el tiempo llegada y entrega,

lugares inadecuados de almacenamiento, ineficiencias en la seguridad y
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proteccion, mala infraestructura portuaria, trabajadores ineficientes, carencia de
un sistema para acceder a la informacion del estado real de las mercancias y

brindar una mala atencion al cliente.

Por dltimo, Othelius y Wemmert (2014) realizaron un trabajo de investigacién
titulado: “Andlisis de las necesidades del cliente y la calidad del servicio en una
compafiia naviera”. Se propuso como objetivo analizar la oferta de servicios
brindada por Maersk Line, identificar las necesidades de los clientes dentro de los
dos segmentos de clientes (clientes internos y clientes de transporte de carga),
asi como identificar la percepcion del servicio brindado por Maersk Line. Fue un
estudio de enfoque -cualitativo, tipo basica, nivel exploratorio y disefio
fenomenoldgico. Utiliz6 como técnicas de recoleccion de datos la entrevista y
como herramienta de recoleccion de datos una guia de entrevista. La muestra
estuvo conformada por 9 clientes de Maersk Line, 4 clientes internos y 5 clientes
de transporte de carga. La investigacion identific6 como resultado dos brechas
respecto a la calidad de los servicios brindados por Maersk Line. En primer lugar,
la brecha entre las necesidades de los clientes y el disefio de servicio que la
naviera ofrecia. En segundo lugar, la brecha entre la prestacion de servicios y la
percepcion de los clientes sobre los mismos. Concluy6 estableciendo que los
clientes definen y priorizan sus necesidades de manera distinta. Ademas, que la
percepcion de la prestacion de servicio que deseaban los clientes que se
cumpliera, era diferente. En consecuencia, los dos segmentos de clientes diferian

de lo que consideraban como “calidad de servicio”.
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2.2. Bases tedricas

2.2.1. Calidad de servicio de consolidacién de carga suelta

La fundamentacién cientifica de la variable de estudio para efectos de la
presente investigacion se basa en desarrollar una teoria que respalde los
constructos tedricos que seran sujetos de medicion en las unidades de

andlisis que forman parte de la muestra.

En consecuencia, considerando el concepto de “calidad de servicio”, se
adecla una teoria coherente con el contexto en el cual se establecera las
mediciones, tomando como referencia el servicio prestado al cliente, sobre lo

cual se basa el analisis.

Bajo la perspectiva inicial, se establece una orientacion tedrica previa sobre
el concepto “calidad de servicio” y “consolidacion de carga suelta” partiendo
de un analisis independiente para que luego en sintesis se establezca la
definicion conceptual que determine las acciones empiricas que conlleven a

cumplir con el objetivo de estudio.

-Calidad de servicio: Segun Parasuraman et. al. (1988) la calidad de
servicio se define como la percepcion sobre el modelo de la diferencia
entre las expectativas y las percepciones de un cliente establecidas dentro

de un contexto empresarial y/o econémico.
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Para Cook y Rohit (2002) representa una relacion que involucra conceptos
de satisfaccidén y percepcion de los clientes con respecto al servicio que se
les brinda, pudiendo ser medible desde diversas perspectivas tomando

como referencia un rubro empresarial en especifico.

Martin (2018) establecié que la calidad de servicio es un concepto que ha
suscrito considerable interés y debate en la revision de la literatura, debido
a que se presentan diversas dificultades para poder definirse en unidades
econémicas empresariales especificas con el fin de establecer una

medicion de manera objetiva.

Por otra parte, basandose en la racionalidad del comportamiento del cliente
en las decisiones de compra, Larrea (1991) senala que “el concepto de
calidad apunta hacia la satisfaccion de los clientes (consumidores
intermedios y finales de bienes economicos) y supone la calidad de

servicio” (p. 59).

En tal sentido, se puede sefalar que la definicion mas comun que se puede
establecer para el concepto de “calidad de servicio” es la medida en que un
bien intangible satisface las necesidades o expectativas de los clientes,

convirtiendo a la misma en un bien econémico.

Una de las férmulas légicas para poder medir la calidad de servicio se logra

cuantificando las expectativas del cliente y el servicio percibido, para luego

18



aplicar una sustraccion consecuente que determinara el indicador de

satisfaccion del cliente.

CALIDAD DELSERVICIO PERCIBIDO
€ /

EXPECTATIVA SERVICIO
DEL SERVICIO PERCIBIDO

Figura 1. La calidad de servicio.

e Caracteristicas del servicio: Las principales caracteristicas que

distinguen a un servicio son:

Intangibilidad

v Los servicios no se pueden ver, degustar, tocar, escuchar u oler
antes de comprarse.

v Los compradores no pueden determinar con anticipacion y
exactitud el grado de satisfaccion que tendran al solicitar un
servicio.

v’ Para reducir la incertidumbre, los compradores buscaran evidencia
del nivel de calidad haciendo inferencias a partir del lugar donde se
lleva a cabo el servicio, las personas, el equipo, los materiales de
comunicacion, los simbolos y el precio.

Inseparabilidad

v’ Los servicios se producen y consumen simultaneamente.

v El proveedor forma parte del servicio.

v’ La interaccion entre el proveedor y cliente es una caracteristica
especial del servicio, ambos afectaran el resultado.

Variabilidad

v’ Los servicios no son homogéneos.

v/ Cada servicio que se presta es diferente y esto varia altamente la
calidad de los servicios percibidos.

v Los servicios se basan en personas 0 equipos que hacen diferente
cada servicio, por ello es dificil que pueda ser realizado de forma
uniforme y estandarizada.

Caducidad
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v Los servicios no pueden almacenarse, preservarse y revenderse.

v' Es fundamental que los servicios correctos estén disponibles para
los clientes adecuados, en el lugar apropiado, en el momento
oportuno y a los precios justos.

(Kotler y Keller, 2012)

Ante lo expuesto, se puede considerar que la prestacion de un servicio
corresponde a una serie de actividades intangibles, donde el proveedor y
el cliente interactian para que este se lleve a cabo, considerando las
necesidades y expectativas del consumidor logrando obtener el nivel de

calidad esperado.

El servicio El cliente no
no satisface regresa

Contacto

Clientes
potenciales

El servicio El cliente
satisface regresa

A 4

Figura 2. Proposicion de éxito en la prestacion del servicio.
Fuente: La calidad en los servicios ISO 9000:2000 (Fontalvo, 2007, p. 25)

e Teorias y movimientos hacia la calidad y el servicio: De acuerdo con
la revision de la literatura, existen diversas teorias que buscan explicar el
dinamismo de la calidad y el servicio, dentro de los cuales resaltan:

v Teoria de Deming.

v Teoria de la calidad total.

v’ Teoria de cero errores.

v Teoria de Poka-Yoke (Vargas & Aldana, 2007).
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Tomando como referencia las teorias mencionadas, en sintesis, se
puede establecer que algunos aspectos comunes sobre los cuales las
empresas deben poner atencién para mejorar la calidad de servicio
resaltan variables tales como: Compromiso con la administracion y el
liderazgo; grupos de mejora continua, enfoque en el cliente, conciencia
de la medicién de la calidad y el servicio, estrategias y objetivos claros
de mejoramiento, reconocimiento al trabajo bien hecho, adicién de valor,
comunicacion antes que informacion, sistemas de auditorias de la
calidad, elemento humano, capacitacion y educacion, y posicionamiento

en el mercado.

De lo establecido, al ampliar el concepto de calidad de un servicio
resultan variables generales y diversas que determinan una complejidad
tedrica con respecto a establecer métricas que puedan ayudar con
indicadores sobre los cuales las empresas puedan responder de manera

significativa.

Las diversas teorias ubicadas permiten establecer un consenso en aras
de poder establecer criterios comunes y universales que puedan ser
aplicables a cualquier contexto empresarial con el fin de observar la
percepcion sobre la calidad de servicio, ante ello, una medicion
especifica, concreta y objetiva sera influenciada por el conocimiento del
servicio dentro de una empresa en particular, la cual mantendra

caracteristicas muy propias dentro de un rubro de servicios.
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e Modelos tedricos de medicion de la calidad del servicio: Con

referencia a lo establecido por Matsuo y Sanchez (2019) y Mabrieno
(2018) evaluar la calidad de un servicio desde la perspectiva de una
vision autbnoma de los clientes es un proceso de mejora continua para
poder generar mayor confiabilidad en los procedimientos y actividades
ligados al servicio que se presta. En la actualidad existen dos modelos
tedricos conocidos para cumplir con dichos objetivos: Modelo

SERVQUAL y el Modelo SERVPERF.

A continuacion, se presentan algunos alcances al respecto:

v" Modelo SERVQUAL: Fue elaborado por Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1988) en los Estados Unidos con la ayuda del Instituto de
Ciencias del Marketing y validado por Michelsen Consultorias, para

poder ser establecido en el entorno de América Latina.

Mide la calidad de un servicio a través de la diferencia entre la
percepcion y la expectativa. Se sefiala que las dimensiones para la
medicion de la calidad a través del presente modelo pueden variar segun

el contexto en donde se provea un bien econémico.

Las dimensiones establecidas para medir la calidad del servicio en el
presente modelo son: Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia y elementos tangibles, los cuales han sido utilizados en diversos

contextos hasta el momento.
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v Modelo SERVPERF: Fue establecido por Cronin y Taylor (1992) y
elaborado con base al modelo SERVQUAL. Los autores del presente
modelo consideran a la percepcion como la mejor aproximacion de la
satisfaccion, por ello miden la calidad de servicio a través de una sola

escala, que viene siendo la percepcion.

El modelo utiliza las mismas categorias de SERVQUAL para evaluar la
calidad de servicio; sin embargo, se distingue en el enfoque de
evaluacién de las preguntas establecidas en los instrumentos de

evaluacion.

Ante las caracteristicas sefialadas con respecto a los dos modelos
tedricos se puede establecer que el de SERVQUAL mide la calidad de
servicio a través de dos escalas (percepcion y la expectativa), mientras
gue con el modelo de SERVPERF la medicidn se establece a partir de

una sola escala (percepciones del cliente).

Por otra parte, el dimensionamiento de la variable en ambos modelos
resulta ser similar; sin embargo, es necesario establecer criterios
particulares que sean coherentes con el sector o especificidad del rubro

economico de los servicios prestados dentro del ambito empresarial.

Modalidades de contratacién de fletes en contenedores: Segun el

Sistema Integrado de Informacion del Comercio Exterior (SIICEX, 2020)
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el transporte de contenedores puede estar representado por las

siguientes modalidades de contratacion de fletes:

v' FCL (Full Container Load): Contempla al transporte maritimo de carga
dentro de un contenedor completo. Es decir, cuando el exportador o
importador contrata el servicio de transporte integramente para su

uso, ya sea que utilice la totalidad de su capacidad o no.

v' LCL (Less than a Container Load): Se refiere al grupaje maritimo de
mercancia o al flete consolidado. Corresponde a la modalidad de
transporte para cargas que son insuficientes para llenar un
contenedor, de forma que el espacio de la unidad se comparte con

diferentes clientes.

Los consolidadores de carga, quienes también suelen ser llamados
coloaders, compran el flete FCL a una linea naviera y revenden los
espacios dentro del contenedor en partes menores (LCL), siendo dicha
actividad una practica muy frecuente dentro del negocio en el sector

maritimo.

Para efectos del presente estudio, la condicion del analisis del servicio
de carga consolidada se encuentra en relacion con la modalidad
LCL/LCL (Less than a Container Load / Less than a Container Load),

conocido también como “transporte de carga suelta”.
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Figura 3. FCL vs. LCL.
Fuente: Recuperado de https://guidedimports.com/blog/Icl-vs-fcl/

rters Shipments

-Consolidacion de carga suelta: En la actualidad existen mas
organizaciones que tienen como objetivo principal contar con una alta
calidad de los servicios que ofertan de modo que los clientes se sientan
satisfechos, por lo tanto, se puede establecer que mientras mayor
demanda de clientes exista, se habra cumplido con el objetivo de la

empresa de manera idonea.

Cuando se habla de la consolidacion de carga suelta como actividad
econdmica dentro del rubro de empresas vinculadas al ambito maritimo
es imprescindible definir la organizacion econdmica que presta dicho

servicio: Consolidadora de carga o NVOCC.

Segun Valles (2017) las consolidadoras de carga son empresas inscritas
ante la aduana para actuar como auxiliar de la administracion aduanera.
Su giro comercial es principalmente, contratar en nombre propio y por su

cuenta servicios de transporte internacional de cargas que son
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agrupadas por ellos mismos y tienen como destino a uno 0 mas

consignatarios.

Icontainers (2020) sefala que el consolidador de carga “es un operador
distinto al porteador (persona fisica o juridica que se encarga de realizar
el transporte internacional de mercancias), que carga de forma agrupada
bajo su propio nombre y responsabilidad las mercancias de uno o mas

consignatarios finales” (parr. 1).

De lo establecido anteriormente, se extrae que las consolidadoras de
carga son empresas que brindan servicios de transporte maritimo
internacional y responsable del grupaje de cargas, que corresponde a
distintos expedidores, para el traslado de las mismas hacia un puerto de

destino final.

Figura 4. Consolidacion de carga.
Fuente: Recuperado de https://www.mascontainer.com/tag/aexsa/

La consolidacion de carga se vincula directamente al transporte de carga

contenedorizada, ya que la agrupacion de la mercancia se realiza dentro
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de contenedores, por lo general, de 20 y 40 pies de diversos interesados

guienes representan a los clientes.

El servicio de consolidacion de carga suelta suele contratarse cuando el
cliente no tiene la capacidad de llenar un contenedor completo con la
carga que dispone, y al resultarle mas econémico compartir el espacio

con otros que presenten las mismas caracteristicas y necesidades.

Los consolidadores de carga poseen la capacidad de manejar cargas de
distintos clientes, independientemente si van a diferentes destinos, ya
gue las mercancias pueden ser transbordadas bajo un planeamiento que
forma parte del proceso del servicio que presta, hasta que la misma

pueda llegar al destino final (Icontainers, 2020).

Beneficios de los consolidadores de carga: El portal web Pangea
Logistics (2018) sefiala que los principales beneficios de los
consolidadores de carga son los siguientes:

v' Costos de transporte de la mercancia mas bajos.

v" Reduccién de riesgo en la manipulacion de la mercancia.

v Brindar otro punto de verificacion de la calidad del producto.
v Flexibilidad acorde a las necesidades del cliente.

v" Velocidad en la entrega de las mercancias.

Son diversos los beneficios que prestan los consolidadores de carga

para los clientes, quienes poseen cargas pequefias y no necesitan llenar
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un contenedor para realizar el transporte de mercancias dentro del

ambito maritimo.

Por otra parte, la consolidacién de carga representa una alternativa
necesaria dentro del comercio maritimo internacional, en la cual se hace
muy util contar con un agente de carga (freight forwarder), quien posee
el conocimiento especializado y la experiencia para dar viabilidad al

transporte bajo la presente modalidad.

Servicio de consolidacion de carga suelta en un NVOCC: La
empresa en estudio en cuyos clientes se realiza la medicion de la
variable, pertenece a una sucursal cuya casa matriz ha podido construir

la red méas grande del sector con un alcance global.

La consolidadora de carga en cuestion cuenta con mas de 40 afios en el
rubro y con presencia a nivel internacional en 35 paises, en 16 de ellas,
con almacenes propios, incorporando para la gestion de los servicios a
3300 expertos alrededor del mundo quienes se encargan de viabilizar los
servicios LCL y FCL dentro del transporte de carga contenedorizada.

(Vanguardlogistics, 2020).

El Peru es uno de los paises donde la empresa viene desarrollando sus
operaciones desde el afio 2013, siendo su principal servicio el de
consolidacion de carga suelta (LCL) con la finalidad de brindar

soluciones logisticas a los diversos agentes involucrados en el proceso
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del comercio exterior. Por lo general, sus clientes directos son los
agentes de carga, quienes suelen contratar sus servicios por

encargaduria de un consignatario final.

Si bien la empresa ha logrado desarrollarse rapidamente en el rubro, es
consciente que aun hay aspectos que tiene que mejorar para poder
adaptarse a los cambios, y asi poder competir al nivel de las grandes

empresas ya consolidadas en el pais.

El servicio de consolidaciéon de carga suelta dentro de la empresa se
encuentra en referencia del proceso de importacion, lo cual es
transversal a las siguientes areas:

v’ Cotizaciones (Pricing).

v’ Servicio al cliente (Customer service).

v Operaciones.

v Facturacion.

v' Cobranza.

Dentro del proceso intervienen las siguientes figuras operativas tales
como el agente de carga o freight forwarder (cliente), el embarcador o
shipper, oficinas de origen, el consignatario final (cliente final), y por
parte de la empresa los colaboradores del area de “Customer service”,
guienes son los encargados de gestionar la mayor parte de las

actividades para proveer el servicio.
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Con las consideraciones teoricas establecidas, se puede afirmar que el
concepto de “calidad de servicio de consolidacion de carga suelta”, aplicando
el principio constructivista de la investigacion cientifica, puede definirse como
la medida del servicio en relacién del agrupaje de mercancias pertenecientes
a varios consignatarios que satisface las necesidades o expectativas de los

agentes de carga.

En el contexto particular de andlisis del presente trabajo de investigacién se
pone énfasis en los agentes de carga, ya que es el elemento humano quien
tiene la percepcion directa del servicio con respecto a la consolidadora de

carga.

Si bien es cierto, dentro del proceso se puede catalogar al agente de carga
como un cliente intermedio, mientras que al consignatario final representa al
cliente final, siempre la perspectiva objetiva del servicio légicamente es
evidenciada desde el punto de vista de los agentes de carga, por las

consideraciones mencionadas en el parrafo anterior.

Por otra parte, con base a la revision de la literatura y las consideraciones
tedricas que ayudan a establecer las pautas para realizar la medicion de la
variable resulta importante desarrollar el fundamento cientifico de las
dimensiones, las cuales se encuentran vinculadas con el modelo SERVPERF
gue considera como constructos teoricos a la fiabilidad, capacidad de

respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.
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2.2.1.1. Fiabilidad

De acuerdo con Sanchez y Sanchez M. (2016) la fiabilidad como una
dimension para medir la calidad de servicio representa la capacidad de
una empresa u organizacion econémica, que con base del conocimiento
gue poseen los colaboradores de la misma, logran prestar un servicio

seguro, cuidadoso y confiable.

Asi también, Espinosa (2012) agrega que la fiabilidad viene a ser uno
de los factores con mayor determinacion para que la calidad de servicio
sea percibida de manera favorable, enfatizando un vinculo estrecho con

el cumplimiento de las promesas ofrecidas al cliente.

Cuando un individuo por lo general solicita un servicio dentro de una
empresa, va a tener la expectativa de que el mismo sea realizado dentro
del plazo pactado, con la atencion permanente y sobre todo realizado

con ausencia de errores.

En ese sentido, la determinacion de la fiabilidad para efectos de la
prestacion de un servicio tiene una influencia mayor sobre otros factores
gue generan que el cliente pueda sentirse satisfecho con el servicio

requerido.

Es importante resaltar que el grado de como las dimensiones influyen

sobre la percepcion total de la calidad de un servicio, la fiabilidad
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representa un 32 %, lo cual establece un mayor porcentaje de

determinacién frente a la postura de los clientes.

Dentro del contexto empresarial maritimo en referencia de una
consolidadora de carga suelta, algunas variables empiricas sobre las
cuales se puede identificar los niveles de fiabilidad que el cliente percibe
respecto a la calidad del servicio se pueden tomar en consideracién las
siguientes:

-Reserva de espacio: También denominado “booking”, representa la

asignacion de espacio dentro del contenedor requerido por el cliente

para el traslado internacional de su carga. Con la solicitud de

‘booking” se da inicio a las coordinaciones de importacion y/o

exportacion por medio maritimo.

El documento que confirma la reserva de espacio o “booking”, tiene
como principal ventaja los compromisos incorporados en él, por ello,
se debe precisar cierta informacion referente al embarque que incluye
detalles de la carga, nave asignada, fechas de “cut off’, ETD, ETA y

almacén aduanero.

El incumplimiento de la informacién dentro del “booking” podria
representar un factor determinante de la percepcion de fiabilidad que
tiene el cliente del servicio tomado, es por ello que la empresa debe

asegurarse de cumplir las condiciones dadas en el tiempo pactado.
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-Manipulacion de carga en almacenes: El almacén o Container
Freight Station (CFS) es el recinto donde se realizan las funciones de
recepcion, manipulacidn, conservacion y consolidacion de carga
dentro de los contenedores. La manipulacién de carga comprende los
movimientos a los que son sometidas las mercancias dentro de un

almacén (Rodriguez, 2015).

Toda mercancia que ingrese al CFS debe contar con el etiquetado
correcto segun la naturaleza del producto. Dichas especificaciones
deben ser atendidas por el NVOCC durante la manipulacion de la

carga y la consolidacion de la misma dentro del contenedor.

El cumplimiento de instrucciones del etiquetado y la correcta estiba de
la carga tienen como proposito hacer que esta llegue en Optimas
condiciones al consignatario final, evitando cualquier extra costo por
dafos o pérdidas y creando un impacto positivo en los agentes de

carga quienes continuaran confiando en el servicio del NVOCC.

-Precisién del estatus de carga: Corresponde la informacion exacta
del estado de la orden retrasmitida al agente de carga (freight
forwarder). Dicho estatus notificado por el area de “Customer service”
se obtiene desde el inicio de las coordinaciones con el agente en el

exterior hasta el momento del embarque de la mercancia.
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La calidad de informacién de los estatus se debe presentar de forma
precisa, coherente y sin ambigiedades garantizando al cliente la toma
de decisiones correctas respecto al embarque. Lo antes mencionado
genera en el “freight forwarder’ la percepciéon de una adecuada

fiabilidad en los seguimientos de carga.

Para la ejecucion correcta del mismo, la consolidadora debe brindar
los estatus del embarque cumpliendo con ciertas caracteristicas,
compartiendo informacién ordenada, coherente y sobre todo veraz,

utiles en favor del cliente.

-Disponibilidad de asistencia: Se considera a la capacidad de
brindar asesoramiento a los usuarios enfocandose en mejorar la
experiencia del servicio. No solo a la respuesta de preguntas, sino de
anticiparse a lo que necesitan y atender sus necesidades

eficientemente.

A través de la presente dimension, se puede identificar la buena
voluntad y preparacién del personal de “Customer service” con el
objetivo de proveer el mejor soporte ante situaciones que se
presenten durante las coordinaciones del embarque ya sea presencial

o virtual.

Ante la falta de disponibilidad de asistencia, existen probabilidades de

pérdida de confianza en el servicio, por ende, una de las principales
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labores del area de “Customer service” es atender los requerimientos

del agente de carga y cumplir satisfactoriamente sus expectativas.

-Cumplimiento de acciones ante roleos de booking: Un roleo de
“booking” implica el cambio en la fecha de salida de la carga que se
tenia previsto inicialmente desde el puerto de embarque. Ante dicho
escenario, el embarcador debera notificar oportunamente a los
clientes el motivo del roleo informando también las acciones

inmediatas que se tomardn mediante un documento formal.

El término “roleo” es frecuentemente utilizado en el transporte de
carga maritimo y surge por diversos factores, ya sea por motivos
relacionados directamente con la linea naviera, problemas internos
del embarcador o incumplimiento de plazos en la entrega de la carga

y/o documentos por parte del exportador (Nanot, 2020).

Desafortunadamente no hay forma de evitar un roleo, sin embargo,
hay medidas inmediatas que pueden ejecutarse para contrarrestar
mayores perjuicios al importador. Entre dichas acciones destacan la
busqueda de navieras con disponibilidad de espacios en una nave
gue mantenga la programacion de embarque inicial o cercana a esta,
la extension de plazos para ingreso de carga y/o entrega de

documentacion, o llegar a un acuerdo comercial con el cliente.
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2.2.1.2. Capacidad de respuesta

Segun Liao et. al. (2003) manifiesta que la capacidad de respuesta
esta relacionada con la accién que se toma en base al conocimiento que
se adquiere y a las habilidades que son desarrolladas, ayudando a

potencializar a la empresa y actuar efectivamente.

Por otro lado, Nonaka y Takeuchi (2017), sostienen que la capacidad
de respuesta se relaciona a la velocidad, desempefio y coordinacion,
donde las acciones son implementadas y revisadas de manera

periddica.

Por lo tanto, cuando las empresas logran una respuesta rapida,
tienden a ser competidores superiores, que son reconocidos por el
ingenio, agilidad y capacidad de aprender de los errores, de esta manera

mejorar y seguir potencializandose.

Entre algunas de las variables empiricas a ser observadas dentro del
concepto de capacidad de respuesta se tienen:

-Tiempo de respuesta: Entendida como el lapso de tiempo que

transcurre entre que un cliente hace una peticion y la informacién

pedida es recibida por el mismo. Por lo tanto, una demora excesiva a

dicha solicitud genera incomodidad hacia el usuario.
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El area de “Customer service” de un NVOCC debe manejar un
procedimiento interno que establezca los tiempos de respuesta hacia
el cliente para el envio de los estatus, en caso no se tuviese la
informacion en el momento, hacerles saber que se esta revisando la

misma y se regresara con respuesta.

Es importante optimizar el tiempo de respuesta hacia los clientes
como un punto estratégico que diferenciara al NVOCC en la
experiencia del servicio ofrecido. Una gestion ineficiente en el tiempo
de respuesta puede ocasionar que el cliente no se sienta satisfecho
con el seguimiento de su carga y por ende que el prestigio de la
empresa establezca un panorama de no ser opcibn como

proveedores de servicio para los siguientes embarques.

-Incremento de tarifas y recargos adicionales: El flete maritimo es
el costo de transportar un contenedor de un puerto a otro y
generalmente es cotizado como una suma total que comprende el
flete base mas los recargos fluctuantes que escapan del control de las
navieras como el precio del combustible (BAF: bunker adjustment

factor) y los ajustes de divisas (CAF: currency adjustment factor).

Respecto a los recargos adicionales del flete, las lineas navieras
ajustan tarifas en su totalidad o en rutas especificas a través del GRI
(General Rate Increase) con el objetivo de recuperar los niveles de

mercado cuando los precios estdn muy bajos. Las consolidadoras de
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carga, quienes actian como clientes ante la naviera, son notificadas
de estos recargos en el momento en que se hacen efectivos, por
tanto, es responsabilidad del NVOCC comunicar con exactitud dicho

recargo a quienes subcontratan el servicio.

Por otro lado, existen recargos por servicios adicionales relacionados
al “pick up”, costos de re-embalaje, documentos, inspecciones, entre
otros, que no hayan sido contemplados en el presupuesto inicial.
Dichos costos, deben retrasmitirse al cliente oportunamente para
tener la aprobacion de los mismos y proceder con el servicio que su

carga requiere para la continuidad del embarque.

-Documentacion asociada al embarque: Conocido como B/L por
sus siglas en inglés “Bill of Lading” (Documento de embarque), es el
documento que se emplea en el transporte maritimo emitido por la
naviera o el transportista que acredita la recepcidon o carga a bordo de
las mercancias a transportar hacia un puerto de destino (Icontainers,

2011).

Como parte del proceso logistico, la emisién de este documento, es
fundamental para el embarque de la carga, en ese sentido, el
embarcador sera responsable de emitir el B/L con la informacion que
se proporciona en la “Shipping instruction” relacionada a la carga. La

informacion que se consigna en el B/L, es vital para el desarrollo de
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las actividades que realizan los involucrados, como la naviera,

NVOCC, “freight forwarder”, agentes de aduana, etc.

De acuerdo a lo antes expuesto, es elemental que la consolidadora de
carga envie el “Draft” del B/L al agente de carga con anterioridad a la
salida de la nave, con el objetivo de validar los datos antes de su
expedicién, evitando costos por rectificaciones posteriores al
embarque de la carga o incluso multas por parte de la autoridad
aduanera del pais de destino por declaracion incorrecta o informacion

incompleta.

-Rapidez en gestidon del booking: La rapidez en la gestidon tiene que
ver con la velocidad en que una compafia atiende creando un valor
agregado al servicio que presta. En ese sentido, lo que se espera
cuando se aprueba una cotizacion enviada por el NVOCC, es que de
inmediato se contacten con el “shipper”, quien brindara los detalles de

la carga y permitird que se gestione el “booking”.

No obstante, con el objetivo de acortar los plazos de espera, seria
ideal que el agente de carga pueda generar de manera online las
reservas de espacios para la salida que se requiera a través de
plataformas digitales y de inmediato obtener la numeracion del
“booking” que posibilitara agilizar los siguientes procesos dentro de la

coordinacion.
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Como consecuencia, la transformacion digital sera clave para los
tiempos de respuesta ante las solicitudes del cliente, logrando la
eficiencia y la eficacia en todas las actividades de la organizacion. En
relacion a la emision del “booking” antes mencionada, estas
herramientas digitales, permitiran obtener la confirmacién de reserva

al instante.

-Disponibilidad de informacion: Segun Chiavenato (2006) la

informacion:
Es un conjunto de datos con un significado, o sea, que reduce
la incertidumbre o que aumenta el conocimiento de algo. En
verdad, la informacion es un mensaje con significado en un
determinado contexto, disponible para uso inmediato y que
proporciona orientacion a las acciones por el hecho de reducir
el margen de incertidumbre con respecto a nuestras

decisiones (p. 110).

En tal sentido, la informacién es poder en cualquier industria, es por
ello que los agentes de carga requieren tener disponible en todo
momento los datos relacionados a su embarque para poder retrasmitir
la informacién hacia sus clientes finales y puedan tomar decisiones
acordes a la realidad del estatus de la carga que ayudara a mitigar las

problematicas que puedan surgir.
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La disponibilidad de informacion util sigue siendo un reto para muchos
operadores logisticos, que adn no logran resolver en su totalidad y
siguen brindando informacién limitada, imprecisa y no actualizada. Es
asi, que una consolidadora de carga debe poseer canales de
comunicacion precisos soportados por informacion atil y en tiempo

real acorde a las exigencias del negocio.

2.2.1.3. Seguridad

Segun Servikblog (2013) la seguridad como dimension de la calidad
de servicio representa a todos los conocimientos técnicos necesarios
para poder asistir a los clientes buscando ganar confianza y credibilidad,
lo cual considera también a las transacciones financieras que se realiza

con el cliente.

La confianza es un elemento primordial en la relacion que se
establece con el cliente, en consecuencia, una empresa debe siempre
transmitir seguridad durante la prestacion de un servicio, ya que de esta

manera se fortalecera la relacion comercial en el tiempo con el cliente.

Una vision especifica sobre las competencias y capacidades de los
colaboradores debe ser observada en aras de poder establecer cual es
el perfil que determine habilidades y conocimientos del proceso para el

desarrollo del servicio que se presta, enfatizando en criterios de
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seguridad y profesionalismo, incentivando ademas el respeto y la

amabilidad hacia los clientes.

En razon con el servicio que caracteriza a una consolidadora de
carga, algunos indicadores que pueden ser tratados dentro del concepto
se tiene:

-Conocimiento del servicio: Es importante que el personal de

“Customer service” tenga conocimiento del procedimiento y manejo

del embarque permitiendo asistir e informar de manera adecuada

sobre el seguimiento de la carga.

Asimismo, deben contar con la experiencia que posibilite atender las
consultas y/o requerimientos del cliente, planteando alternativas de
solucion ante situaciones que se generen durante la prestacion del

servicio ofrecido.

Cabe destacar, que para el manejo de carga suelta (LCL) se manejan
parametros de volumen aceptado y que, ante cualquier actualizacion
en los detalles de la carga, el ejecutivo de “Customer service” es
qguien informa de manera oportuna al cliente para evitar que se
generen extra costos en la operacién o incluso la no aceptacion de la

carga dentro del consolidado.

-Competencia profesional: Segun Bunk (1994), las competencias

profesionales son un conjunto de conocimientos, destrezas y
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aptitudes que se necesitan para ejercer una profesion, resolver
problemas de manera autonoma y flexible, lo cual representa a
capacidades necesarias a observarse en los colaboradores dentro del

ambito laboral.

Durante el desarrollo del servicio de consolidacién de carga suelta se
presentan diversas situaciones en las que el personal debe demostrar
competencias técnicas que le permitan resolver dificultades para la
continuidad del embarque como, por ejemplo, conocer las condiciones
de proteccion de carga (embalaje y/o etiquetado) y documentos (W/A,

SLI, POA, entre otros) requeridos para su transporte internacional.

En tal sentido, una consolidadora de carga debe incorporar planes de
capacitacion periodicas al equipo de trabajo a fin de promover el
crecimiento en conjunto ante las actualizaciones globales en el rubro

maritimo y enfrentar la competitividad del mercado.

-Credibilidad en el servicio proporcionado: La honestidad y
veracidad juegan un papel importante en la valoracion de todo
servicio, viéndose reflejado en la seguridad que genera ante el cliente
y construyendo a su vez una relacion comercial que perdure en el

tiempo basado en la confianza.

Compartir informacion inexacta con los clientes o prometer algo fuera

de nuestro alcance solo para salir del problema es un desacierto, es
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mejor dar a conocer la situacion real al mismo tiempo que se
presentan alternativas de solucion con la finalidad de que el cliente

perciba que la empresa esta presente para apoyarlos.

En ese sentido, el NVOCC debe ser transparente en la informacion
gue proporciona desde el primer contacto con el exportador, detalles
del “booking”, retrasos que puedan suscitarse en un “pick up” o salida
de la nave; anticipandose al cliente y tomando acciones inmediatas al

respecto.

-Soporte y soluciones ante problemas / reclamos: No solo es
importante la voluntad de poder asistir al cliente frente a un problema
y/o reclamo, sino, la capacidad de poder resolverlo de manera

eficiente a corto plazo y que facilite el curso de la operacion.

Teniendo en cuenta que las salidas de naves son semanales o
guincenales dependiendo del puerto de embarque, es importante que
ante cualquier imprevisto que surja, logre atenderse a tiempo para

poder cumplir con la salida programada.

En ese contexto, al no atenderse el problema de forma inmediata,
implicaria que se genere una reprogramacion de embarque vy
probablemente extra costos no contemplados que finalmente se vean
reflejados en la relacién costo/precio del producto. Por ello, es

fundamental que el personal de “Customer service” conozca el
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servicio, a fin de dar el respaldo que se necesite y lograr

importaciones “just in time”.

-Cortesia: Es vital que las marcas conozcan los aspectos mas
importantes que deben reunir un buen servicio y atencion. Entre estos
estan el conocimiento del servicio que ofrecen, la rapidez en la

atencion y la amabilidad de los empleados (Gestion, 2019).

La amabilidad y el respeto son la mejor carta de presentacion para las
empresas. Una actitud empatica y un buen trato por parte de los
colaboradores agregara valor al servicio y generara una comunicacion

y relacion positiva con los clientes.

Ante el surgimiento de un problema durante la ejecucion del servicio,
el cliente se sentirda apoyado cuando escuche un lenguaje positivo.
Por ello, los colaboradores de “Customer service” no deben hacer uso
de un lenguaje negativo o dudoso que proyecte incapacidad o falta de
voluntad para ayudar al cliente, en otras palabras, el lenguaje siempre

debe ser positivo y amable.

Durante el seguimiento de los embarques, el area de “Customer
service” esta continuamente en interaccion con el agente de carga,
por ello es esencial que todo dialogo a través de cualquier canal de

comunicacion resalte por su buena educacion y lenguaje apropiado,
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esto conllevara a que el cliente se sienta satisfecho con el trato

recibido por el servicio que esta contratando.

2.2.1.4. Empatia

Duque (2005) manifiesta que la empatia es la atencion individualizada
gue ofrecen las empresas u organizaciones a sus clientes ya que
requiere de un fuerte compromiso para poder conocer las diferentes

caracteristicas y solicitudes especificas con respecto a cada cliente.

Cuando a empatia se refiere, se resalta la capacidad que una
empresa tiene para ponerse en la posicion de los clientes, buscando
siempre evaluar las necesidades que tiene en relacién con el servicio

gue la organizacion oferta.

Al saber que una empresa sigue un rumbo por la capacidad de los
colaboradores que posee, la empatia en esta situacion resalta ya que es
una habilidad fundamental que todas las personas que trabajan dentro
de una organizacion econdmica pueden desarrollar a mayor o menor
grado, por ende, ese compromiso con los clientes podria ser manejado
de manera estratégica a partir de programas de capacitacion y

sensibilizacién en el personal.
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En ese orden de ideas, la empatia representa a la capacidad de
brindar el cuidado y una atencidon personalizada a los clientes v,
asimismo, conocer y comprender el mensaje del cliente para que asi se

sienta satisfecho y seguro del servicio que se le esta ofreciendo.

Entre algunos indicadores que pueden ser observables de acuerdo
con el contexto empresarial en donde se realiza el estudio se toman en
cuenta:

-Comprensién del cliente: Se relaciona a la facultad de ponerse en

la posicion del cliente, comprendiendo lo que requiere y espera. Todo

usuario busca la satisfaccion de sus necesidades y quien ofrece el

servicio debe ser capaz de cubrir dichas expectativas (Polo, 2015).

Los agentes de carga perciben de su ejecutivo de “Customer service”
la capacidad de comprender su postura y punto de vista frente a
cualquier imprevisto que se presente. Por ende, este elemento en la
atencion al cliente, sera clave para la eleccion del NVOCC como

proveedor de servicio.

Finalmente, el area de “Customer service” debe mostrar interés en el
“feedback” del cliente y crear una atmdésfera de colaboracion, no de
enfrentamiento. Se debe empezar por ponerse en los zapatos del
cliente y pensar como le afecta dicha situacion especifica, para

mostrarle su disposicién a solucionarlo.
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-Lenguaje adecuado: El objetivo de conocer el lenguaje del cliente
es el de lograr dar una respuesta eficiente dentro del servicio
brindado. Una buena relacién y comunicacion que se establezca con
el cliente es fundamental para la correcta fidelizacion y relaciones

duraderas a largo plazo (Leandro, 2019).

Toda organizacion debe tener presente que, al momento de transmitir
un mensaje o informacion a través de sus canales de comunicacion,
estos deben ser coherentes y siempre orientados hacia las

necesidades de cada cliente.

Desde el enfoque de una consolidadora de carga, la asistencia a los
clientes durante el seguimiento de su orden, debe basarse en una
comunicacion asertiva de acuerdo al perfil de cada cliente, eligiendo

las palabras adecuadas bajo un lenguaje claro y entendible.

-Asistencia al cliente: La calidad con la que se preste este elemento
tendra como resultado la experiencia positiva o negativa del usuario.
Una buena asistencia puede lograr sumar positivamente al
cumplimiento de expectativas del cliente, que se refleja en el interés

de mantener una relacion comercial con la empresa.

Para poder llevar a cabo un servicio 6ptimo, es esencial que el area
de atencion al cliente, con quienes los agentes de carga se relacionan

directamente, tenga un trato adecuado y siempre estén dispuestos a
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prestar ayuda. Los clientes quieren sentir que la empresa los entiende

y que pueden ser su soporte para el cumplimiento de lo ofrecido.

Debido a lo anterior, la consolidadora de carga tiene el compromiso
de incorporar personal con empatia y con conocimiento del negocio,
capaz de anticiparse a situaciones que puedan perjudicar la

continuidad del servicio.

-Disponibilidad de atencidn: La comunicacion con los clientes es un
valor fundamental en el trabajo diario de las empresas que ofrecen
servicios y buscan la mejor forma de comunicarse de manera rapida,
efectiva y sencilla con cada usuario. Para ello, es preciso contar con
diferentes canales de atencion, que permitan mejorar la interaccion

con los clientes.

A partir de esto, toda empresa debe poner a disposicion del cliente
diferentes canales de comunicacién que puedan dar lugar a obtener
informacion, aclarar dudas, realizar reclamos, entre otros. Se debe
tener presente que no solo es contar con canales de atencion, si no

gue estos deben estar activos y atendidos para su fin.

Los agentes de carga cada vez demandan mayores exigencias en

cuanto a una atencion rapida, por lo cual los NVOCC deben

responder todos los canales de comunicacion que permitan atender
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las solicitudes del cliente de manera oportuna, ya sea mediante

correo electronico, llamadas telefénicas y aplicativos.

-Personalizacion del servicio: Se refiere al nivel de atencion
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes. Se debe
transmitir por medio de un servicio personalizado, o adaptado al gusto

del cliente, quien lo percibird como un valor (Matsumoto, 2014).

Si, por el contrario, el cliente es tratado de un modo rutinario e
impersonal, el servicio que se ofrece con él perdera valor; incluso
cuando la respuesta dada a su requerimiento suponga su resolucion

parcial o total (Aiteco, 2019).

Los agentes de carga tienen distintas formas de trabajar, por ende,
cada uno requerira un trato especial. De este modo, habrd que
adaptar las estrategias de atencion acorde a sus caracteristicas para

mantener un vinculo que le incite volver a tomar el servicio.

2.2.1.5. Elementos tangibles

Para Clemenza, Gotera y Araujo (2010) los elementos tangibles son
materiales que uno puede observar o interactuar en el area sobre la cual
una empresa monta las oficinas y cualquier otra infraestructura para

poder llevar a cabo el servicio ofertado. Resaltan como ejemplos el
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estado y la apariencia de las instalaciones, la presentacion del personal,

imagen corporativa, el estado de los equipos, etc.

Asimismo, Israel (2011) manifiesta que los elementos tangibles hacen
referencia a las instalaciones fisicas, documentacion, materiales,
equipos y personal los cuales influyen en como se percibe la calidad de

servicio.

Bajo los alcances sefialados, en referencia de un NVOCC los
elementos tangibles pueden no solo estar considerados instalaciones
fisicas tales como infraestructura, oficinas, maquinarias, almacenes, etc.,
sino también los portales web para el “tracking” de carga y todos los

elementos que se relacionan con la imagen corporativa de la empresa.

En ese sentido, las variables empiricas que caracterizan a los
elementos tangibles que forman parte de los conceptos observables en
las unidades de analisis son los siguientes:

-Elementos materiales: Los documentos que emplea un NVOCC

para brindar informacién a los clientes conforman representaciones

tangibles. Sin embargo, a lo largo de los afios, la comunicacion
corporativa entre una empresa Yy sus clientes, se ha visto

transformada con la digitalizacion.

Algunos formatos que intervienen durante la prestacion del servicio

son las cotizaciones, avisos de llegada y facturacion, los cuales son
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enviados a los clientes de manera virtual con un formato corporativo y

lenguaje apropiado para su entendimiento y propaosito.

Las consolidadoras de carga, quienes tienen presencia a nivel
mundial, deben implementar materiales visualmente atractivos y con
informacion precisa y detallada logrando que el contenido sea mucho

mas accesible a la vista de quien lo recibe.

-Ubicacioén estratégica de la empresa: Los operadores de comercio
exterior que cuentan con infraestructuras logisticas aledafias a
terminales portuarios y/o almacenes extraportuarios obtienen una

ventaja competitiva sobre el resto de los competidores.

Existen servicios adyacentes que ofrece una consolidadora de carga
relacionados al proceso de transporte internacional de mercancias.
Por mencionar uno de ellos, se tiene la presencia de los depdsitos
temporales, donde ingresa la carga para ser consolidada vy
desconsolidada  segun la destinacion de la misma

(importacion/exportacion).

En ese sentido, es importante que los NVOCC cuenten con una red
de CFS estratégicamente ubicados y con personal de experiencia
permitiendo el manejo seguro y eficiente de carga LCL. La ubicacion
de cada almacén se vera reflejada en los mejores costos competitivos

ofrecidos a los clientes.
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-Instalaciones del almacén: Las instalaciones y CFS propios u
operados directamente por las consolidadoras de carga son
esenciales en la oferta de servicios LCL de clase mundial. El
equipamiento del mismo y equipo humano que lo maneja constituyen
un pilar importante que permite al NVOCC ofrecer alternativas de

servicios de valor agregado.

Estas instalaciones deben disponer de una gama completa de
equipos especializados para la manipulacion, consolidacion vy
desconsolidacion de la carga. Asimismo, deben cumplir con las
regulaciones tanto internacionales (por ejemplo, NIMF 15) como

nacionales que asegure el correcto funcionamiento de los CFS.

Por lo tanto, la modernizacién de instalaciones logisticas, equipos y
sumado, a la experiencia del personal, permitirdn que toda carga
recepcionada en los almacenes sea manejada 6ptimamente cuidando

de su embalaje y la carga propiamente.

-Pagina web para tracking de carga: Las herramientas digitales son
fundamentales para complementar el servicio de transporte maritimo,
siendo una de ellas el “tracking online”, que brinda la mejor
experiencia de informacion inmediata tanto a los agentes de carga

como a sus clientes finales.
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La poderosa funcionalidad de seguimiento y rastreo que las
consolidadoras ofrecen, hacen mas &gil y eficiente el conocer la
ubicacion real de los embarques, obteniendo visibilidad del mismo
permanentemente a medida que las mercancias son transportadas de

un punto a otro.

Inclusive, la pagina web permite rastrear los documentos relacionados
a la carga y su embarque, facilitando el acceso a la informacion en
linea y rapida. Por consiguiente, se debe educar a los agentes de

carga sobre el uso de esta herramienta en beneficio de ellos.

-Ilmagen corporativa: Se compone de elementos tangibles y
observables que forman parte del dia a dia de las organizaciones y
gue, directa o indirectamente, envian un mensaje tanto a quienes

trabajan en ellas como a los agentes externos (EAE, 2020).

Es asi como surge la necesidad de tener una imagen sdlida,
establecida y bien definida ya que esta representara los valores
corporativos que tiene el coloader internacionalmente para responder
al reto que supone la lideralizacion en el manejo de carga suelta

(LCL) dentro de un entorno altamente competitivo.

El nombre de la empresa, el logo, simbolos, colores y brochure
forman parte de algunos de los elementos que hay que tomar en

cuenta para repotenciar la imagen corporativa de una compairiia, en
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las cuales se puede reavivar la percepcion de los clientes frente a un
servicio prestado, o al menos tener la disposicion de entrar en

contacto con el servicio.

Por ello, a la imagen corporativa que se debe trasmitir a los agentes
de carga debe sumarse paralelamente mecanismos que brinden
confiabilidad, seguridad y experiencia con la que cuenta el NVOCC
para la ejecucion del servicio de consolidacion de carga, lo que
afianzara la percepcion positiva e integral que pueda establecerse

frente al servicio ofertado.
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2.3. Definiciones conceptuales

-Calidad de servicio de consolidacion de carga suelta: Medida de la percepcion
del servicio en relacion del grupaje de mercancias pertenecientes a varios
consignatarios que satisface las necesidades o expectativas de los agentes de
carga con respecto a un NVOCC, observado desde distintos aspectos tales como
la fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.

e Fiabilidad: Capacidad, en base al conocimiento que los colaboradores
poseen, para prestar un servicio confiable, seguro y cuidadoso respecto
a la carga a transportar.

e Capacidad de respuesta: Corresponde a la velocidad, desempeiio y
coordinacion de las acciones que se desprenden de la prestacion del
servicio, en la cual se atiende las necesidades de los agentes de carga
una vez cerrado el contrato.

e Seguridad: Conocimientos técnicos necesarios para poder asistir a los
agentes de carga buscando ganar confiabilidad y credibilidad en los
mismos.

e Empatia: Atencion individualizada, en la cual se establece las
necesidades particulares de los agentes de carga con el fin de conocer
los requerimientos concretos respecto al servicio de consolidacion de
carga suelta.

e Elementos tangibles: Conjunto de elementos materiales tales como
instalaciones, almacenes, maquinarias, gruas, presentaciéon del
personal, imagen corporativa, portal web, etc., con los que el NVOCC

cuenta. (Ver Anexo 2).
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CAPITULO III: HIPOTESIS Y VARIABLES

3.1. Formulacién de la hipotesis

3.1.1. Hipotesis general

Hi. Existe una percepcion favorable sobre la calidad de servicio de

consolidacion de carga suelta en agentes de carga respecto a un NVOCC,

2020.

Ho. No existe una percepcion favorable sobre la calidad de servicio de

consolidacion de carga suelta en agentes de carga respecto a un NVOCC,

2020.

(Ver Anexo 3)
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3.1.2. Hipotesis especificas

. Hipotesis especifica 1

H:. Existe una percepcion favorable sobre la dimension fiabilidad en

agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

Ho. No existe una percepcion favorable sobre la dimensidn fiabilidad en

agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

o Hipotesis especifica 2

H>. Existe una percepcion favorable sobre la dimension capacidad de

respuesta en agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

Ho. No existe una percepcion favorable sobre la dimension capacidad de

respuesta en agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

o Hipotesis especifica 3

Hs. Existe una percepcion favorable sobre la dimension seguridad en

agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

Ho. No existe una percepcion favorable sobre la dimension seguridad en

agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.
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. Hipdtesis especifica 4

Hs. Existe una percepcion favorable sobre la dimension empatia en agentes

de carga respecto a un NVOCC, 2020.

Ho. No existe una percepcion favorable sobre la dimension empatia en

agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

. Hipdtesis especifica 5

Hs. Existe una percepcion favorable sobre la dimension elementos tangibles

en agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

Ho. No existe una percepcion favorable sobre la dimension elementos

tangibles en agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

3.1.3. Variable

3.1.3.1. Variable de interés: Calidad de servicio de consolidacion de
carga suelta

Dimensiones:

- Fiabilidad.

- Capacidad de respuesta.

- Seguridad.

- Empatia.
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- Elementos tangibles.
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CAPITULO IV: DISENO METODOLOGICO

4.1. Diseio de la Investigacion

El presente trabajo de investigacion de acuerdo con lo que establece
Hernandez y Mendoza (2018) y Vara (2015) guarda coherencias que determinan
caracterizarlo como de ruta cuantitativa, tipo basica, nivel descriptivo y disefio no

experimental de corte transversal.

Con respecto al estudio de ruta cuantitativa, Hernandez y Mendoza (2018)
establece que son estudios cuyos planteamientos se derivan de la literatura y
estan relacionados a un rango amplio de propositos entre los que destacan la
descripcion, explicacién y prediccion de fendmenos observando variables y/o

hechos, cuyo analisis de los datos se realiza estadisticamente.

En ese sentido, el presente trabajo de investigacion es coherente con la ruta
cuantitativa debido a que se observa la variable “calidad de servicio de

consolidacion de carga suelta”, lo que representa a un hecho que forma parte de
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la realidad dentro del entorno empresarial donde se observa el fenémeno,

buscando describirla mediante un analisis estadistico descriptivo.

Vara (2015) sobre los estudios de tipo basica sefala que buscan diagnosticar
alguna realidad empresarial, generando nuevas formas de entender fenébmenos
empresariales, lo cual determina que se obtenga mayor conocimiento cientifico
gue pueda servir de base para realizar futuros estudios hasta proponer y
establecer soluciones practicas con la finalidad de mejorar condiciones en

beneficio de una organizacion econémica.

Al establecer como objetivo describir la percepcion sobre la calidad de servicio
de consolidacién de carga suelta en agentes de carga con respecto a un NVOCC,
2020, se busca generar una teoria que conlleve a entender la situacién actual de
la empresa con respecto a dicha variable de estudio, de tal manera que se
desarrollen futuros estudios que mejoren la percepcion de los agentes de carga a
tal punto de fidelizarlos en beneficio de la rentabilidad de la empresa donde se

observa el fenémeno.

Sobre el estudio de nivel descriptivo, Hernandez y Mendoza (2018) afirman que
son estudios que “pretenden especificar las propiedades, caracteristicas y perfiles
de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro fendbmeno

gue se someta a un analisis” (p. 108).

En ese orden de ideas, bajo lo establecido por los autores, el presente estudio

corresponde con el nivel descriptivo debido a que se busca especificar
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caracteristicas en razén de una muestra conformada por agentes de carga, de
quienes se extraen datos para poder determinar el nivel de percepcion sobre la
calidad de servicio de consolidacién de carga suelta en la empresa en contexto

con precision y fiabilidad.

Asi también, sobre el disefio no experimental de corte transversal Hernandez y
Mendoza (2018) afirman que son estudios los cuales, se caracterizan por no
presenciar manipulacion de variables debido a que el analisis es univariado,
cuyos datos son recopilados en una sola medicién a través de un instrumento de

recoleccion de datos.

En la siguiente figura se presenta el diagrama para estudios descriptivos:
Donde:
M = Muestra de estudio.

O = Variable “Calidad de servicio de consolidacion de carga suelta”.

V20

Figura 5. Esquema descriptivo.
Fuente: Recuperado de http://www.une.edu.pe/
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4.2. Poblacién y muestra

4.2.1. Poblacién

Segun Vara (2015) la poblacion es el conjunto de sujetos o cosas que
tienen una o mas propiedades en comun, los cuales son necesarias para
cumplir con los objetivos planteados dentro de un trabajo de investigacion. En
tal sentido, para efectos del presente trabajo de investigacion, la poblacién lo
conforman los agentes de carga, quienes solicitaron el servicio dentro del
ultimo semestre del afio 2020 (Julio — Diciembre), representando a un total de

162 unidades de estudio.

4.2.2. Muestra

Hernandez y Mendoza (2018) y Vara (2015) sefalan que la muestra
corresponde a los casos extraidos de una poblaciéon. De esa manera, de
acuerdo con las circunstancias presentadas en el presente estudio, se

aplicaron dos muestreos no probabilisticos: Intencional y de casos tipo.

El muestro no probabilistico intencional se realiza sobre la base de
conocimiento y criterios propios del investigador, basandose en la experiencia
respecto a la interaccién que se posee con la poblacion objetivo del estudio

(Vara, 2015).
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Por otra parte, el muestreo no probabilistico de casos tipo se aplica cuando
se busca profundizar, enriquecer y brindar mayor calidad a la informacion, con
el fin de poder capturar valores, experiencias y significados de un grupo social

con respecto a un fenémeno en estudio (Hernandez y Mendoza, 2018).

En tal sentido, el muestro no probabilistico intencional estuvo conformado
por 40 agentes de carga, quienes mostraron disposicion para participar en el
proceso de recoleccién de datos, con cuya informacion obtenida se logra
responder al objetivo general de la presente investigacién, determinado por la

medicion de la variable de estudio.

Asimismo, con animos de profundizar en el analisis, se aplicé un muestreo
no probabilistico de caso tipo considerando a 8 unidades de informacion de la
muestra elegida anteriormente, seleccionados por criterios propios basados
en la experiencia del agente de carga con la interaccion recurrente del
servicio y disponibilidad respectiva para poder responder a los
cuestionamientos que forman parte de una guia de entrevista coherente con

las dimensiones de la variable medida.

4.3. Operacionalizacién de variables

Tabla 1.
Definicion operacional de la variable calidad de servicio de consolidacion de carga
suelta.

Dimensiones Indicadores items Escala y Valores Niveles y
Rangos
Fiabilidad -Reserva de espacio (5) Totalmente de Bajo
-Manipulacién de 1,2,3, acuerdo [25 - 56]
carga en almacenes 4,5, (4) De acuerdo Medio
-Precision de estatus (3) Indeciso [57 — 89]
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de carga
-Disponibilidad de
asistencia
-Cumplimiento de
acciones ante roleos
de booking

(2) En desacuerdo
(1) Totalmente en
desacuerdo

Capacidad de
respuesta

-Tiempo de respuesta
-Incremento de tarifas
y recargos adicionales
-Documentacion
asociada al embarque
-Rapidez en gestion
de booking
-Disponibilidad de
informacién

6!7l8l
9,10,

Seguridad

-Conocimiento del
servicio

-Competencia
profesional
-Credibilidad en el
servicio proporcionado
-Soporte y soluciones
ante problemas /
reclamos

-Cortesia

11,12,
13,14,
15,

Empatia

-Comprension del
cliente

-Lenguaje adecuado
-Asistencia al cliente
-Disponibilidad de
atencion
-Personalizacion del
servicio

16,17,
18,19,
20,

Elementos
tangibles

-Elementos materiales
-Ubicacion estratégica
de la empresa
-Instalaciones del
almacén

-Pagina web para
tracking de carga
-Imagen corporativa

21,22,
23,24,
25.

Alto
[90 — 125]
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4.4. Técnicas para larecoleccion de datos

4.4.1. Técnica

Las técnicas para la recoleccion de datos aplicados fueron la encuesta y la

entrevista.

4.4.2. Instrumentos

Respecto a cada técnica de recoleccion de datos se pueden distinguir dos
instrumentos de recoleccion.
-En la encuesta: Se utiliz6 como instrumento de recoleccion de datos una
escala de medicién de tipo Likert (Ver Anexo 4), compuesto por 25
reactivos agrupando a las dimensiones: fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles; los cuales fueron
evaluados con alternativas tales como “Totalmente en desacuerdo”, “En
desacuerdo”, “Indeciso”, “De acuerdo”, y “Totalmente de acuerdo’;
asignandoles valores de 1, 2, 3, 4 y 5 respectivamente, cuya baremaciéon
para efectos de establecer niveles y rangos se puede visualizar en la

siguiente tabla.

Tabla 2.
Baremacion de la variable calidad de servicio de consolidacion de carga
suelta.
Niveles Calidad de
servicio de Capacidad Bl "
consolidacion Fiabilidad de Seguridad Empatia ementos
tangibles
de carga respuesta
suelta
Desfavorable 25-56 5-11 5-11 5-11 5-11 5-11
Poco favorable 57 - 89 12-18 12-18 12-18 12-18 12-18
Favorable 90 - 125 19-25 19-25 19-25 19-25 19-25

67



El instrumento fue validado cualitativamente y cuantitativamente. La fase
cualitativa se realiz6 a través del juicio de 5 jueces expertos (Ver Anexo 5)
y la fase cuantitativa para la evaluacion de las propiedades métricas a
través de un coeficiente para medir la fiabilidad se realizé a través de una
prueba piloto para lo cual se considerd a 5 unidades de andlisis quienes
no formaron parte de la muestra, obteniendo un indice de 0.985 como se
muestra en la siguiente tabla, considerando al instrumento de muy alta
confiabilidad segun la baremacién establecida. (Ver Anexo 6).

Tabla 3.
Estadisticas de confiabilidad para la escala de calidad de servicio de
consolidacion de carga suelta.

Alfa de Cronbach NUmero de elementos

0.985 25

-En la entrevista: La entrevista al ser una técnica cualitativa de
recoleccion de datos considera como instrumento de recoleccion de datos
a los(as) investigadores(as), quienes forman parte del medio fisico por el
cual se recaban los datos.

Hernandez y Mendoza (2018) manifiestan que en un proceso cualitativo
de recopilacibn de datos es el propio investigador quien observa,
entrevista, revisa documentos, etc., ya que no solo analiza, sino que es el
medio de obtencién de la informacion que caracteriza al concepto de
instrumento de recoleccion de datos.

Para efectos del presente estudio, al aplicar una entrevista de caracter
estructurado se determina que son las investigadoras, autoras del

presente estudio, el instrumento de recoleccion de datos.
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Cabe resaltar que se hizo uso de una guia de entrevista (Ver Anexo 7) en
la cual se establecieron las interrogantes que a su vez fueron sometidas a
evaluacién para garantizar la coherencia de la busqueda de la informacién

en las unidades seleccionadas. (Ver Anexo 8).

4.5. Técnicas para el procesamiento y andlisis de los datos

Los datos obtenidos de la escala aplicada a las unidades de andlisis que
formaron parte de la muestra no probabilistica intencional, fueron tabulados de
acuerdo al valor correspondiente de las respuestas observadas dentro del
respectivo instrumento, creando una matriz de datos y haciendo uso del programa

Microsoft Excel.

Posteriormente se traslado la base de datos al programa SPSS version 26
(Paquete Estadistico para Ciencias Sociales), donde se realiz0 el andlisis
descriptivo por items del instrumento de medicion correspondiente y un analisis
descriptivo con respecto a la variable y sus respectivas dimensiones mediante la

cual se realizo la comprobacion de la hipétesis respectiva.

Cabe resaltar que el andlisis descriptivo se realizé utilizando medidas de
distribucion (frecuencia y porcentajes), los cuales fueron presentados mediante
graficos de barra, que es en donde mejor se visualiza una variable cualitativa

ordinal.
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Asimismo, con la informacién recabada de la entrevista se realiz6 un andlisis
de contenido basado en técnicas de corte y clasificacion de palabras clave en
contexto, extrayendo categorias emergentes que permitio realizar una teorizacion
correspondiente, de tal manera que se complementa el andlisis estadistico
proyectando un mayor alcance informativo con respecto a la problemética
observada vinculada a la calidad de servicio de consolidacion de carga suelta en

un NVOCC.

4.6. Aspectos éticos

Cumpliendo con los principios éticos de un proceso de investigacion cientifica,
se aplicaron consentimientos informados en los cuales se informé sobre el
objetivo de la recopilacion de los datos y la forma de cdmo se trataron los mismos,
exponiendo el respeto por la privacidad y proteccion de datos hacia los agentes
de carga, quienes realizaron la encuesta y quienes participaron de la entrevista.

(Ver Anexo 9).
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CAPITULO V: RESULTADOS

Tomando en consideracion la base de datos que figura en el Anexo 10 del
presente informe de tesis, se presentan los resultados que establece
estadisticamente la percepcidon sobre la calidad de servicio de consolidacion de
carga suelta considerando como referentes a agentes de carga respecto a un

NVOCC.

Se presenta una descripcion por cada uno de los items que forman parte del
instrumento de medicién, para luego aplicar las pruebas de hipotesis
correspondientes en contrastacion con un estimador que hace referencia a un
nivel de percepcion y los datos finales obtenidos. Finalmente se establece los
resultados de las entrevistas sintetizados en una teorizacion final (Analisis

cualitativo).
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5.1. Anédlisis descriptivo por items de la escala de medicion

Dimension “Fiabilidad”

item 1: La consolidadora de carga cumple con la reserva de espacio (booking)
ofrecida inicialmente.

Resultado: El 57.5 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 30.0 % “totalmente de
acuerdo”, un 10.0 % “indeciso” y un 2.5 % “en desacuerdo”.

57.50%
&0.00%
S0.00%
+ooo% 20008
0.00%
2000 10.00%
10.00% 0.00% 2.50%
A
00038
Totalmente En Indeciso D= acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de atuerdo
desacuerdo

item 2: La manipulacion de carga dentro de los CFS se realiza de acuerdo a la
instruccion del etiquetado.

Resultado: El 45.0 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 37.5 % “totalmente de
acuerdo”, un 15.0 % “indeciso” y un 2.5 % “en desacuerdo”.

4505

45 00%
40.00%
35.00%
30.00%
2150088
2000059 15005
15.00%
10.00%

5.0:0% 0.00%

4
0.00%

37_50%

2.50%

Totalmente En Indeciso D= acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuserdo
desacuerdo
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item 3: Los estatus del embarque son recepcionados de manera ordenada,
coherente y veraz.

Resultado: El 50.0 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 37.5 % “totalmente de
acuerdo”, un 7.5 % “en desacuerdo” y un 5.0 % “indeciso”.

50.00%:

S0.00%
45008 37.50%
4000845
25008
30.00%
25.00%
20,008
15.00% 7.50%
100086 5.00%
5 196 %
0.00%
Totalmente En Indeciso Dz acusrdo  Totalmente
En desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

item 4: Recibe el soporte técnico a la medida de sus requerimientos por parte
del area de Customer service.

Resultado: El 57.5 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 30.0 % “totalmente de
acuerdo”, un 7.5 % “indeciso”, un 2.5 % “en desacuerdo” y un 2.5 % “totalmente
en desacuerdo”.

E7_508%
&0.00%
S0.00%
4000 30.00%
30.00%
20.00%4
7.5
10.00%4 2.50% 2.50%
0.00%%
Totalmente En Indeciso Dz acuerda  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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item 5: La consolidadora de carga cumple con las acciones inmediatas
propuestas frente a un roleo de booking.

Resultado: El 41.03 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 33.33 % “indeciso”, un
20.51 % “totalmente de acuerdo”, un 2.56 % “en desacuerdo” y un 2.56 %
“totalmente en desacuerdo”.

45.00% TR

40.00%
35.010%
30.010%
25, 008 20.51%
20001084
15.010%
1000108

5.00%

0.00%

33 33%

2.56% 2. 5E%%

Totalmenta En Indecizo De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acusrdo

desacusrac
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Dimension “Capacidad de respuesta”

item 6: El tiempo de respuesta por parte del area de Customer service sobre el
seguimiento de su carga es adecuado.

Resultado: El 47.5 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 32.5 % “totalmente de
acuerdo”, un 15.0 % “indeciso”, un 2.5 % “en desacuerdo” y un 2.5 %
“totalmente en desacuerdo”.

47 50%
50.00%

45 009

40.00%

3I5.00%

30.00%

25.00%

20.00% 15.00%

15.00%

10.00%
5.00%
0.00%

32_5049¢

2.50% 2 50%

Totalmente En Indecisao De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

item 7: Se comunica con exactitud sobre los incrementos de tarifas y recargos
adicionales que se presentan durante el desarrollo del servicio.

Resultado: ElI 50.0 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 25.0 % “indeciso”, un
20.0 % “totalmente de acuerdo”, un 2.5 % “en desacuerdo” y un 2.5 %
“totalmente en desacuerdo”.

50.00%
000
45 00%
40.00%
25.00%
20 00% 25_005%8
5 0% 20.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00%
0.00%

2.50% 2.50%

Totalmente En Indeciso D= acuerdo  Totalmente
Bn desacuerdo de stusrdo
desacuerdo
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item 8: La documentacion asociada al embarque (documentacion comercial,
WR, BL) es recibida oportunamente.

Resultado: El 50.0 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 39.47 % “totalmente de
acuerdo”, un 5.26 % “indeciso”, y un 5.26 % “en desacuerdo”.

S0L00%
45 00%
000
35.00%
I0.00%
25.00%
20008

15.00%
10009 5.26% 5.26%

0.00%
5 .00%  —
0.00%

Totalmente En Indeciso D= acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdao

Item 9: La solicitud de booking es gestionado dentro del plazo esperado.

Resultado: El 57.5 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 27.5 % “totalmente de
acuerdo”, un 12.5 % “indeciso”, y un 2.5 % “en desacuerdo”.

57.50%
S0.00%
S0.00%
40008
27 508
30,008
20,008 12.50%
10.00%6 0005 2.50%
A
0.00%
Totalmente En Indeciso Dz acusrdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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item 10: La informacion sobre mi requerimiento esta disponible al momento en
el que lo solicito.

Resultado: ElI 60.0 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 20.0 % “totalmente de
acuerdo”, un 12.5 % “indeciso”, un 5.0 % “en desacuerdo” y un 2.5 %
“totalmente en desacuerdo”.

B0.00%
B0L00%

S0.00%%

40.00%

- .
30.00% a0

20008 12.50%

10.008% 2.50% 5008
0.00%
Totalmente En Indeciso De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Dimension “Seguridad”

item 11: El colaborador que lo asiste en el area de Customer service cuenta con
los conocimientos y experiencia sobre el servicio prestado.

Resultado: El 60.0 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 32.5 % “totalmente de
acuerdo”, un 2.5 % “indeciso”, un 2.5 % “en desacuerdo” y un 2.5 % “totalmente
en desacuerdo”.

S0_00%
G0L00%

S0.00%

40008 32 50%

300084

200084

1000094 2.50% 2.50% 2.50%

0.00%
Tonalmiente En Indecico De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo da acusrda
desaruerdo

item 12: La informacion proporcionada sobre las condiciones de proteccion de
la carga (labels/package) demuestran competencia profesional en el rubro.

Resultado: El 57.5 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 27.5 % “totalmente de
acuerdo”, un 12.5 % “indeciso”, y un 2.5 % “en desacuerdo”.

57.50%
&0.010%

500084

40.010%
27.50%
30.00%

20.00% 12.50%

10.00%
0.00% 2.50%
L

0.00%
Totalmente En Indeci=o De acusrdo  Totalmente
en desacuerdo de scusrdo
decacuerdo
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item 13: La informacion que recibo durante el servicio contratado es
transparente y transmite confianza.

Resultado: El 55.0 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 35.0 % “totalmente de
acuerdo”, un 5.0 % “indeciso”, y un 5.0 % “en desacuerdo”.

B0L008%
SOL008%
400084
300086
200008
5.00% L.00%
1000 0.00%
A
0.00%
Totalmente En Indeciso De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuardo
desacuerdo

item 14: Existe voluntad del personal para brindar respuestas inmediatas a los
problemas y reclamos que surgen durante las coordinaciones de la carga.

Resultado: El 52.5 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 32.5 % “totalmente de
acuerdo”, un 10.0 % “indeciso”, un 2.5 % “en desacuerdo” y un 2.5 %
“totalmente en desacuerdo”.

&0.00% 52_505%

50008

4000084 32.50%
30,0094

20.00% 10.00%

1 0.00% 2.50% 2.50%

0.00%%
Totalmente En Indeciso D= acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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item 15: La atencion que recibe del personal demuestra cortesia, respeto y
amabilidad.

Resultado: El 45.0 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “totalmente de acuerdo” frente al item establecido, un 45.0 % “de
acuerdo”, y un 10.0 % “indeciso”.

45008 45.00%
45 00%
40.00%
35.00%
30.00%
25008
20,008
15.00% 10.00%
10.00%6
5.00% 0.00% 0.00%
L A
0.00%
Totalmente En Indeciso De acuerdo  Tortalmente

en des acuerdo de acuerdo
desacuerdo
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Dimension “Empatia”

item 16: Comprende las necesidades especificas que requiero del servicio.

Resultado: El 60.0 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 25.0 % “totalmente de
acuerdo”, un 7.5 % “indeciso”, y un 7.5 % “en desacuerdo”.

G0.00%

SOL00%

40009

30,009

200003

10.002s

00096

7.50%

0.00%
—

Totalmente
en
desacuerdo

En

desacuerdo

7.50%

Indeciso

50.00%

25.00%

De acuerdo Totalmente
de acuerdo

ftem 17: Recibo la informaciéon sobre mi

entendible.

carga con un lenguaje claro y

Resultado: El 60.0 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 32.5 % “totalmente de
acuerdo”, un 5.0 % “indeciso”, y un 2.5 % “en desacuerdo”.

60008

50,0086

400084

30.00%

20,0084

10.00%

0.00%

0.00%
A

Totalmente
en
desacuerdo

2.50%

En
desacuerdo

5.00%

Indeciso

60.00%

D= acusrdo  Totalmente
de acuerdo
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item 18: Cuento con el soporte del ejecutivo de Customer service cuando

solicito el estatus de mi embarque.

Resultado: El 57.5 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 25.0 % “totalmente de
acuerdo”, un 12.5 % “indeciso”, un 2.5 % “en desacuerdo” y un 2.5 %

“totalmente en desacuerdo”.

57.50%
G008
S0.00%
40009
30.00% 25_00%
20,008 12 50%:
10009 2. 505 2.50%%
0.00%
Totalmente En Indeciso De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
item 19: EI NVOCC posee canales de comunicacion disponibles para

atenderme en cualquier momento del dia.

Resultado: El 37.5 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 30.0 % “indeciso”, un
20.0 % “totalmente de acuerdo”, un 7.5 % “en desacuerdo” y un 5.0 %

“totalmente en desacuerdo”.

40.00%
35.00%
F0.00%
25.00%
20.00%
150086
10.00%

5.00%

T.50%
5.00%

000
Totalmente En Indacizo
en desacuerdo

desacuerdo

30.00%:

|

37.50%

| 20.-00%

De acuerdo Totalmente
de acuerdo
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item 20: Percibe atencion personalizada por parte de quienes lo atienden.

Resultado: ElI 50.0 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 27.5 % “totalmente de
acuerdo”, un 17.5 % “indeciso”, y un 5.0 % “en desacuerdo”.

50.00%
500084
45.010%
40,0084
25,005 27.50%
200109
25.008 17.50%
200010%
15.010%
10,008 5.00%
0.00%%
5.00% A
0 .00%%:
Totalmente En Indeciso D= acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de scusrdo
desacuerdo
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Dimensién “Elementos tangibles”

item 21: Los elementos materiales (formatos de cotizacion, avisos de llegada,
facturas) son visualmente atractivos.

Resultado: El 40.0 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 27.5 % “totalmente de
acuerdo”, un 27.5 % “indeciso”, y un 5.0 % “en desacuerdo”.

40.00%
40.00%
35.00%
F0.00%

27.50% 27.50%

25 00%
20.00%
15 0086
10.00% 5.00%
5.00% 0.00 %
A

0.00%
Totalmente En Indeciso Dz acuerdo  Totalmente
an desacuerdo de acusrdo

desacuerdo

item 22: Las instalaciones de la empresa se encuentran estratégicamente
ubicadas para los fines del negocio.

Resultado: El 52.5 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 32.5 % “indeciso”, un
12.5 % “totalmente de acuerdo”, y un 2.5 % “en desacuerdo”.

G0.008
S0.00%
40,008 F2.50%
30 00%
20,008
10,008 0.00% 2.50%
S
0.00%
Totalmente En Indeciso D= acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
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item 23: Las instalaciones del almacén se encuentran en éptimas condiciones
para recepcionar su carga.

Resultado: El 55.0 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 22.5 % “totalmente de
acuerdo”, un 20.0 % “indeciso”, y un 2.5 % “en desacuerdo”.

50,008 55.00%.
S0.0084
400084
2000085
20.00% 222l
o '
1000094 2.50%
0.00%
— —
0.0:0%%
Totalmente En Indeciso De acuerdo  Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

item 24: La pagina web corporativa de la empresa es de facil acceso y uso para
el tracking de su carga.

Resultado: El 42.5 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 22.5 % “indeciso”, un
20.0 % “totalmente de acuerdo”, y un 15.0 % “en desacuerdo”.

42 50%
45 008
40,0084
35008
F0.00% 22 50%
25008 200096
20,008
15 009
1000084
5005 0.00%
F_
0.0:0%
Totalmente En Indeciso D= acuserdo  Totalmente
En desacuerdo de acusrdo
desacuerdo
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item 25: La imagen corporativa incentiva a considerar a un NVOCC como parte
de sus proveedores de servicio para el manejo de carga LCL.

Resultado: El 60.0 % de los agentes de carga encuestados indica que se
encuentra “de acuerdo” frente al item establecido, un 27.5 % “totalmente de
acuerdo”, y un 12.5 % “indeciso”.

0. 00%%
G0.O0%H
S0.00%:
40008
27 5086
30008
200084 12.50%
Lo.00% 0003 0.00%
M A
0.00%
Totalmente En Indeciso De acuserdo  Totalmente
an desacuerdo de acusrdo
desacuerdo
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5.2. Prueba de hipotesis

5.2.1. Hipdtesis general

Hi. Existe una percepcion favorable sobre la calidad de servicio de
consolidacion de carga suelta en agentes de carga respecto a un NVOCC,

2020.

Ho. No existe una percepcion favorable sobre la calidad de servicio de
consolidacion de carga suelta en agentes de carga respecto a un NVOCC,

2020.

Segun los datos obtenidos de la aplicacion de la escala sobre calidad de
servicio de consolidacion de carga suelta, tal y como se muestra en la tabla 4
y figura 6, respecto a los porcentajes por valoracion referida a la variable de
estudio el 82.5 % de los agentes de carga lo percibe como “favorable”, el
12.5 % lo percibe como “poco favorable”, mientras que el 5.0 % lo percibe

como “desfavorable”.

Los resultados hallados demuestran que los agentes de carga valoran

como “favorable” la variable en estudio, por lo tanto, se acepta la hipotesis

alterna y se rechaza la hip6tesis nula.
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Tabla 4
Niveles sobre la variable calidad de servicio de consolidacion de carga suelta

Niveles N %
Favorable 33 82.5
Poco favorable 5 125
Desfavorable 2 5.0
Total 40 100.0
82.50%

50.00%
80.00%
70.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00% 12 505
20.00% 5.00%

0.00%

Favorable Poco favorable Desfavorable

Figura 6. Niveles sobre la variable calidad de servicio de consolidacion de carga
suelta.
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5.2.2. Hipdtesis especifica 1

H:. Existe una percepcion favorable sobre la dimension fiabilidad en

agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

Ho. No existe una percepcion favorable sobre la dimension fiabilidad en

agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

Segun los datos obtenidos de la aplicacion de la escala sobre calidad de
servicio de consolidacion de carga suelta, tal y como se muestra en la tabla 5
y figura 7, respecto a los porcentajes por valoracion referida a la dimension
“fiabilidad” el 82.5 % de los agentes de carga lo percibe como “favorable”, el
12.5 % lo percibe como “poco favorable”, mientras que el 5.0 % como

“desfavorable”.

Los resultados hallados demuestran que los agentes de carga valoran
como “favorable” la dimensién “fiabilidad”, por lo tanto, se acepta la hipoétesis

alterna y se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 5

Niveles sobre la dimension fiabilidad
Niveles N %
Favorable 33 82.5
Poco favorable 5 12.5
Desfavorable 2 5.0
Total 40 100.0
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5.00%
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Desfavarable

Figura 7. Niveles sobre la dimension fiabilidad.
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5.2.3. Hipdtesis especifica 2

H>. Existe una percepcion favorable sobre la dimension capacidad de

respuesta en agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

Ho. No existe una percepcion favorable sobre la dimension capacidad de

respuesta en agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

Segun los datos obtenidos de la aplicacion de la escala sobre calidad de
servicio de consolidacion de carga suelta, tal y como se muestra en la tabla 6
y figura 8, respecto a los porcentajes por valoracion referida a la dimension
“capacidad de respuesta” el 80.0 % de los agentes de carga percibe como
“favorable”, el 15.0 % lo percibe como “poco favorable”, mientras que el 5.0 %

lo percibe como “desfavorable”.

Los resultados hallados demuestran que los agentes de carga valoran
como “favorable” la dimension “capacidad de respuesta”, por lo tanto, se

acepta la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula.

Tabla 6
Niveles sobre la dimensién capacidad de respuesta
Niveles N %
Favorable 32 80.0
Poco favorable 6 15.0
Desfavorable 2 5.0
Total 40 100.0
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70.00%
G0.00%
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80.00%

Favorable

15005

Poco favorable

5.00%
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Figura 8. Niveles sobre la dimension capacidad de respuesta.
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5.2.4. Hipdtesis especifica 3

Hs. Existe una percepcion favorable sobre la dimension seguridad en

agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

Ho. No existe una percepcion favorable sobre la dimension seguridad en

agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

Segun los datos obtenidos de la aplicacion de la escala sobre calidad de
servicio de consolidacion de carga suelta, tal y como se muestra en la tabla 7
y figura 9, respecto a los porcentajes por valoracion referida a la dimension
“seguridad” el 85.0 % de los agentes de carga lo percibe como “favorable”, el
12.5 % lo percibe como “poco favorable”, mientras que el 2.5 % lo percibe

como “desfavorable”.

Los resultados hallados demuestran que los agentes de carga valoran
como “favorable” la dimension “seguridad”, por lo tanto, se acepta la hipétesis

alterna y se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 7

Niveles sobre la dimensién seguridad
Niveles N %
Favorable 34 85.0
Poco favorable 5 12.5
Desfavorable 1 2.5
Total 40 100.0
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Figura 9. Niveles sobre la dimension seguridad.
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5.2.5. Hipdtesis especifica 4

Hs. Existe una percepcion favorable sobre la dimension empatia en

agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

Ho. No existe una percepcion favorable sobre la dimension empatia en

agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

Segun los datos obtenidos de la aplicacion de la escala sobre calidad de
servicio de consolidacion de carga suelta, tal y como se muestra en la tabla 8
y figura 10, respecto a los porcentajes por valoracion referida a la dimension
‘empatia” el 77.5 % de los agentes de carga lo percibe como “favorable”, el
17.5 % lo percibe como “poco favorable”, mientras que el 5.0 % lo percibe

como “desfavorable”.

Los resultados hallados demuestran que los agentes de carga valoran
como “favorable” la dimensién “empatia”, por lo tanto, se acepta la hipétesis

alterna y se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 8

Niveles sobre la dimensién empatia
Niveles N %
Favorable 31 77.5
Poco favorable 7 17.5
Desfavorable 2 5.0
Total 40 100.0
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Figura 10. Niveles sobre la dimensién empatia.
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5.2.6. Hipdtesis especifica

Hs. Existe una percepcion favorable sobre la dimension elementos tangibles

en agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

Ho. No existe una percepcion favorable sobre la dimensién elementos

tangibles en agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020.

Segun los datos obtenidos de la aplicacion de la escala sobre calidad de
servicio de consolidacion de carga suelta, tal y como se muestra en la tabla 9
y figura 11, respecto a los porcentajes por valoracion referida a la dimension
‘elementos tangibles” el 65.0 % de los agentes de carga lo percibe como
“favorable”, el 32.5 % lo percibe como “poco favorable”, mientras que el 2.5 %

lo percibe como “desfavorable”.

Los resultados hallados demuestran que los agentes de carga valoran
como “favorable” la dimensidn “elementos tangibles”, por lo tanto, se acepta la

hipétesis alterna y se rechaza la hipotesis nula.

Tabla 9

Niveles sobre la dimension elementos tangibles
Niveles N %
Favorable 26 65.0
Poco favorable 13 325
Desfavorable 1 2.5
Total 40 100.0
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5.3.

Andlisis cualitativo

5.3.1. Teorizaciones parciales

Dimensidén: fiabilidad

1. ¢Considera que la empresa cumple con el servicio que brinda dentro del
tiempo establecido?

Categorias emergentes

E1) De acuerdo a la experiencia que he tenido con respecto al NVOCC considero
que si puede cumplir en ciertos aspectos, hay algunas ocasiones en el cual ha
habido demora en sus respuestas, debe ser por temas de informacién por parte
del shipper. De la escala del 1 al 10, considero que un 7 me brindan la informacion
oportunamente. Deben tener una buena comunicacion entre el shipper y agente.

-Cumple en ciertos aspectos.
-Demora en respuesta.

-Mejorar comunicacion entre el agente y
shipper.

E2) No cumple al 100% con plazos establecidos en cuanto a respuestas, tiempo
de transito prometido, hay un cumplimiento mediano pero siempre habra
oportunidad de mejorar.

-Cumplimiento mediano con respecto a los
plazos.

E3) Usualmente las empresas si cumplen con el plazo establecido y obviamente
cuando son razones naturales en la cual se retrasa la carga nos avisan con tiempo
para estar informados.

-Cumple con los plazos.

-Si hay retraso se informa.

E4) Creo que actualmente a los NVOCC |les cuesta mucho el tema de los plazos
gue establece, hoy en dia no cumplen a la cabalidad, ya que existen muchas
demoras para la entrega de los productos, deberian tener un plan de contingencia.

-No cumplen con los plazos, existen muchas
demoras.

E5) Dentro de las experiencias que he tenido probando el servicio, en la mayor
parte si_han podido cumplir con el plazo de la entrega de documentos para las
revisiones, informacién oportuna, solicitud de algun cambio de datos dentro de los
plazos para evitar algun tipo de multa, o generar algin punto de extra costos. O
también he tenido situaciones en el que se me ha informado si pueden proceder
con algun cambio o no previa aprobacién mia.

-Si se cumple con el plazo de entrega.

-Se pide aprobacion para cambios.
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E6) Bueno respecto a que, si la empresa cumple con el servicio que brinda dentro
del plazo establecido, yo creo que en su mayoria si pero aunque si considero
bastante que tiene que ver mucho con las rutas, ya que tu sabes de que por
ejemplo pueden haber puertos que estén congestionados y luego las navieras que
tienen la facultad de poder hacer roleos en el momento que ellos lo consideren,
esto pues hace que incumpla el NVOCC con las salidas que nos prometen, o
puede haber mal tiempo. Como te dije en algin momento 6sea los roleos por falta

de carga puede también repercutir en que el servicio que nos brinda no sea dentro
del plazo establecido.

-Si cumple con los plazos, pero
depende de la ruta si hay demora.

E7) Si considero que la empresa cumple con el servicio dentro del plazo
establecido, que en realidad seria una informacion diaria que es lo que brinda la
empresa.

-Si se cumple con los plazos.

E8) Si estoy de acuerdo con los tiempos y plazos que la empresa maneja
entregando documentacion o revisiones. O también nos avisan dentro de los
plazos de algun cambio de solicitud para evitar algun tipo de multa.

-Si cumple con los plazos e informan de algun
cambio.

Teorizacion parcial: De cierta forma la empresa suele cumplir con los tiempos establecidos, sin embargo, existen algunos
aspectos en los cuales se percibe que existen demoras debido a faltas de comunicacion entre el agente y el shipper. Muchas
veces las demoras se deben a congestion en los puertos lo cual ya escaparia de las manos del NVOCC, por lo que responde
a una situacion que causa incumplimientos de manera indirecta para la empresa. Por otra parte, se sefiala que se deberia

contar con un plan de contingencia.

2. ¢ Cual es su opinion con respecto a la “disponibilidad de asistencia” que
caracteriza la labor del area de Customer service?

Categorias emergentes

E1l) En este caso he tenido ocasiones en las cuales no me han dado apoyo por
parte del Customer service, algunas veces he tenido que insistir por informacion ya
gue hay operaciones que son urgentes y la disponibilidad de la persona es
fundamental, en contestar el teléfono o un mensaje. Una llamada puede agilizar
mas que un correo.

-No dan el apoyo, no contestan las llamadas.

E2) Si hay disponibilidad por el area de Customer service, por el momento no he
tenido algun inconveniente, siempre contestan una llamada, un correo 0 me
escuchan. No me dan una respuesta inmediata a la consulta o duda que tenga,
pero si hay disponibilidad.

-Si hay disponibilidad.

-No dan respuestas inmediatas.
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E3) Si existe la disponibilidad por parte de Customer service, pero muchas veces
no sucede en el momento que uno necesita. La informacion me llega después o
talvez en dias siguientes. Por ejemplo, yo necesito la informacién en la mafiana,
pero me la dan en la tarde y eso es un poco incomodo para el cliente.

-Existe disponibilidad con cierta demora.

E4) Con respecto a tu pregunta el area de Customer service deberia estar mas
enfocado a una respuesta rapida, una informacion veridicay real al cliente, esta
informacion debe ser eficaz para no poder tener problemas.

-Enfocarse mas en la rapidez de respuesta.

E5) La mayor parte del tiempo he encontrado en el personal con el que he tenido
trato la mayor disponibilidad en cuanto a poder resolver mis dudas, si necesitaba
hacer algun tipo de consulta también he tenido la facilidad de parte del personal.
Han estado prestos a poder brindarme alguna asistencia o explicacion en cuanto a
algun tema operativo que para mi no era tan claro, o también ver costos o gastos
gue no estaban estipulados dentro de una cotizacion y han podido dar los
sustentos respectivos para poder evaluar directamente con mi cliente.

-Mucha disponibilidad para resolver dudas y dar
respuesta a problemas.

E6) Bueno yo creo que va mas por el lado de la disponibilidad del estatus que me
pueda brindar el area de Customer service al momento de que yo pueda llamar
para hacer una consulta de la carga que yo he cerrado o por los correos que me
puedan pasar brindando los datos pertinentes, la informacion que yo necesito en la
mafana porgue tu sabes de que nosotros trabajamos mano a mano con nuestro
cliente final entonces si hay un intermediario, nosotros necesitamos la informacion
a primera hora. Y bueno mas que nada lo que siempre me agrada y siempre
nosotros vemos para poder dar una carga es de que cada estatus que nos brinde
sea con la informacion relevante de lo gue nosotros necesitamos en el momento
sin necesidad que nos tengan que dar por ahi alguna consulta suelta, porque eso
de volver a re consultar también ya nos toma mas tiempo y nosotros necesitamos
brindar informacion a nuestro cliente y no volviendo a re consultar las cosas, se va
mas por ese lado. Yo diria que si, la disponibilidad de asistencia si es buena.

-Estatus de carga con informacion relevante sin
necesidad de consulta.

-Buena disponibilidad de asistencia.

E7) Considero que el area de Customer service esta disponible en realidad todos
los dias que ellos laboran es decir de lunes a viernes, estan desde muy temprano,
nos brindan estatus hasta final del dia, en algunas oportunidades también ha sido
fuera del horario de oficina.

-Disponibilidad diaria dentro y fuera del horario
de trabajo.
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E8) Es bueno que la disposicion que tengan sea todos los dias brindando o o
informacion desde temprano, pudiendo tener mas probabilidades de poder -Disposicion sea constante y diaria.
resolver alguna duda o problemas que se presenten.

Teorizacién parcial: Con respecto a la disponibilidad en la asistencia se pudo conocer que, si existe contacto con el area de
Customer service, sin embargo, en relacion con la informacion que se obtiene a veces no suele ser relevante. Ante lo
expuesto, los agentes de carga sugieren que la informacién que se sabe que es necesaria para ellos sea enviada de manera
constante y relevante segun las necesidades que caracteriza el servicio.

Dimension: Capacidad de respuesta

3. ¢Cree Ud. que se brinda la informacion de manera constante respecto al Categorias emergentes
estatus de la carga para con los clientes?

E1) Bueno la verdad es mitad /mitad, yo no he tenido una informacion continua, a
veces he tenido que solicitar la informacién. La informacion debe darse en el dia -A veces no brinda informacion continua.
por parte de la empresa y no pasado los dias. Por momentos no ha habido
continuidad en el estatus de la carga.

E2) En el mayor de los casos si hay una respuesta acorde a lo que nosotros le ) _
mandamos en tiempo, cuando se recoge la carga, cuanta carga se recogio y el -Si hay una respuesta en tiempo.
estatus con respecto a la carga.

E3) Como empresa nosotros debemos darle la informacion actualizada al cliente . o
minimo_3 veces por_semana. Si la carga ya embarc6 se debe esperar, sin -Hace falta informacion mas frecuente.
embargo antes que embarque se debe estar en contacto para poder informarle al
cliente sobre el estatus de la carga.

E4) Creo gue no es la mejor, por ejemplo, los traficos de China y Europa llevan o 5
una diferencia horaria de 12 horas aproximadamente, esta informacion sobre el | -No brindainformacion de manera constante.
estatus de la carga deberia estar a primera hora en la bandeja de nuestros correos
y no al medio dia como sucede.

E5) Eso si esta dentro del tiempo, pero en otras ocasiones también he presentado
situaciones en las que han tenido un retraso con el estatus que me han podido | -De acuerdo con la informacion constante y
brindar, si podria evaluar el servicio del 1 al 10 yo le confiaria entre un 8 0 9 puntualidad.

respecto a la informacién oportuna y continua.
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E6) Bueno, me ha tocado veces que nosotros como clientes hemos tenido que
preguntar algunos asuntos que quedan sueltos y eso pues también no es dable
porque deja mucho que desear del buen servicio que a veces nos ofrece.
Entonces si, si me ha tocado de que he tenido esos problemas con respecto al
servicio, sin embargo, también han habido momentos en los cuales yo siento que
tienen rutas que estan bien establecidas y estan siendo bien manejadas y por ese
lado también el servicio ha sido muy 6ptimo.

-A veces falta de informacion.

-Si la ruta esta bien establecida, servicio muy
Optimo.

E7) Si, en algunas ocasiones probablemente haya dias en los cuales no brindan
estatus o demoran un poco en brindar la informacion, ya sea en la mafiana, pero si
considero que es de manera continua el estatus.

-Si hay una informacion constante, aunque se
presenten demoras.

E8) Creo que no esta mal, pero lo podria hacer de una manera mucho mas
eficiente, ya que he tenido oportunidades en las que he tenido un retraso y he
tenido que ser yo la que tiene que buscar la informaciéon oportuna por alguna
demora que han presentado. Sin embargo, confiaria en un 7 del 1 al 10 ya que he
presentado este problema muy rara vez.

-Podria mejorar la €ficiencia en la informacion
constante.

Teorizacion parcial: Muy similar a la interrogante anterior, se aflade a través de la presente que muchas veces la
informacion con respecto al estatus de carga no suele ser constante, debido a que se presentan demoras y que sobretodo no
suele ser relevante. Ante dicha situacion, los entrevistados recomiendan que se debe priorizar la puntualidad y la relevancia

de la informacién ya que constituye uno de los principales aspectos a tomar en cuenta respecto a la calidad del servicio de

consolidacion de carga suelta.

4. ¢ Qué aspectos considera deberia mejorarse para que se provea una
informacion adecuada sobre el proceso en aras de mejorar la calidad del
servicio?

Categorias emergentes

E1l) Pueden ser muchos aspectos en realidad. Se podria considerar trabajar con
mas _personal, organizarse mejor en el momento de revisar los correos,
organizarse por tiempos, por tipo de embarque (aéreos y maritimos), dividir mejor
los pendientes, para que asi haya una mejora con respecto a los clientes.

-Méas personal.

-Mejor organizacion.

E2) A nivel de mejoras yo considero que el personal de la empresa tiene que tener
mAas_comunicacion con los clientes, la informacion no tiene que ser monétona.
Debe haber mejor relacion entre la empresa y el cliente para poder brindar
informacion precisa.

-Mejorar la comunicacion entre el personal y el
cliente.
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E3) Creo que para brindar un servicio eficaz con respecto a la informacion rapida
deber tener un buen aplicativo o pagina web cercana donde yo mismo sepa el
estatus de mi carga sin necesidad de estar llamando o esperar un correo.

-Un servicio més eficaz a través de un aplicativo
0 pagina web.

E4) Deberia mejorar el tema del personal, sino no hay una respuesta rapida por
parte del personal, entonces debe haber un problema de deficiencia. Debe haber
una mejor capacidad de respuesta ante los clientes. El personal no se da abasto
es por eso que no hay una respuesta rapida.

-Deficiencia en la capacidad de respuesta por
falta de personal.

E5) Considero, que tener una herramienta en linea que nos permita a nosotros
como usuarios poder consultar en tiempo real el estatus de cédmo va nuestra
carga, 0 procesos documentarios, o incluso ver sustentos como fotografias,
reportes de ingresos, todo en linea seria un buen punto el cual deberia reforzar
porque actualmente toda esta informacion la recibimos a través de e-mails que
usualmente no es en el momento que uno desea y debe esperar respuestas.

-Deberia de reforzarse una herramienta en linea
para facilitar la informacion.

E6) Bueno un ejemplo claro yo creo que esta en la informacion que sea real, ya
gue muchas veces me ha tocado momentos en las cuales yo por ejemplo como
cliente tengo mis clientes que a veces me dan los datos de los shippers entonces
nosotros de manera proactiva nos ponemos en contacto con el mismo shipper
para ya ver detalles de la carga o consultar algunas cosas que nosotros
necesitamos, tener a disponibilidad como que informacién a primera mano,
entonces yo siempre observo que la informacidén que me pase por ejemplo un
NVOCC sea la misma, 6sea lo mismo que yo tengo, tener el control en la
comunicacion con el shipper yo creo que es vital para esto.

-Tener el control de una buena comunicacién
con el shipper es vital.

E7) En aspectos que se puedan considerar bueno el tiempo de respuesta, la
capacidad de respuesta, la cantidad de informacion que se brinda sobre el estatus
de algun embarque. Mas que nada eso y brindar fechas exactas, fechas estimadas
gue es lo que nos interesa.

-Mejorar el tiempo de respuesta y dar fechas
exactas.

E8) Yo creo que mas que nada poder brindar fechas exactas que es lo que mas
nos interesa como clientes, podria también presentarse una herramienta que nos
permita consultar sobre el estado de nuestra carga, con reportes o fotos que
podria ser enviadas a nuestros correos, asi de alguna manera nos sentiriamos
MAas seguros.

-Dar fechas exactas y brindar mas informacion
con respecto al estado de la carga.
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Teorizacion parcial: Se expresan diversos alcances para mejorar la calidad de la informacién necesaria para los agentes de
carga. En primera instancia, destaca la de contratar mayor personal y que exista mejor organizacion, lo que en consecuencia
podria contribuir a mejorar la comunicacion entre el personal y los agentes de carga. Otra alternativa sugerida tiene que ver
con la creacién de un canal virtual mediante aplicativo, el cual pueda proveer informacién en todo momento segun las
necesidades de los agentes de carga. En tal sentido, se busca que se encamine una posibilidad de reforzar la capacidad de
respuesta en base a la informacion mediante la obtencién de mayor personal y la mejora de las capacidades de los mismos,
lo cual facilite la informacion efectiva hacia los agentes de carga.

Dimension: Seguridad

5. ¢Considera que la empresa cuenta con el personal competente para Categorias emergentes
brindar un soporte adecuado respecto al servicio ofertado?

E1l) Si en ese aspecto si, considero que las personas que actualmente trabajan en
la consolidadora de carga si estan super capacitados y competentes en la
informacion, considero que las personas con buena actitud sabran solucionar
cualquier problema en caso pase un problema deberan buscar la solucion ante
cualquier problematica.

-Personal capacitados y competentes.

E2) Si, al nivel de atencion al cliente y al nivel de las operaciones, el personal esta _
adecuado, pero siempre hay que mejorar con capacitaciones por parte de la -Personal ader‘]’q“e"’.‘gfé Eg:gﬁﬂgo Siempre una
empresa para que haya una mejora continua. ) :

E3) Todas las personas que trabajan en esa empresa consolidadora estan
correctamente capacitadas, deben estar informados al dia de las politicas de otros -Todos los de la empresa correctamente
paises para la salida de los productos para que nos brinden la informacion capacitados.

necesaria para gue no haya inconvenientes. En resumen, es estar a la vanguardia
de los cambios.

E4) Profesionalmente estan bien capacitadas, manejan muy bien el inglés de _ _ _ o
manera global, no he tenido problemas con alguno de estos respecto a -Personal bien capacitado y manejan el inglés.
profesionalismo.

E5) Si lo he considerado, no he tenido la verdad ninguna ocasion en la que haya
tenido preguntas sin resolver, si el personal en su momento desconocia cierta

. . . . . -Personal considerado bien capacitado para
informacion, siempre me ha dejado conocer el hecho de que pueden conseguir la

poder solucionar problemas.

105




informacion, o pueden averiguarlo en todo caso darme los sustentos que requiera.
No considero que el personal no se encuentre capacitado la verdad, siempre he
tenido en cuanto al sustento de informacion la mayor cantidad posible.

E6) Muchas veces he notado de que hay cambios en cuanto al area de Customer
follow up entonces siento que si bien es cierto que hay personas muy competentes
gue te ayudan con los seguimientos que son muy proactivos, también he sentido
gue en algunos momentos han cambiado por personas que no son asi. Entonces
yo creo que va mas por ese lado pero también he podido observar que hay
restructuraciones, entonces yo si no sabria porque lo hacen, sin embargo siento
gue si cuentan con un personal competente en la manera de lo posible.

-Cuentan con un personal competente y
preparado.

-Existe personal que no cumple con ciertas
caracteristicas.

E7) Si, la empresa cuenta con el personal competente, definitivamente toda el
area de Customer service considero que es un personal eficiente y competente. Si
hasta el momento si nos han brindado soluciones.

-Se considera que el personal es eficiente y
competente

E8) Si lo considero, las veces que he tenido algun problema con la carga me he
podido comunicar con alguien del area que me ha podido brindar una solucion o
darme informacion.

-Personal bien capacitado.

Teorizacién parcial: Con respecto a la apreciacion sobre el personal existen consideraciones muy positivas, debido a que
consideran que el personal si es competente y esta bien capacitado, pero que sin embargo han existido algunas ocasiones
en los cuales han podido interactuar con personal que demuestra falta de experiencia. Por otra parte, los problemas suelen
ser resueltos por el personal, y muchas veces esto demanda tiempo por asuntos de gestion interna.

6. ¢ Cual es su percepcion con respecto ala voluntad que el personal
muestra para resolver problemas y reclamos del cliente?

Categorias emergentes

E1) Muy bien hasta el momento, ha habido ciertos problemas con algunos clientes
sobre los costos de terminal y me indican que todo depende de la respuesta de
almacén. Por ese lado no hay inconveniente.

-El personal muestra buena voluntad.

E2) A nivel de los problemas y los reclamos, la capacidad de la respuesta no_es
rdpida como uno quisiera, eso deberia mejorar poco a poco con las capacitaciones
a su personal.

-Mejorar la capacidad de respuesta ante
problemas y reclamos.

E3) La percepcion es buena, las veces que he tenido problemas ellos mismos me
han dado solucion de inmediato sin que pase a mayores y hay buena voluntad por
parte de los trabajadores de la empresa.

-Personal con buen a voluntad y soluciones
répidas.
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E4) Creo que todos vamos hablando, es una cadena. La percepcién es buena por
parte del personal que da alternativas para poder solucionar los problemas. Lo
ideal es que ustedes nos llamen y no nosotros para solucionar de mejor manera.
En el comercio global los problemas son ajenos.

-Personal con buena voluntad.

E5) Yo he encontrado en el personal siempre la disponibilidad para brindar ayuda
0 asesoria, incluso la iniciativa para si es que se presentaba un problema
_adglantarse al hecho Qe pedir _Ios sustentos o informarnos oportunamente e | personal muesira buena disponibilidad para
indicarnos que ya estan resolviendo nuestros temas. Cuando hemos tenido brindar ayuda y asesoria.
inconvenientes en cuanto a temas comerciales respecto a cotizacion, siempre se
me ha dejado saber que se va revisar comercialmente primero para luego darme
una respuesta y si, yo he tenido una situacion en la que me han apoyado con
algunas reducciones como un incentivo comercial.

E6) Yo creo que a veces al no contestar la llamada que uno les da por falta de
algun detalle que hayan pasado en el estatus, eso deja mucho que desear porque
a veces no contestgp las llamadas y peor aun cuando puedo comprender COMO | 4| .o contestar las llamadas se percibe una
cliente de que también pueden estar viendo otras cosas o pueden estar en otras falta de voluntad y empatia de parte del
llamadas, pero hay veces que de verdad no devuelven las llamadas y entonces personal.

hay que estar detras de ellos presionando por una informacion, entonces de
repente que por ahi va la falta de voluntad del personal en poder resolver los
problemas que se puedan presentar o reclamos de los clientes. También creo que
va por ese lado por falta de empatia.

E7) Considero que hasta el momento como te comento hemos tenido alguna
demora o algun problema o, algun retraso y nos han brindado el soporte
necesario, alguna informacioén ya sea alguna carta informativa, algun e-mail con el
soporte, eso si nos han brindado.

-El personal brinda el soporte necesario.

E8) Hasta hoy en dia no he tenido ningun problema. Siento que el personal .
muestra_bastante voluntad y paciencia para poder resolver alguna duda que se -Personal con voluntad, son cordiales y
presente siendo siempre muy cordiales y educados. A veces no suelen contestar educados.

a la primera llamada, pero si se vuelve a intentar se tiene una respuesta.

Teorizacién parcial: Con base a la disposicion y apertura que el personal muestra con respecto a los reclamos que se
presentan existen apreciaciones también positivas, ya que consideran que el personal siempre esta dispuesto a brindar el
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soporte necesario en aras de solucionar los inconvenientes que informan los agentes de carga. Si bien es cierto, que a pesar
de la fortaleza que se evidencia igual suelen existir ciertos retrasos y demoras, lo que configura un asunto ya no de
competencia por parte del personal, sino a un problema de estructura y gestion como parte del proceso dentro de los

mecanismos que se toman en cuenta dentro de la empresa.

Dimension: Empatia

7. ¢Cree Ud. que la empresa le brinda un servicio personalizado acorde con
las necesidades de cada cliente?

Categorias emergentes

E1l) Claro que si se da un buen servicio a los clientes con diferentes aspectos.
Siempre hay unos problemas de vez en cuando, pero se soluciona de la mejor
manera. Manejan glosas pero si se necesita, se puede hacer las modificaciones
acorde a las necesidades del cliente.

-Se brinda un servicio personalizado.

E2) No, porque no me brinda seguridad a la hora de un reclamo, esto es parte de
la empatia. La comunicacion no es tan directa hacia la persona (cliente). No existe
una empatia a nivel corporativo.

-No, ya que no hay una empatia a nivel
corporativo.

E3) Depende del producto que importe, en caso las empresas que importan
tecnologia no es tanto de un servicio personalizado, es suficiente con la
disponibilidad de asistencia, solo se debe brindar la informacion concisa de
manera general o personalizada. Es necesario un servicio mas personalizado.

-No tienen un servicio personalizado con todas
las empresas.

E4) Actualmente no, a todos los clientes los tratan igual para poder solucionar sus
pendientes o problemas de la mejor manera ya que cada cliente tiene necesidades
particulares.

-No tiene un servicio personalizado.

E5) Si lo considero, la comunicacidén que recibo siempre es de la misma persona
todo esta canalizado a través de ella, no es que tengo que recurrir a varias
personas, sé con quién tengo que comunicarme ante un problema, sé que ella es
la que tiene que darme una respuesta. Asi que si considero el servicio bastante
personalizado.

-La empresa muestra un servicio personalizado.

E6) Muchas veces si, yo soy consciente de que muchas veces también ahora por

pandemia por ejemplo he podido observar que hay muchos colaboradores dentro

de la empresa como el area de Pricing o el area de Customer follow up gue se ha
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tenido que conectar Ultimamente pues en las noches. Por ejemplo, yo trabajo | -Laempresa tiene un servicio personalizado,
mucho en las rutas de Asia entonces me he tenido que conectar para que puedan ayudando y brindando informacion en
imagino hacer las coordinaciones con origen y a su vez brindarme una informacién momentos relevantes.
relevante al dia siguiente o de repente también en el mismo momento han
trabajado conmigo, entonces por ese lado yo si siento que el servicio puede ser
personalizado, siento que si me han podido ayudar y brindar en su momento
informacion.

E7) No, yo creo que la empresa brinda un servicio estdndar para toda clase de
clientes, probablemente los clientes no sean igual, tengan necesidades distintas,
pero hasta el momento yo creo que la empresa brinda un servicio estandar para

-La empresa no brinda un servicio
personalizado, mas bien es un servicio

todos. Si dependiendo de la necesidad de cada cliente, hay algunos clientes que estandar.
necesitan cierto tipo de informacion o facilidades, cosa que ahi podrian ustedes
enfatizar.

E8) Si creo que la empresa brinda un servicio personalizado dependiendo de lo
gue cada cliente necesite, lo que creo hace que tenga una mejor logistica y un
mejor trato con cada uno de los clientes. Demostrando que tiene interés por
satisfacer las necesidades que tenemos.

-Se considera que la empresa tiene un servicio
personalizado.

Teorizaciéon parcial: Con respecto a los servicios de manera personalizada se pudo conocer que el NVOCC no brinda un
servicio personalizado a los clientes, y que suele ser estandar. En ese sentido, muchos consideran que deberia aplicar se un
cambio de filosofia debido a que no todos los clientes tienen las mismas necesidades, y frente a esto podrian establecer
estrategias que contribuyan con brindar la informacién y facilidades de acuerdo con lo que el cliente especificamente
necesita o requiere.

Por otra parte se sefala siempre la relevancia y exactitud de la informacién como uno de los puntos mas importantes para los
agentes de carga, ya que depende de ello, realizaran actividades consecuentes como parte de la funcién que realizan dentro
de una operacion comercial como intermediarios de un cliente final.

8. ¢ Como percibe el trato por parte de los colaboradores de la empresa con Categorias emergentes
guienes suele interactuar?

E1) No he tenido mayores inconvenientes, es bastante amable su trato por parte
de los colaboradores de la empresa. -Un trato bastante amable.

E2) A nivel general hasta ahora con las personas del area de Pricing y Customer _ ) _
service que he interactuado al nivel de trato y empatia han sido buenas con | -Elnivel de tratoy empatia han sido buenas.
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respecto al personal que trabaja para la empresa.

E3) En todo momento fueron respetuosos, ante cualquier problema siempre ha
habido un apoyo para que se solucione de la mejor manera, en lineas generales
son educados y de buen trato.

-En todo momento respetuosos, educados y de
buen trato.

E4) Es un trato normal, cuando no hay solucién a los problemas o respuestas, se
pierde la empatia.

-Es un trato normal.

E5) Son personas amables, proactivas, no he recibido algiin maltrato de parte de
ellos. No he tenido algin tema fuerte.

-Personal amable y proactivos.

E6) Particularmente nada, la comunicacion ha sido cordial no he tenido
inconvenientes respecto al trato con el personal.

-Comunicacion y trato cordial.

E7) Es un trato muy cordial, muy respetuoso por parte del equipo de Customer
service. Hasta el momento no tengo problema con el trato con las personas con
las que he trabajado.

-Trato muy cordial y respetuoso.

E8) Muy satisfecha con el trato por parte de los colaboradores, siempre son muy
amables y cordiales, nunca he tenido algun inconveniente con alguno de ellos.

-Trato muy amable y cordiales.

Teorizacién parcial: El trato que ofrecen los colaboradores, a pesar de las dificultades que los agentes de carga atribuyen al
proceso del servicio, suele ser amable, cordial y proactivo en muchos casos con respecto al apoyo que se puede brindar. En
consecuencia, se puede mencionar que existe una fortaleza por parte del personal la cual deberia siempre mantenerse, ya
gue corresponde a una actitud muy observable y que va creando una perspectiva concreta sobre la calidad de servicio de
consolidacion de carga suelta desarrollado dentro del contexto empresarial en estudio.

Dimension: Elementos tangibles

9. ¢ Qué opinidn posee sobre los almacenes donde se manipula la carga?

Categorias emergentes

E1l) En este tema considero que muchas veces se generan colas en la entrega de
un contenedor, lo cual deberian disponer mas gruas, maguinarias, mas personal

para la divisién, para que haya mas orden y no generen mas retrasos, pero se
entiende que escapa de las manos del NVOCC.

-Disponer de mas grdas, maquinaria y personal.
Buscar que haya més orden.

E2) Lo basico e importante es que tenga un protocolo de seguridad en los

-Se necesita un protocolo de seguridad.
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almacenes, emitir un recibo de forma inmediata, acceder a través de una
plataforma para ver a g hora llega mi carga al almacén, todo esto seria una
mejora.

-Emisién de recibos.

-Acceso a la plataforma para ver hora de
llegada de la carga.

E3) Tener un espacio mas grande para recepcionar la carga, vigilancia y cdmaras
(importante y fundamental), sobre todo para las cargas pequefias porque hay
muchas pérdidas y problemas para el FFWW frente al cliente.

-Espacios mas grandes.
-Mantener la carga vigilada por camaras.

-Pérdida de cargas.

E4) Creo que deberian de tener mejores medidas de sequridad, ya que suelen
extraviarse cargas pequefias. También organizar mejor la carga para no perder
tiempo en buscarla. Asi aumentamos la eficiencia.

-Mejora en las medidas de seguridad.

-Mejora en la organizacion.

E5) En primer lugar tener las condiciones de seguridad en un gran nivel para evitar
pérdidas o robos. Que el espacio que esté designado para las cargas bajo ciertas
condiciones especiales ya sean perecibles o fragiles, también faciliten el
tratamiento de ellas. También considero que el almacén donde puedan
recepcionar la carga pueda facilitar toda la informacién posible en el caso la carga
sufra algun tipo de dafio, fotografia, informacion de como se recibio la carga, todos
los sustentos que nos permitan a nosotros como clientes, en caso de sufrir algun
tema de dafio, o poder bien revisarlo con nuestro cliente o bien también revisarlo
con la aseguradora para que puedan devolver. Tuve un caso, en el que una
mercancia llegé dafiada aqui a Perd, fue recepcionada con dafos, asi que tuve
gue solicitar al Customer service respectivo, de como fue recibida la carga de
origen que me pueda proveer datos como fotografias, para yo también poder
revisarlo con mi cliente y con la aseguradora porque dentro del procedimiento de
la seguradora nos piden siempre reporte de la trazabilidad de la carga, la
informacion fue suministrada.

-Mejorar las condiciones de seguridad.

-Facilitar informacion sobre la carga si es que
llega a ser dafiada.

E6) Definitivamente las mejores, siempre y cuando haya tanto capacidad de
infraestructura, tecnologia para una mejor recepcion de la carga y el manejo de la
informacion que se brinda de cada carga, muchas veces me ha pasado que al
recepcionar las cargas pues han habido problemas luego al momento de
manipularlas, o también ha pasado en mi experiencia que se ha perdido carga en

-Tenga capacidad de infraestructura.
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el almacén, yo creo que ya no podemos incurrir en estos errores y mas aun un
NVOCC que mueve gran cantidad de carga, entonces respecto al desorden yo
creo que de repente se puede trabajar mas en esto, porque para comenzar , la
estructura tiene que ser adecuada para la recepcion de las cargas.

-Tecnologia para una mejor recepcion.

E7) En condiciones creo que deberia de ofrecer una eficiente logistica integral,
una rapida respuesta, un respaldo en cuanto a seguridad de la carga en este caso
el de los clientes, una rapida respuesta ante cualquier demora, cualquier consulta
y bueno mas que nada eso no, un servicio integral como se dice.

-Debe tener una logistica integral.
-Una rapida respuesta.

-Respaldo de seguridad.

E8) Deben presentar las mejores condiciones para los diferentes tipos de cargas
gue reciben, haciendo de esto una prioridad ya que es importante el cuidado que
se le debe dar a ésta sin producir dafios, que se vea que hay un orden y limpieza
con respecto al mantenimiento del almacén para asi poder evitar pérdidas o
demoras al tratar de encontrar una carga.

-Se debe presentar mejores condiciones para
diferentes tipos de carga.

Teorizacion parcial: Con respecto a los almacenes, los agentes de carga sefalan que se debe tener mas orden y mejor
infraestructura, sumado a medios tecnoldgicos para adoptar una mejor recepcion de carga se sume la compra de maquinaria
y grias.

Por otra parte, sefialaron que es importante que se establezca un protocolo de seguridad adecuado y que garantice que las
cargas no se pierdan, debido a que se han suscitado eventos que han perjudicado a los agentes de carga por extravio de

cargas sobretodo pequefas. Los entrevistados sefialan que el uso de camaras podria también sumar como un medio

disuasivo que refuerce criterios de seguridad dentro de los almacenes.

10. ¢ Considera que la pagina web que provee la empresa esta realizada de
acuerdo alas necesidades del cliente?

Categorias emergentes

E1l) En ese aspecto, cuando se ofrecio el servicio no indicaron que habia una
pagina web, después me di cuenta que la empresa tenia una pagina web para
poder ver el tracking de la carga. No hay informacidn tan importante para el cliente
y a veces es confusa, no esta actualizada, deberia brindar informacién basica y
necesaria para los clientes con respecto al estado de la carga.

-Se considera que la informacioén no es tan
importante para el cliente.

E2) No es amigable la plataforma web, visualmente no es facil acceder a la
informacion, si se puede conseguir la informacion, pero es un poco dificil. Yo me
enteré de la pagina web por mis propios medios, ningun personal de la empresa
me la brindo.

-La pagina web no es amigable.

-Poca difusion de la pagina web.

112




E3) En lineas generales no porque falta mas informacién para el cliente, sin
esperar un correo o llamada (voy a tener la informacién mas rapida para el
cliente). Asi también, no existen lineamientos que ayuden a buscar informacién en
la_pagina web que la empresa proyecta. Ademas, esta deberia ser actualizada
constantemente para brindar informacién concisa.

-Falta informacion.

-Falta de lineamientos para buscar informacion
de la pagina web.

-Deberia ser actualizada constantemente.

E4) La verdad no he entrado mucho a la pagina web, no he tenido la asesoria,
esta pagina deberia estar actualizada para poder tener toda la informaciéon con
respecto al estatus de la carga para no estar llamando o tener la esperanza de
poder recibir un correo.

-Deberia de estar actualizada la pagina web.

E5) He utilizado muy poco la pagina de la empresa, creo que deberian fomentar
mas el uso de ello, por lo poco que he podido revisar esta la informaciéon basica,
pero como mencioné en alguna pregunta anterior, seria ideal que dentro de esa
misma pagina web de plataforma se pueda revisar informacion a tiempo real de la
carga y encontrar informacion. No he encontrado informacion actualizada en
cuanto a quizas la oficina de Peru, supongamos que de repente yo quiero buscar
la informacién de oficinas a nivel global de ellos como del NVOCC no las he
podido ubicar, solo aparece informacion de su casa matriz.

-Fomentar uso de la plataforma.

-Actualizar informacion.

E6) Por mi parte te soy bien sincera, no estaba enterada de las herramientas que
puedo yo como cliente puedo tener en la pagina del NVOCC, la verdad es que no
le hacen mucha promocién creo yo a la parte de herramientas como por ejemplo
sacar de repente un documento de embarque o por ahi ver la siguiente salida de
algin puerto que necesite, y pues si los estoy pidiendo yo al menos y
personalizado por correo. Entonces no estaba enterada, yo creo que si seria de
mucha ayuda que de repente por ahi los comerciales o de repente algun area
especializada siempre nos esté brindando informacidon o nos ensefien a usarlo,
para ya no estar recurriendo a ellos para que nos pasen esta informacién que creo
yo deberia siempre estar al alcance de cada uno de los clientes. Al momento yo
considero que no, de hecho, no han venido a capacitarnos, yo entiendo que, por
tiempos de pandemia, por lo que estamos viviendo sin embargo se podria hacer
unas clases o cursos pequefios online y yo creo que si seria bastante provechoso
para todos nosotros.

-Falta de difusion de como usar la plataforma.

-Se necesitan capacitaciones acerca del tema.
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E7) No del todo, la pagina web considero que tiene informacion a veces gque no 5 _
esta actualizada. Si bien es cierto si puedes encontrar fechas estimadas, pero no -Informacion desactualizada.
de todos los origenes, algunos estan desactualizados, unos si y otros no. Por eso
nosotros preferimos gue sea Customer service, 0 sea que sea la parte de
Customer service de la empresa que nos brinde la informacion y tal vez si como -Se prefiere la informacion del Customer
soporte tener la pagina web pero siempre preferimos tener la respuesta de service.

Customer service.

E8) No realmente, es mas, muchos de los clientes no sabemos de las o )
herramientas que la pagina ofrece. Aparte muchas veces la informacién que | -Faltade difusion de como usarla plataforma.
brindan no esta actualizada del todo, lo que provoca un cierto temor de usar la
pagina y es preferible usar la informacion que nos brinda el Customer service. Yo
creo que deberia de arreglar ese inconveniente y hacer de la pagina web una -Hacer la plataforma mucho mas confiable.
fuente de informacion mucho mas confiable para asi poder facilitar la obtencion de
informacion.

Teorizacidon parcial: Con respecto a la pagina web que la empresa usa, los entrevistados sefialan que no es confiable, ya
gue muchas veces presenta informacion desactualizada. Dicha situacion establece una carencia por parte de la gestion de la
empresa para un recurso a la cual se le podria sacar mayor provecho en la actualidad. El utilizar plataformas virtuales en
beneficio de la informacion que se puede proyectar hacia el cliente, requiere un equipo capacitado en la cual la mejora
continua represente una fortaleza, que de aplicarse de manera correcta pueda traer beneficios a la gestion de la empresa
puntualizando en la calidad del servicio que el NVOCC brinda.

Por otra parte, se pudo conocer que los agentes de carga muchas veces desconocen el potencial virtual o medio multimedia
gue el NVOCC posee, lo que determina una mayor difusion de informacion que pueda contribuir en cierta medida a los
agentes de carga.
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5.3.2. Teorizacion final

Al observar los resultados obtenidos de las entrevistas aplicadas a las 8 unidades de informacion conformados por los
agentes de carga que representa la muestra de casos tipo, con el objetivo de obtener mayor informacién respecto a la
problemética y variable de estudio, se puede establecer las siguientes sintesis tedricas:

-Con respecto a las interrogantes establecidas en la entrevista en razén de aspectos que tienen que ver con la fiabilidad se
pudo conocer que la empresa por lo general suele cumplir con el tiempo establecido y que la disponibilidad de la asistencia
por parte del area de “Customer service” por lo general es aceptable, sin embargo, existen algunas falencias sobre los
cuales se pueden enfocar en razon de encaminar a elaborar estrategias para la mejora respectiva. En cuanto al tiempo
establecido, por ejemplo, se pudo conocer que muchas veces no depende de la empresa en si, sino se da por cuestiones de
congestion de los puertos lo que constituye un obstaculo indirecto en razén del servicio que se provee. Por otra parte, es
importante considerar que en el area de “Customer service” el problema no esta dirigido a la disponibilidad del area, sino en
la informacion que se presenta y la relevancia que puede proveer en aras de satisfacer la necesidad de informacion que
requieren los agentes de carga, quienes suelen ser intermediarios de clientes finales a quienes deben reportar.

-En razén a la capacidad de respuesta, desde el punto de vista del estatus de la carga y la informacion que se provee a los

agentes de carga, se pudo conocer que existen ciertos puntos sobre los cuales se puede mejorar, considerando como base
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que la informacion que se brinda a los agentes de carga no suele ser constante y que lo primero que se deberia buscar es la
puntualidad y relevancia del mismo. Se exhorta a que se pueda contar con mayor personal, capacitacion y que se elaboren
estrategias para mejorar la comunicacién eficaz en todo momento. Se propone el uso de un canal virtual mediante aplicativo
para poder mejorar dicha brecha que afecta a la percepcion sobre la calidad de servicio respecto a la consolidacién de carga
suelta.

-Se pudo conocer con respecto a la percepcion de la dimension seguridad que el personal que forma parte del NVOCC
suele ser competente y estd capacitado, sin embargo, suelen observarse demoras en las respuestas y soluciones
pertinentes abocadas a cualquier reclamo y/o problema que pueda surgir. Dicha situacion demuestra que existen
consideraciones muy propias dentro de la empresa que deben estudiarse con el fin de poder organizar armoniosamente la
informacion y solucion de problemas en beneficio de la satisfaccion de los agentes de carga.

-En correspondencia con la busqueda de informacion sobre la dimension empatia, existe evidencias de que en cuanto al
trato de los colaboradores en razén de la interaccion que existe con los agentes de carga suele ser adecuado y amable, sin
embargo, existen situaciones en las cuales se necesita atencidon personalizada, debido a que hasta el momento se mantiene
una atencién estandar hacia el cliente. La presente situacion refleja una necesidad de poder evaluar aspectos mencionados
en aras de poder mejorar el servicio hacia el cliente, enfocandose en la informacion y la relevancia del mismo, que dentro

del contexto empresarial en la cual se desarrollan los NVOCC suelen ser un asunto de suma importancia para los agentes
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de carga, ya que de monitorear cada una de las actividades que caracterizan al proceso como parte de la responsabilidad
atribuida, pueden realizar acciones con mayor prevision.

-Respecto a la dimension elementos tangibles, se considera que el NVOCC debe mejorar en infraestructura, invertir en
tecnologia de recepcion de carga y equipos de manipulacion de la misma, con el fin de poder tener mayor eficiencia dentro
de los almacenes. Habiéndose suscitado casos en donde la carga se ha extraviado, los agentes de carga proponen el
establecimiento de un protocolo de seguridad mas eficiente, haciendo uso de camaras de seguridad como medio disuasivo
frente a hechos que pueden traer consecuencias graves para los agentes de carga y problemas que pueden afectar la

rentabilidad de la empresa.
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CAPITULO VI: DISCUSION, CONCLUSIONES Y

RECOMENDACIONES

6.1. Discusion

Los resultados obtenidos con el presente trabajo de investigacion permitieron
corroborar la hipétesis planteada, por lo que con base al analisis estadistico
descriptivo realizado se puede establecer que los agentes de carga que contratan los
servicios en un NVOCC, 2020, perciben la calidad de servicio de consolidacion de
carga suelta a un nivel favorable, por lo que se rechazé la hipétesis general nula 'y se

acepto la alterna.

Con el presente estudio se buscd medir el nivel de percepcion de la calidad de
servicio de consolidacion de carga suelta desde la postura de agentes de carga
guienes suelen resolver problematicas del transporte de mercancia que plantea el

comercio internacional en beneficio de un cliente final, lo cual se realiz6 a través de
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la aplicacion de un método hipotético deductivo de investigacion, en donde se
plantearon suposiciones con base a la teoria y el contexto especifico de estudio,
cuya conclusion final proviene de la medicién establecida por una escala,
considerando a una muestra no probabilistica intencional compuesta por 40 unidades

de analisis.

Con respecto a la validez interna, se puede establecer que los resultados son
confiables debido a que la recoleccion de datos se basdé en un instrumento de
medicion que caracteriz0 a una metodologia permitiendo responder al problema
planteado a través del uso de la estadistica, sobre cuya variable observada se
establece un estimador en referencia de los datos obtenidos de la muestra

compuesta por agentes de carga.

Se cumplié con el rigor cuantitativo en razén del instrumento de medicion, lo cual
fue validado por 5 jueces expertos y la confiabilidad determinada por una prueba de
consistencia interna, que, a partir de una prueba piloto, permitio establecer la
aplicabilidad consecuente que enmarca que los datos obtenidos sean de calidad y
gue por lo tanto las conclusiones conlleven a poseer el criterio cientifico que

contribuye a establecer un conocimiento sobre la problematica establecida.

Entre algunas de las limitaciones que pueden tomarse en cuenta para futuros
estudios, se establece la necesidad de poder minimizar los sesgos de medicién que
pueden efectuarse ante la aplicacion de un instrumento de medicion aplicada de

manera virtual, ya que para buscar la objetividad que caracteriza a un estudio
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cuantitativo resulta importante poder sensibilizar al encuestado en aras de que sea lo

mas sincero con las respuestas a los enunciados establecidos.

De acuerdo con los resultados recabados producto del andlisis cuantitativo se
puede establecer que la percepcion de los agentes de carga sobre la calidad de
servicio de consolidaciéon de carga suelta es positiva, sin embargo, a través del
andlisis cualitativo complementario realizado a través de las entrevistas se pudieron
observar algunas falencias siendo la mas importante la falta de comunicacion e
informacion que el agente de carga necesita, ya que suele demorar y en algunos

casos no ser relevante para los fines correspondientes.

Asi también, la falta de protocolos de seguridad debido a las pérdidas que se han
podido evidenciar dentro de los almacenes establecen una situacion neuralgica para
garantizar una adecuada percepcion sobre la calidad del servicio de consolidacion de
carga suelta que ofrece el NVOCC. De esta manera queda expuesto algunos
aspectos que pueden someterse a estudio y evaluacién que contribuyan a establecer
mejoras dentro de los procesos internos que integre consecuentemente

apreciaciones favorables hacia los agentes de carga y la rentabilidad de la empresa.

Con respecto a la validez externa, el estudio puede generalizarse hacia la
poblacién de la cual la muestra forma parte, sin embargo, para otros contextos
similares podria representar una situacién que puede ser comparada, ya que debido
a las caracteristicas similares de muchas empresas vinculadas a la prestacion de

servicios de consolidacion de carga suelta en el contexto nacional la percepcion
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observada acerca de la variable de estudio podria presentar caracteristicas
I6gicamente discutibles, contribuyendo a asentar una teoria con mayor rango

confirmatorio.

Es asi que en comparacion con la investigacion realizada por Iman (2019) el cual
se desarroll6 desde una perspectiva cuantitativa similar al presente trabajo de
investigacion, se pudo conocer que la calidad del servicio dentro de una empresa
logistica si podria influir dentro de la satisfaccion de los clientes, por lo que, buscar
estrategias o0 mejoras en razén de la calidad de servicio, de ser aplicadas acorde con
el contexto y la medida de los clientes, podria suponer mejoras respecto a la fidelidad

de los clientes y la rentabilidad econdmica empresarial.

Por otra parte, con la investigacion realizada por Rivera (2019) quien realizdé un
estudio evidenciando que dentro de un entorno empresarial el no disponer de
manuales de calidad y de operaciones, ademas de la falta de capacitacion de los
colaboradores agrava la percepcion sobre la calidad del servicio hacia el cliente. En
consecuencia, similar situacion podria estar observandose dentro del NVOCC, en la
cual existen demoras y una falta de informacion hacia los agentes de carga, lo que
trae como necesidad una revision de la gestidn interna para poder establecer
mejoras. El autor realizO un estudio de nivel descriptivo, determinando una

metodologia similar al desarrollado en el presente estudio.

Con respecto a la investigacién realizado por Landa (2017), quien realizé un

estudio de nivel relacional a diferencia del nivel descriptivo en el cual se desarroll6 el
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presente trabajo de investigacion, se avala la postura de que la variable satisfaccion
al cliente tiene una relacion positiva con respecto a las ventas dentro de una
organizacion econdémica, lo que indica que cuando probablemente se mantenga a
clientes satisfechos, la empresa crecera econémicamente. Si bien es cierto, es muy
frecuente hablar de calidad de servicio y satisfaccion al cliente como variables casi
sinbnimas, sin embargo, para efectos particulares, podrian presentar diferencias
concretas, los cuales pueden revisarse de acuerdo con las dimensiones que se
atribuyan, pero que de manera general se orientan hacia un mismo concepto y

teoria.

Con respecto al estudio realizado por Fajardo (2017), el cual se caracterizé por ser
de enfoque cuantitativo desarrollado en el nivel relacional a diferencia del nivel
descriptivo que caracterizé al presente trabajo de investigacion. Segun lo hallado por
el autor pudo demostrar que la calidad de servicio se encuentra relacionado
positivamente con la satisfaccion del cliente dentro de un entorno empresarial
caracterizado por operadores logisticos. En ese sentido, evaluar la calidad de
servicio de consolidacion de carga suelta para poder mejorarlo haria que
consecuentemente las percepciones de los agentes de carga mantengan una

tendencia positiva en beneficio del NVOCC.

Con respecto al estudio realizado por Nguyen (2018) el cual fue desarrollado
también en un nivel descriptivo, se reafirma la teoria que sefiala que dentro de una
organizacion econdmica la evaluacion continua y la mejora de la calidad de servicio

constituyen fundamentos que coadyuvan a tener clientes cada vez mas fidelizados lo
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que generaria que una empresa pueda beneficiarse econdmicamente. En tal sentido,
dicha postura reafirma la posicion adoptada por las autoras con respecto al presente
estudio, el cual busca determinar un pardmetro con respecto a la poblacion
conformado por agentes de carga en donde se puedan observar oportunidades de
mejora que beneficie a la gestion de procesos de la empresa con respecto a mejorar

el servicio prestado por el NVOCC.

Con el estudio realizado por Riitho (2018), en donde se establecié que el modelo
SERVQUAL puede aplicarse a la industria de transporte de contenedores, tomando
en cuenta la perspectiva de agentes de carga, cuyos referentes son similares a los
establecidos en el presente estudio, pudo demostrar que los instrumentos de
medicion utilizados son aplicables y coherentes. En tal sentido, considerando que el
modelo tedrico aplicado para realizar la medicion en el presente trabajo de
investigacion tiene sus raices en el modelo SERVQUAL se puede agregar que las
dimensiones son coherentes también en un NVOCC, lo cual expande el terreno de
aplicabilidad y analisis con respecto a un modelo teérico pudiendo ser aplicado en
diversos contextos empresariales. Con respecto a la metodologia el autor basé su
estudio dentro de un paradigma cuantitativo similar al desarrollado en el presente

estudio.

Respecto al estudio realizado por Truong (2016) existen coherencias con respecto
al nivel de investigacion ya que realiz6 un estudio univariado considerando la
medicién del concepto de calidad de servicio logistico dentro del transporte de

mercancias en una ciudad de Vietnam, determinando la existencia de una
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percepcidn negativa respecto al cliente sobre la variable mencionada, cuya condicion
fue atribuida a los retrasos respecto a los tiempos de llegada y entrega, la falta de
seguridad y mala infraestructura, los cuales teéricamente referenciado al concepto de
calidad de servicio representan aspectos que son determinantes para generar una
confianza adecuada en los clientes quienes representan ser los elementos mas

importantes dentro de una organizacién econémica.

Por altimo, respecto al trabajo presentado por Othelius y Wemmert (2014) quienes
realizaron un estudio cualitativo, se reafirma que las perspectivas que suelen poseer
los clientes con respecto a la calidad de un servicio suelen ser diversas, para lo cual
es importante poder evaluar las necesidades de cada cliente de tal manera que se
puedan adoptar mecanismos que contribuya con la satisfaccion del cliente. En ese
sentido, analizando el contexto particular en la cual se desarrollo el presente estudio,
se pudo corroborar que los agentes de carga manejan diversas perspectivas
especificas sobre el servicio, en donde cada quien tiene una propuesta
independiente que puede contribuir a mejorar el proceso del servicio de

consolidacion de carga suelta en un NVOCC.
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6.2. Conclusiones

Primera: La percepcion sobre la calidad de servicio de consolidacion de carga

Segunda:

Tercera:

suelta en agentes de carga respecto a un NVOCC, 2020, es favorable,
con un 82.5 % de predominancia, por lo que se aceptd la hipotesis

alterna y se rechazo la nula.

La percepcion sobre la dimension fiabilidad en agentes de carga
respecto a un NVOCC, 2020, es favorable, con un 825 % de
predominancia, por lo que se acepto la hipotesis alterna y se rechazo la

nula.

La percepcion sobre la dimension capacidad de respuesta en agentes
de carga respecto a un NVOCC, 2020, es favorable, con un 80.0 % de
predominancia, por lo que se aceptd la hipotesis alterna y se rechazo la

nula.

Cuarta: La percepcion sobre la dimension seguridad en agentes de carga

respecto a un NVOCC, 2020, es favorable, con un 85.0 % de
predominancia, por lo que se acepto la hipotesis alterna y se rechazo la

nula.
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Quinta: La percepcién sobre la dimension empatia en agentes de carga respecto
a un NVOCC, 2020, es favorable, con un 77.5 % de predominancia, por

lo que se acepto la hipotesis alterna y se rechazo la nula.

Sexta: La percepcion sobre la dimension elementos tangibles en agentes de
carga respecto a un NVOCC, 2020, es favorable, con un 65.0 % de

predominancia, por lo que se acepto la hipotesis alterna y se rechazo la

nula.
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6.3. Recomendaciones

Primera: Es imprescindible la adopciéon de un monitoreo recurrente (trimestral)

Segunda:

sobre la calidad de servicio de consolidacion de carga suelta en el
NVOCC o coloader sobre el cual recaen las percepciones de los
agentes de carga a traves del instrumento de medicion establecido en
el presente estudio, lo que también podria ser mejorado segun las
orientaciones conceptuales que se quieran evaluar, que sumado a la
aplicacion de entrevistas puedan asentar un conocimiento con mayor
fiabilidad sobre las diversas problematicas susceptibles de ser

mejoradas en beneficio y prosperidad de la empresa.

Revisar los procesos internos del servicio de consolidacién de carga
suelta prestada en el coloader, de tal manera que se pueda analizar
aspectos que conlleven a mejorar la precision y relevancia de la
informacion que se suele brindar a los agentes de carga quienes
solicitan el servicio, lo que conllevaria a que puedan desarrollar
actividades consecuentes en el tiempo prometido hacia los clientes

finales.
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Tercera: Aplicar una estrategia en donde se establezcan mecanismos para que la
informacion que se provea a los agentes de carga se maneje de
manera dindmica mediante un sistema de notificaciones computarizado,
para que puedan seguir realizando actividades sin pérdidas de tiempo,
lo cual se puede realizar a través de la contratacion de mayor personal
a través de canales directos haciendo uso de las bondades que ofrece
el internet. De esta manera los agentes de carga a través de un teléfono
movil y/o smarthphone podrian disponer de la informacion requerida al

instante en la cual se emiten.

Cuarta: Reforzar el sistema de vigilancia a través de camaras y protocolos de
seguridad adecuados con la intencion de poder evitar que existan robos
de cargas pequefias en los almacenes, lo cual evitara incurrir en
pérdidas econOmicas para la empresa, dejando de lado ademas
cualquier inconveniente legal que pueda materializarse en una denuncia

por parte de los clientes o0 agentes de carga.

Quinta: Realizar estudios que determinen las necesidades actuales de los
clientes en cuanto al servicio de consolidacién de carga suelta, provista
por el NVOCC, de tal manera que se puedan identificar oportunidades
gue contribuyan a mejorar la percepciéon de los clientes y/o agentes de
carga. Al comprender las necesidades del cliente se toma una actitud
de ponerse en el lugar de los agentes de carga, de tal manera que se

puedan adoptar atenciones cada vez mas a la medida, lo que permitira
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optimizar los procesos que se desarrollan dentro de la gestion

administrativa empresarial.

Sexta: Es importante que el NVOCC pueda mejorar la infraestructura en los
almacenes, realice compras de maquinarias para la recepcion de carga
eficiente y utilice recursos tecnolégicos en razén de las actividades que
se realizan, ya que la postura que se tiene por parte de los agentes de
carga es que sobre dichos aspectos habria que mejorar. En tal sentido,
la empresa debe realizar inversiones, segun un analisis presupuestal
gue encamine a mejorar condiciones en virtud de los aspectos fisicos
gue forman parte de la misma y que son elementos observables que
puedan contribuir con mejorar la percepcion sobre la calidad de servicio

de consolidacion de carga.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: CALIDAD DE SERVICIO DE CONSOLIDACION DE CARGA SUELTA DESDE LA PERSPECTIVA DE AGENTES DE CARGA EN UN NVOCC, 2020.
AUTORES: Bachiller en Ciencias Maritimas Saravia Rojas, Vianca Rocio — Bachiller en Ciencias Maritimas Sifuentes Guzman, Katherine Gisela

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA POBLACION'Y
MUESTRA
PROBLEMA GENERAL: OBJETIVO GENERAL: HIPOTESIS GENERAL: RUTA DE INVESTIGACION POBLACION:

¢ Cudl es la percepcion sobre la
calidad de servicio de
consolidacion de carga suelta en
agentes de carga respecto a un
NVOCC, 20207

Describir la percepcién sobre la
calidad de servicio de
consolidacion de carga suelta en
agentes de carga respecto a un
NVOCC, 2020.

Existe una percepcion
favorable sobre la calidad de
servicio de consolidacion de
carga suelta en agentes de
carga respecto a un NVOCC,
2020.

PROBLEMAS ESPECIFICOS:

1. ¢Cudl es la percepcién sobre
la dimensién fiabilidad en
agentes de carga respecto a
un NVOCC, 20207?

2. ¢Cuadl es la percepcion sobre
la dimensién capacidad de
respuesta en agentes de
carga respecto a un NVOCC,
20207

3. ¢Cual es la percepcion sobre
la dimension seguridad en
agentes de carga respecto a
un NVOCC, 2020?

4. ¢ Cual es la percepcién sobre

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1. Describir la percepcién sobre la
dimensioén fiabilidad en agentes
de carga respecto a un
NVOCC, 2020.

2. Describir la percepcion sobre la
dimensién capacidad de
respuesta en agentes de carga
respecto a un NVOCC, 2020.

3. Describir la percepcion sobre la
dimensién  seguridad en
agentes de carga respecto a un
NVOCC, 2020.

4. Describir la percepcion sobre la

HIPOTESIS ESPECIFICAS

1. Existe una percepcion
favorable sobre la
dimensién  fiabilidad en

agentes de carga respecto
a un NVOCC, 2020.

2. Existe una percepcion
favorable  sobre la
dimensién capacidad de

respuesta en agentes de

carga respecto a un
NVOCC, 2020.

3. Existe una percepcion
favorable sobre la
dimensién seguridad en

agentes de carga respecto
a un NVOCC, 2020.

Vi: CALIDAD DE SERVICIO
DE  CONSOLIDACION
DE CARGA SUELTA

Dimensiones:

o Fiabilidad

e Capacidad de respuesta
e Seguridad

¢ Empatia

¢ Elementos tangibles

Cuantitativa

TIPO DE INVESTIGACION
Basica

NIVEL DE LA INVESTIGACION
Descriptiva

DISENO DE LA
INVESTIGACION

No experimental de corte
transversal.

El diagrama representado para
los estudios descriptivos es el
siguiente:

5
N

Oy

METODO:
Hipotético-Deductivo

TECNICA DE RECOLECCION
DE DATOS:

-Encuesta

-Entrevista

INTRUMENTO DE

La poblacién estuvo
constituida por 162
agentes de carga
quienes hicieron uso
de los servicios en
la empresa entre el

periodo
correspondiente  al
ultimo semestre

julio-diciembre  del
2020.

MUESTRA:
Muestreo no
probabilistico  tipo
intencional.

n=40
Muestreo no
probabilistico de
casos tipo: 8
unidades de
informacién.
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la dimension empatia en
agentes de carga respecto a
un NVOCC, 20207

. ¢Cual es la percepcion sobre
la  dimension elementos
tangibles en agentes de carga
respecto a un NVOCC, 2020?

dimensién empatia en agentes
de carga respecto a un
NVOCC, 2020.

. Describir la percepcion sobre la

dimensién elementos tangibles
en agentes de carga respecto a
un NVOCC, 2020.

4.,

Existe una percepcion
favorable sobre la
dimensién  empatia  en
agentes de carga respecto
a un NVOCC, 2020.

Existe una percepcion
favorable sobre la
dimensién elementos
tangibles en agentes de
carga respecto a un
NVOCC, 2020.

RECOLECCION DE DATOS:
-Escala de medicion para
calidad de servicio de
consolidacion de carga suelta.
-Investigadoras.

140




ANEXO 2
DEFINICION DE TERMINOS Y ABREVIATURAS

- Aduana: Organismo responsable de aplicacién de la legislacién aduanera y control de la
recaudacion de los derechos de aduana y demas tributos.

- Agente de carga: El que realiza y recibe embarques, consolida carga y actla como
operador de transporte multimodal.

- Almacenaje: Actividad relacionada a almacenar temporalmente mercancias.

- APN: Autoridad Portuaria Nacional. Entidad que promueve el desarrollo de los puertos
de la Republica del Pera.

- Area de Customer service: Se encarga del seguimiento de los embarques.

- Area de Pricing: Departamento a cargo de atender las solicitudes de cotizacion de
importaciones y exportaciones.

- Aviso de llegada: Documento informativo que contiene detalles del embarque y costos
relacionados al mismo que se envia al consignatario previo a la llegada de la carga.

- AWB: Air waybill. Conocimiento de embarque aéreo.

- BAF: Bunker adjustment factor. Factor de ajuste o recargo por costo del combustible.

- BL: Bill of Lading. Conocimiento de embarque maritimo.

- Booking: Reserva de espacio para el embarque de una mercancia.

- CAF: Currency adjustment factor. Factor de Ajuste de Moneda.

- CFS: Container Freight Station, Lugar establecido por el transportista para consolidar o
desconsolidar carga a los contenedores.

- Coloader: Empresa de transporte que subcontrata a otro agente para poder llevar a cabo
las operaciones de logistica y/o transporte.

- Comercio Exterior: Intercambio de bienes y servicios entre dos 0 mas paises.
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- Consignatario: Persona natural o juridica a cuyo nombre se encuentra manifestada la
mercancia o que la adquiere por endoso del documento de transporte.

- Consolidador de carga: Operador que se encarga de agrupar bajo su propio nombre y
responsabilidad, las mercancias de uno o mas consignatarios finales dentro de un
contenedor.

- Consolidar: Accion de agrupar mercancias.

- Cut off: Fecha limite o plazo maximo determinado para entrega de carga y/o
documentos.

- Desconsolidar: Proceso de desagrupamiento de cargas parciales.

- Estiba: Distribucion y colocacion adecuada de la carga dentro del contenedor.

- ETA: Estimated time of arrival. Fecha estimada de llegada.

- ETD: Estimated time of departure. Fecha estimada de zarpe.

- Exportacién: Todo bien o servicio que un pais productor envia como mercancia a otro.

- FCL: Full Container Load. Carga de contenedor completo.

- Feedback: Retroalimentacion

- FFWW: Freight forwarder. Agente de carga.

- GRI: General Rate Increase. Ajuste de las tarifas de carga durante un periodo de tiempo
especifico, aplicadas a las lineas de transporte maritimo.

- Importacién: Accién de comprar o adquirir bienes, productos o servicios provenientes de
otro pais distinto del propio.

- Just in time: “Justo a Tiempo”. Método que consiste en que los materiales necesarios
para la produccién como los productos terminados lleguen a su destino justo cuando sea
necesario.

- LCL: Less Than Container Load. Menos que una carga de contenedor.

- Linea naviera: Empresa propietaria de las unidades de transporte maritimos y que

transitan por las rutas maritimas mundiales.
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- Logistica: Proceso que involucra la produccion y comercializacién de mercancias.

- Mercancia: Cualquier producto destinado a uso comercial. Bien susceptible de ser
clasificado en la nomenclatura arancelaria y que puede ser objeto de regimenes
aduaneros.

- MYPES: Micro y Pequefias Empresas.

- NIMF 15: Normativa Internacional para Medidas Fitosanitarias que regula el embalaje de
madera utilizado en el comercio internacional.

- NVOCC: Non Vessel Operating Common Carrier. Consolidador de carga.

- OMC: Organizacién Mundial del Comercio. Organizacioén internacional que se ocupa de

las normas que rigen el comercio entre los paises.

Operador logistico: Empresa especializada en gestionar procesos incluidos dentro la

cadena de suministro de la empresa contratante.

Percepcion: Proceso cognitivo que permite interpretar nuestro entorno a través de los

sentidos.

- Pick up: Recojo, recoleccién o retiro de carga.

- POA: Power of attorney. Poder legal que otorga el consignatario de la mercancia al
agente de aduanas que realizard el desaduanamiento de dichas mercancias ante la
aduana. Utilizado en EEUU.

- Roleo: Cuando un contenedor no ha sido colocado en el barco en que inicialmente

estaba programado para salir.

SERVPEREF: Service Performance. Valoracion del desempefio.

SERVQUAL: Service Quality. Valoracién de la calidad.

Shipper: Epedidor o cargador. Figura que realiza el envio de la mercancia.
- SICEX: Portal que tiene como finalidad ofrecer a las organizaciones, empresas,
importadores, exportadores, gobierno, estudiantes y ciudadanos en un solo punto de

consulta, la informacion relacionada con el comercio exterior.
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- SLI: Shipping letter of instructions. Carta del exportador donde se indica al agente de
carga como y dénde manejar el envio de exportacion.

- Tangible: Algo que se puede sentir con el tacto o que se puede ver con la vista.

- TEU: Twenty-foot Equivalent Unit - Unidad Equivalente a Veinte Pies. Es una unidad de
medida de capacidad de carga de un contendor normalizado de 20 pies.

- Tracking: Seguimiento. Es una herramienta que permite hacer un seguimiento
exhaustivo de envios en sistemas operativos brindando mayor detalle de sus embarques
0 cargas.

- Trazabilidad: Proceso que se lleva a cabo para determinar los diversos pasos que
recorre un producto.

- Unitarizacion: Operacién de ordenar y agrupar mercancias con el fin de conservar su
integridad y facilitar su traslado.

- W/A: Written authorization. Documento que autoriza a un agente de carga a actuar en
nombre del consignatario o shipper para gestionar el AES (Sistema de Exportacion

Automatizado). Utilizado en los EE.UU.
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ANEXO 3
COMPONENTES DE HIPOTESIS

HIPOTESIS COMPONENTES COMPONENTES
METODOLOGICOS REFERENCIALES
Jnidad Conectores
Variables de 16ai El espacio El tiempo
Al ogicos
analisis
Existe una percepcion _ _
favorable sobre la calidad de | ~ Calidad de Agentes Existe una
servicio de consolidacion de | ~ Servicio de de carga | Percepcion NVOCC 2020
carga suelta en agentes de | consolidacion favorable
carga respecto a un de carga suelta
NVOCC, 2020.
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ANEXO 4
ESCALA DE MEDICION DE LA VARIABLE DE INTERES

ESCALA SOBRE CALIDAD DE SERVICIO DE CONSOLIDACION DE CARGA SUELTA
INDICACIONES:

v Lea con atencion y no dude en preguntar cualquier duda mientras realice el desarrollo de la
escala.

v’ Esta escala es ANONIMA. No firme, ni escriba una identificacion.

v Las respuestas se analizan como respuestas en grupo y no como respuestas individuales

Se miden diferentes aspectos a los que usted debe de responder marcando con una “X” un nimero

entre el 1y el 5, cuya valoracion se encuentra determinada del siguiente modo:

Totalmente | 1 En 2 Indeciso | 3 | De acuerdo | 4 | Totalmente | 5
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Fiabilidad
1/2|3|4]|5

1.- La consolidadora de carga cumple con la reserva de espacio (booking)
ofrecida inicialmente.

2.- La manipulacién de carga dentro de los CFS se realiza de acuerdo a la
instruccion del etiquetado.

3.- Los estatus del embarque son recepcionados de manera ordenada,
coherente y veraz.

4.- Recibe el soporte técnico a la medida de sus requerimientos por parte del
area de Customer service.

5.- La consolidadora de carga cumple con las acciones inmediatas
propuestas frente a un roleo de booking.

Capacidad de respuesta

6.- El tiempo de respuesta por parte del area de Customer service sobre el
seguimiento de su carga es adecuado.

7.- Se comunica con exactitud sobre los incrementos de tarifas / GRI /
recargos adicionales que se presentan durante el desarrollo del servicio.

8.- La documentacion asociada al embarque (documentaciéon comercial, WR,
BL) es recibida oportunamente.

9.- La solicitud de booking es gestionado dentro del plazo esperado.
10.- La informacién sobre mi requerimiento esta disponible al momento en el
que lo solicito.

Seguridad

11.- El colaborador que lo asiste en el &rea de Customer service cuenta con
los conocimientos y experiencia sobre el servicio prestado.

12.- La informacién proporcionada sobre las condiciones de proteccién de la
carga (labels/package) demuestran competencia profesional en el rubro.

13.- La informacién que recibo durante el servicio contratado es transparente
y transmite confianza.

14.- Existe voluntad del personal para brindar respuestas inmediatas a los
problemas y reclamos que surgen durante las coordinaciones de la carga.
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15.- La atencion que recibe del personal demuestra cortesia, respeto y
amabilidad.

Empatia

16.- Comprende las necesidades especificas que requiero del servicio.

17.- Recibo la informacién sobre mi carga con un lenguaje claro y entendible.

18.- Cuento con el soporte del ejecutivo de Customer service cuando solicito
el estatus de mi embarque.

19.- EI NVOCC posee canales de comunicacion disponibles para atenderme
en cualquier momento del dia.

20.- Percibe atencion personalizada por parte de quienes lo atienden.

Elementos tangibles

21.- Los elementos materiales (formatos de cotizacion, avisos de llegada,
facturas) son visualmente atractivos.

22.- Las instalaciones de la empresa se encuentran estratégicamente
ubicadas para los fines del negocio.

23.- Las instalaciones del almacén se encuentran en 6ptimas condiciones
para recepcionar su carga.

24.- La péagina web corporativa de la empresa es de facil acceso y uso para
el tracking de su carga.

25.- La imagen corporativa incentiva a considerar a un NVOCC como parte
de sus proveedores de servicio para el manejo de carga LCL.
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ANEXO 5

VALIDACIONES A CRITERIO DE JUECES EXPERTOS DE LA ESCALA DE MEDICION SOBRE
CALIDAD DE SERVICIO DE CONSOLIDACION DE CARGA SUELTA

1)

DATOS DEL EXPERTO

Nombre completo AaTocio  Floves Hewmeca

Profesion ! Hoadno WewcoTe

Grado académico Dedlor et clencian i i
% [ A

Caracteristicas que lo determinan como experto:

IS QARE  Ae ~‘?&Q€\'-Qn(,~c_ PN ‘:/:‘;\do ole

b\!'}("e()
Retccuten. €x genencia €v  QASuATes e

Proteccion -

HQ‘(\(‘C‘» Sogerior e VMot lve OPQ(’CJ—\V)S Ceonsx PC‘U\.

Firma——
/ DNI 2552:.262¢

Fecha: 05~ /2 ~2o20

Autores del instrumento evaluado: Bachiller en Ciencias Maritimas Saravia Rojas, Vianca Rocio.
Bachiller en Ciencias Maritimas Sifuentes Guzman, Katherine Gisela.
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2)

DATOS DEL EXPERTQO

Nombre completo 30’& Do @»230'.50 Beadve,
Profesion $ \\m Ae tf'(c'\c\uincls ST Abogado

Grado académico : Do e ca reatias Mevianan

Caracteristicas que lo determinan como experto:

- Yo orem Come Ollada) A Wadnoa Yercasle

~ G A cowe daconte de pregeoda \} p*fﬂ?j o,

v Yeaeohon o ad WSt e acion Hadyema, S loasie N ‘&Jq,oes’c\
)

- Dodorady en clentlan Macthmars.

Lo/

/  Firma
DNI 25540238

Fecha: oy- \L~2)0

Autores del instrumento evaluado: Bachiller en Ciencias Maritimas Saravia Rojas, Vianca Rocio.
Bachiller en Ciencias Maritimas Sifuentes Guzman, Katherine Gisela.
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3)

DATOS DEL EXPERTO

Nombre completo : Claudia Fowustwa Yaou Yie
Profesion D VECUCT DE ADMINISTRACION BN COMERCIO EXTERIORZ

Grado académico : Tecnco

Caracteristicas que lo determinan como experto:

— EXPERENCI DE M85 DE (S ASes £ CORERLO EATERIOR.
~ DIWCTADC DE CLASES DE COMER(W EXTERWOR €N EL ColEGic ELVIEA cgmac\in{
@ARC1R DIRIGIDC A 108 &RBDos DE ST X9 o e Sﬁcuwoae\qjou.apw TE

U PERiooc DE > MESES.

~ CIECUCION DE Dos Daoyecc N e e,
SL Er PONDE 8x REAURSE TooD £C ESTODIo O€ L
RERCADO, PHRA (A IMPLE MZOTA clol DE G NEEcCIe DE PANADEPR | o
NEceco D€ e PeETER(m  El CUAL Co Og EUCS FOE APROBADS Y DESHRROWA DO

L xiswo ade of D0 ESENTAC Om DFL LevECTH

~ CATRCTTRGON ¥V EOTRENARIENTS AL PEscmal MGRESANTE Papa. e prea De
CusToHER SEVUNCE,

ASESORRHIENTS BN LA PARTE OPE WA VASEGCCIMIENTE DE (ARGA

2j11 59333

DNI

Fecha: ©5- 12 -2c20

Autores del instrumento evaluado: Bachiller en Ciencias Maritimas Saravia Rojas, Vianca Rocio.
Bachiller en Ciencias Maritimas Sifuentes Guzman, Katherine Gisela.
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4)

DATOS DEL EXPERTO

Nombre completo : (5 \ns Q\Q{\o\ %w ey
Profesion P OREA de Heina .
Grado académico : Dector en cieacies Manid &g

A

Caracteristicas que lo determinan como experto:

/ O&Qcim\ de Martna Meccaute Con 3o anes ge

o

Xperenaia. en el Sector War{Ramo PQ(h\UQ\\{\‘Q
/

Ba"io\' e Glencicn Mgnhmas

v efavcmo\a Ael Dectorads on elenclans [\‘(qv{kmgg

Firmag v
DNI 0833343¢

Fecha: ©3-12-2c00

Autores del instrumento evaluado: Bachiller en Ciencias Maritimas Saravia Rojas, Vianca Rocio.
Bachiller en Ciencias Maritimas Sifuentes Guzman, Katherine Gisela.
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5)

DATOS DEL EXPERTO

Nombre completo : 5ue\yﬂe Qaqpel fl\monaq Caéveo
Profesion :‘\XQQG QQ\\'\G}‘C&(JX n \;Qv\ﬁuo.ﬂcl L%\‘S%‘CS SQC‘\J((_’QS pﬁ‘\’u S.AC

Grado académico : Licenciade. on Yossmo \ Yolleda,

Caracteristicas que lo determinan como experto:

() v e— - . - " ) ;

Cspeclclisia. en bomercio Cxleror ton mds de 9 anoy de experiencion faalto en
=V O ~ —_— Y ~ N - ’

b Qem\l\\,q’ A€ LUSTomEr SETNCLS COMO Comeraial | Acwadwne (e en <

Buesto de fecalvrn Comeraial ancangecle cle apistic ea (e patde de cusfonien

S8 Ween, pn"chlg V comencial

Y
Firma™
DNI Y4p 22549

Fecha: 04 12 ~2c24,

Autores del instrumento evaluado: Bachiller en Ciencias Maritimas Saravia Rojas, Vianca Rocio.
Bachiller en Ciencias Maritimas Sifuentes Guzman, Katherine Gisela.
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ANEXO 6
DATOS OBTENIDOS DE PRUEBA PILOTO Y CRITERIOS DE DECISION PARA LA CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO.

REACTIVOS

1 2 3 4 3 [ 8 9 12 13 . 6 4

1 1 1 5 1 1 4 2 1 1 5 1 1 1 1 1 1 2 5 1 2 1 5 2 1 4 51
a2 2 1 4 2 4 1 5 4 1 3 1 1 1 5 4 2 5 3 3 5 1 2 1 3 1 1 b4
TN 1 | 4 | 3 | 1t [t 4 |22ttt s [ 1|2t 4|31 |2] 2[5
» 4 4 1 1 5 4 2 1 1 5 1 5 5 1 1 1 4 1 2 3 3 3 3 3 3 3 66

3 1 1 1 5 5 3 1 1 1 5 5 1 1 1 4 1 1 2 1 2 1 4 2 1 1 h?

Total 8 112716712 18]7107] 6 I 1371371071078 2751213712779 nire [ 1 8 11
s? 180 [ 270 [ 280 [420 [ 380 [ 130 [ 150 [ 020 [ 320 [ 480 [ 480 [ 300 [ 300 [ 180 {230 [350 [280 230|280 070 [170(220[070 080170

Sumatoria de varianzas de los reacivos

Varnianza del insfrumento

Coeficiente de confiabiidad Alfa de Cronbach 098521

Rango Magnitud
0,81 a1,00 Muy alta
0,61 a0,80 Alta
0,41 a0,60 Moderada
0,21a0,40 Baja
001 a0,20 Muy Baja
Fuente: Ruiz (como se cita en cita en Herndndez et al, 2006).

Fuente: Recuperado de http://rcientificas.uninorte.edu.co
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ANEXO 7
GUIA DE ENTREVISTA

GUIA DE ENTREVISTA
Fecha:
Lugar:
Entrevistadores(as):

Entrevistado:

PREGUNTAS

Calidad de servicio de consolidacion de carga suelta

Fiabilidad
1. ¢Considera que la empresa cumple con el servicio que brinda dentro del tiempo
establecido?

2. ¢ Cuél es su opinién con respecto a la “disponibilidad de asistencia” que caracteriza
la labor del area de Customer service?

Capacidad de respuesta
3. ¢Cree Ud. que se brinda la informacién de manera constante respecto al estatus
de la carga para con los clientes?

4. ¢ Qué aspectos considera deberia mejorarse para que se provea una informacion
adecuada sobre el proceso en aras de mejorar la calidad del servicio?

Seguridad
5 ¢ Considera que la empresa cuenta con el personal competente para brindar un
soporte adecuado respecto al servicio ofertado?

6 ¢Cual es su percepcidn con respecto a la voluntad que el personal muestra para
resolver problemas y reclamos del cliente?

Empatia
7 ¢Cree Ud. que la empresa le brinda un servicio personalizado acorde con las
necesidades de cada cliente?

8 ¢ Como percibe el trato por parte de los colaboradores de la empresa con quienes
suele interactuar?

Elementos tangibles
9 ¢ Qué opinidn posee sobre los almacenes donde se manipula la carga?

10 ¢ Considera que la pagina web que provee la empresa esta realizada de acuerdo
a las necesidades del cliente?
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ANEXO 8

VALIDACIONES A CRITERIO DE JUECES EXPERTOS DEL CONTENIDO DE LA GUIA DE
ENTREVISTA APLICADA A LA MUESTRA DE CASOS TIPO.

1)

ESCUELA NACIONAL DE MARINA

<>
. MERCANTE “ALMIRANTE MIGUEL
GRAU”

ALMIRANTE MIGUEL GRAU
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION
MARITIMA Y PORTUARIA

CALIDAD DE SERVICIO DE CONSOLIDACION DE CARGA SUELTA
DESDE LA PERSPECTIVA DE AGENTES DE CARGA EN UN NVOCC, 2020

“Guia para evaluar la validez de contenido de guia de entrevista”

Instrucciones generales:

A continuacién, se plantean una serie de preguntas, las cuales se corresponden a las
dimensiones de la variable de estudio “calidad de servicio de consolidacion de carga suelta”, que
tienen como propdsito profundizar en el analisis del fendmeno de estudio.

Para establecer la validez de contenido de la guia de entrevista se le ha suministrado la
matriz de consistencia, asi como los resultados obtenidos producto del analisis estadistico que
responde al objetivo del estudio.

Para emitir su juicio encontrara la tabla de evaluacion especifica, dentro de la cual se
establecieron un conjunto de parametros o criterios de evaluaciéon que permitiran el analisis de cada
una de las preguntas propuestas respecto a cada dimension (fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles).

Luego, encontrara la evaluacion general donde debe sefialar todos aquellos aspectos que a
su juicio son relevantes para el desarrollo de la investigacion.

Coloque por favor todas las observaciones que pueda tener y recuerde evaluar tomando en
cuenta los objetivos que se pretenden lograr.

Muchas gracias por su colaboracion
Bachiller en Ciencias Maritimas Saravia Rojas, Vianca Rocio
Bachiller en Ciencias Maritimas Sifuentes Guzman, Katherine Gisela
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CALIDAD DE SERVICIO DE CONSOLIDACION DE CARGA SUELTA DESDE LA
PERSPECTIVA DE AGENTES DE CARGA EN UN NVOCC, 2020

Evaluacién especifica de guia de entrevista

Criterios de evaluacion:

. La redaccion de la pregunta induce y sugiere la respuesta del mismo.
. No es pertinente con el objeto formulado.

. No presenta congruencia con la unidad de informacion.

. Presenta confusion en su contenido.

. Presenta demasiada informacién.

. Su contenido es repetitivo.

. Presenta una secuencia inadecuada.

. Se recomienda su eliminacion.

. Es pertinente.

WCoo~NOOGTAWN=

ltem 1 2 3 4 5 6 7 8

Ve

I~
\

~
N

OONO| OB |WIN|—
N
\

10

11

12

13

14

15

16

17

18

19

TN RN

20

Observaciones: NINGORA
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Evaluacion General

1. ¢;La blsqueda de la informacion se corresponde con el propdsito que persigue la guia de
entrevista?

Sr CONRES oI

2. Recomendaciones para mejorar la guia de entrevista

voCuell & LevrSal (o GUIA |, Bia [eDER i 0RARY -

3. Recomendaciones generales para la investigacion que se realiza

YoLUe/ll B DCUZSAR Sy PLANTRAMIE ATO  Dr  PRoBEA.
Pallp cue sea mal PRECTSD Y (prSESO

Nombre completo : CLAVDIA  FukUSHIA N hosve

Profesion : Tecwzto De ADMENESTRAGON e pAFICED EXTERTON
Grado académico : T&CwmrcO

Caracteristicas que lo determinan como experto:

- xPEdTEMCTH DE MAS De IS ANDS EnN Q) HRED EXTERTDE:

- DECTADD D UASS D @redigzo exTElEod v ot coeere ccupta  GAlGA

AR T DEFmeEdy P (0S e2PDS De S70 v 2%° pwo De SewmdhiTh |, DURAVTE Uw

PERLODS  DE o> MESES

— AP ETACFOY Y @nTlews MIETO AL PYLOMC  anEAespTTe PR S Alea D¢

cusSTOMN  SeRuxCe -

- PXSOUAMIENT) cw () PAVIE. CPEAATRELA Y sSCoCTrcre O (Ales
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ESCUELA NACIONAL DE MARINA

<
. MERCANTE “ALMIRANTE MIGUEL
GRAU”

MIRANTE MIGUEL GRAU 2
Al PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION
MARITIMA Y PORTUARIA

CALIDAD DE SERVICIO DE CONSOLIDACION DE CARGA SUELTA
DESDE LA PERSPECTIVA DE AGENTES DE CARGA EN UN NVOCC, 2020

“Guia para evaluar la validez de contenido de guia de entrevista”

Instrucciones generales:

A continuacién, se plantean una serie de preguntas, las cuales se corresponden a las
dimensiones de la variable de estudio “calidad de servicio de consolidacion de carga suelta”, que
tienen como propésito profundizar en el analisis del fendmeno de estudio.

Para establecer la validez de contenido de la guia de entrevista se le ha suministrado la
matriz de consistencia, asi como los resultados obtenidos producto del andlisis estadistico que
responde al objetivo del estudio.

Para emitir su juicio encontraré la tabla de evaluacion especifica, dentro de la cual se
establecieron un conjunto de parametros o criterios de evaluacion que permitiran el analisis de cada
una de las preguntas propuestas respecto a cada dimension (fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles).

Luego, encontraré la evaluacién general donde debe sefialar todos aquellos aspectos que a
su juicio son relevantes para el desarrollo de la investigacion.

Coloque por favor todas las observaciones que pueda tener y recuerde evaluar tomando en
cuenta los objetivos que se pretenden lograr.

Muchas gracias por su colaboracién
Bachiller en Ciencias Maritimas Saravia Rojas, Vianca Rocio
Bachiller en Ciencias Maritimas Sifuentes Guzman, Katherine Gisela
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CALIDAD DE SERVICIO DE CONSOLIDACION DE CARGA SUELTA DESDE LA
PERSPECTIVA DE AGENTES DE CARGA EN UN NVOCC, 2020

Evaluacion especifica de guia de entrevista

Criterios de evaluacion:

. La redaccidn de la pregunta induce y sugiere la respuesta del mismo.
. No es pertinente con el objeto formulado.

. No presenta congruencia con la unidad de informacion.

. Presenta confusion en su contenido.

. Presenta demasiada informacion.

. Su contenido es repetitivo.

. Presenta una secuencia inadecuada.

. Se recomienda su eliminacion.

. Es pertinente.

OWONOOLEWN=

ltem 1 2 3 4 5 6 7 8

OONODODW|IN| =

N P R N O T S Y A P

Observaciones:

1o Tp s i W MONIAOL e (G984
/xl’te}wmm o, M’Z&?/?i///f—‘/)»
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Evaluacién General

1. ¢La busqueda de la informacion se corresponde con el propdsito que persigue la guia de
entrevista?

S COPPETWE AC TOJSTO QUE se stele€ DAP  LwA
CORSISTEIMEA A (A SUTREUESTA:

2. Recomendaciones para mejorar la guia de entrevista

e Depep A e EORACAR 0L  PREECNTAS D (A SuTPELISIA -

3. Recomendaciones generales para la investigacion que se realiza

TROFoL DAl JA  TUEOR1ACID w __RECO AN -

Nombre completo : AuTONRO FloReS e RPElA
Profesion s Mpdrro e ANTE

Grado académico : DomR er CrerEAs MARETFIAS
Caracteristicas que lo determinan como experto:

A5 pR0S  De  exp@reniin A Bhde Pe Buece s

MEDCHIITES

ExPAre(xh  en ASUNTOS  De  pROTEccTON

NARIVO  QUIrol  DE HOM w6 oFediTanl  COvTAvY

Sk
e Fi{g]a
DNI 2sszwerd

Fecha: 04/-()/ -2 ,/
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ESCUELA NACIONAL DE MARINA

<
. MERCANTE “ALMIRANTE MIGUEL
GRAU”

RANTE MIGUEL GRAI A
Al VELGRAU | pROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION
MARITIMA Y PORTUARIA

CALIDAD DE SERVICIO DE CONSOLIDACION DE CARGA SUELTA
DESDE LA PERSPECTIVA DE AGENTES DE CARGA EN UN NVOCC, 2020

“Guia para evaluar la validez de contenido de guia de entrevista”

Instrucciones generales:

A continuacién, se plantean una serie de preguntas, las cuales se corresponden a las
dimensiones de la variable de estudio “calidad de servicio de consolidacion de carga suelta’, que
tienen como propésito profundizar en el andlisis del fendmeno de estudio.

Para establecer la validez de contenido de la guia de entrevista se le ha suministrado la
matriz de consistencia, asi como los resultados obtenidos producto del andlisis estadistico que
responde al objetivo del estudio.

Para emitir su juicio encontrarg la tabla de evaluacion especifica, dentro de la cual se
establecieron un conjunto de parametros o criterios de evaluacion que permitiran el andlisis de cada
una de las preguntas propuestas respecto a cada dimensién (fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles).

Luego, encontrar la evaluacién general donde debe sefialar todos aquellos aspectos que a
Su juicio son relevantes para el desarrollo de la investigacion.

Coloque por favor todas las observaciones que pueda tener y recuerde evaluar tomando en
cuenta los objetivos que se pretenden lograr.

Muchas gracias por su colaboracién
Bachiller en Ciencias Maritimas Saravia Rojas, Vianca Rocio
Bachiller en Ciencias Maritimas Sifuentes Guzman, Katherine Gisela
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CALIDAD DE SERVICIO DE CONSOLIDACION DE CARGA SUELTA DESDE LA
PERSPECTIVA DE AGENTES DE CARGA EN UN NVOCC, 2020

Evaluacion especifica de guia de entrevista

Criterios de evaluacion:

1. La redaccidn de la pregunta induce y sugiere la respuesta del mismo.

2. No es pertinente con el objeto formulado.

3. No presenta congruencia con la unidad de informacion.

4. Presenta confusion en su contenido.

5. Presenta demasiada informacion.

6. Su contenido es repetitivo.

7. Presenta una secuencia inadecuada.

8. Se recomienda su eliminacion.

9. Es pertinente.

Iltem 1 2 3 4 5 6 7 8 9

7 —
2 o
3 e
4 (/
5 2
6 v
7 o
8 L
9
10 [
11 v
12 ,
13 v
14 7
15 /
16 v
1% L
18 L
19 i/
20 v

Observaciones:

il
TS P, o POV
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Evaluacién General

1. ¢La blsqueda de la informacion se corresponde con el proposito que persigue la guia de
entrevista?

TR EIR e e g (e d0

2. Recomendaciones para mejorar la guia de entrevista

a8l Al dey bene yllimar S e
connelena, qul fan  nigeron 2 - plnkifan

3. Recomendaciones generales para la investigacion que se realiza

e v dliapuo~ (umpll  con Todb> ,Za/.) Wi d 382
Al i MG %w Gl .

Nombre completo : M/W //Mjﬁ B
Profesion : 9‘%‘//4/ A Mamma Pl

Grado académico : DedEY o cuncino Fulemas.
Caracteristicas que lo determinan como experto:

o 8’11&6(/}[ M Hawra, Moyl wn 2
oy M geenc o ol seder  pMpilons ferSwas
/

v DEULT  Dn  Caoncies  eMaidiynas

e comnle W dodpreds st cupntas Hoetdiwe, .

Gl

' / DNI ©833%J6
Fecha: p)- ~04-94
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ESCUELA NACIONAL DE MARINA

N
. MERCANTE “ALMIRANTE MIGUEL
GRAU”

LMIRANT RAU :
ACUIRANTE BIGURL G PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION
MARITIMA Y PORTUARIA

CALIDAD DE SERVICIO DE CONSOLIDACION DE CARGA SUELTA
DESDE LA PERSPECTIVA DE AGENTES DE CARGA EN UN NVOCC, 2020

“Guia para evaluar la validez de contenido de guia de entrevista”

Instrucciones generales:

A continuacion, se plantean una serie de preguntas, las cuales se corresponden a las
dimensiones de la variable de estudio “calidad de servicio de consolidacion de carga suelta’, que
tienen como propésito profundizar en el andlisis del fenémeno de estudio.

Para establecer la validez de contenido de la guia de entrevista se le ha suministrado la
matriz de consistencia, asi como los resultados obtenidos producto del andlisis estadistico que
responde al objetivo del estudio.

Para emitir su juicio encontrara la tabla de evaluacion especifica, dentro de la cual se
establecieron un conjunto de parametros o criterios de evaluacion que permitiran el analisis de cada
una de las preguntas propuestas respecto a cada dimensién (fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles).

Luego, encontrara la evaluacién general donde debe sefialar todos aquellos aspectos que a
Su juicio son relevantes para el desarrollo de la investigacién.

Coloque por favor todas las observaciones que pueda tener y recuerde evaluar tomando en
cuenta los objetivos que se pretenden lograr.

Muchas gracias por su colaboracién
Bachiller en Ciencias Maritimas Saravia Rojas, Vianca Rocio
Bachiller en Ciencias Maritimas Sifuentes Guzman, Katherine Gisela
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CALIDAD DE SERVICIO DE CONSOLIDACION DE CARGA SUELTA DESDE LA
PERSPECTIVA DE AGENTES DE CARGA EN UN NVOCC, 2020

Evaluacion especifica de guia de entrevista

Criterios de evaluacion:

. La redaccién de la pregunta induce y sugiere la respuesta del mismo.
. No es pertinente con el objeto formulado.

. No presenta congruencia con la unidad de informacion.

. Presenta confusién en su contenido.

. Presenta demasiada informacién.

. Su contenido es repetitivo.

. Presenta una secuencia inadecuada.

. Se recomienda su eliminacion.

. Es pertinente.

CoONOOGTHEWN=

Iltem 1 2 3 4 5 6 7 8

OO N WN|—

N N A L E S L R R et S e P

Observaciones:

TO CONEDRHE
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Evaluacion General

1. ¢La busqueda de la informacién se corresponde con el propdsito que persigue la guia de
entrevista?

S CpRLESPIrDE A PLOAISITO  (Jue € PUSHA
AnA EAL

2. Recomendaciones para mejorar la guia de entrevista

VOLUENAS A (cepS  PARA Poded  MesoRPR ew (4S
DLQ?U&ST;K ;

3. Recomendaciones generales para la investigacion que se realiza

DAl N DI dnToRMAACTIY A PRFWIEDAD -

Nombre completo : J0SE 2<0pzO DEOYA

Profesion 1 DEFE De MABUZWAS il - ABOLADD
Grado académico : DOTOR eweTswrAS MARTLAS
Caracteristicas que lo determinan como experto:

X Yo A0S cord CFR(ENC DE HOMAA e ArTe

* 06 pus  coip Poceri€ De Pleelido PETEN A0

K nAES e ADMPISTIAGOY  PADETENA DRTUALIA Y Pesaueiln

X DO e CTEACFAS  MMITIMAS

Fecha: Q(-04-24
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ESCUELA NACIONAL DE MARINA
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. MERCANTE “ALMIRANTE MIGUEL
GRAU”

ALMIRANTE MIGUEL GRAU .
PROGRAMA ACADEMICO DE ADMINISTRACION
MARITIMA Y PORTUARIA

CALIDAD DE SERVICIO DE CONSOLIDACION DE CARGA SUELTA
DESDE LA PERSPECTIVA DE AGENTES DE CARGA EN UN NVOCC, 2020

“Guia para evaluar la validez de contenido de guia de entrevista”

Instrucciones generales:

A continuacién, se plantean una serie de preguntas, las cuales se corresponden a las
dimensiones de la variable de estudio “calidad de servicio de consolidacién de carga suelta’, que
tienen como propésito profundizar en el analisis del fenémeno de estudio.

Para establecer la validez de contenido de la guia de entrevista se le ha suministrado la
matriz de consistencia, asi como los resultados obtenidos producto del andlisis estadistico que
responde al objetivo del estudio.

Para emitir su juicio encontrara la tabla de evaluacion especifica, dentro de la cual se
establecieron un conjunto de parametros o criterios de evaluacion que permitiran el analisis de cada
una de las preguntas propuestas respecto a cada dimension (fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad, empatia y elementos tangibles).

Luego, encontrara la evaluacion general donde debe sefialar todos aquellos aspectos que a
su juicio son relevantes para el desarrollo de la investigacion.

Coloque por favor todas las observaciones que pueda tener y recuerde evaluar tomando en
cuenta los objetivos que se pretenden lograr.

Muchas gracias por su colaboracion
Bachiller en Ciencias Maritimas Saravia Rojas, Vianca Rocio
Bachiller en Ciencias Maritimas Sifuentes Guzman, Katherine Gisela
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CALIDAD DE SERVICIO DE CONSOLIDACION DE CARGA SUELTA DESDE LA
PERSPECTIVA DE AGENTES DE CARGA EN UN NVOCC, 2020

Evaluacién especifica de guia de entrevista

Criterios de evaluacion:

. La redaccion de la pregunta induce y sugiere la respuesta del mismo.
. No es pertinente con el objeto formulado.

. No presenta congruencia con la unidad de informacion.

. Presenta confusion en su contenido.

. Presenta demasiada informacion.

. Su contenido es repetitivo.

. Presenta una secuencia inadecuada.

. Se recomienda su eliminacion.

. Es pertinente.

CONOOOGRAWN=

Iltem 1 2 3 4 5 6 7 8

O O[NNI DWW |Nf—=

2 SNSRI 4

Observaciones: S/ -
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Evaluacion General

1. ¢La busqueda de la informacién se corresponde con el propdsito que persigue la guia de
entrevista?

M

2. Recomendaciones para mejorar la guia de entrevista

MZRO0NA

3. Recomendaciones generales para la investigacion que se realiza

/),,T/’\J/\ Q2R -

Nombre completo : & yctyr e RAGuc( pALPAVZA ASTR O ,
Profesion 2 OCrn cOMENUne en vanbuad Lo aLcricS SePUIck TRy SAC.
Grado académico : A~ rCen DA en TUMESAO  HORWEGZEA -

Caracteristicas que lo determinan como experto:

esleCmbirsts en cordan SXElIOR cord s Pé 04 ARSE De  expelieilia

TANTO Sr ) DANTE olelATve . De cSTore it Sl (010 rortdliirnd

ALTUDL oA CW (. VETO De TEfATlls  COWUBL ennrlends De

ACSTEN v 8 PAE De  @srored <elices  CRIODVE

COIELInE

77
Firma z¢ 32544
DNI

Fecha: 03-01-2

189




ANEXO 9

FORMATO DE CONSENTIMIENTOS INFORMADOS APLICADOS A LAS MUESTRAS DE
ESTUDIO.

CONSENTIMIENTO INFORMADO PARA LA APLICACION DE INSTRUMENTO DE
MEDICION DOCUMENTADA DE INVESTIGACION SOBRE CALIDAD DE SERVICIO
DE CONSOLIDACION DE CARGA SUELTA

acepto de manera voluntaria colaborar en la aplicacion de la escala de medicion
sobre calidad de servicio de consolidacion de carga suelta para un estudio
cientifico, realizado por las bachileres en ciencias maritimas de la de la Escuela
Nacional de Marina Mercante “Almirante Miguel Grau”: Saravia Rojas, Vianca Rocio
y Sifuentes Guzman, Katherine Gisela; candidatos a Licenciadas en Administracion
Maritima y Portuaria.

Me han informado que:

e La aplicacion de la escala forma parte de la readlizacion de su tesis de
Licenciatura

e La informacion obtenida serd trabajaoda con fines de investigacion,
manteniendo siempre mi Anonimato: el bachiller no conocerd la identidad
de quien llene cada cuestionario, pues no se registra el nombre.

e Mi participacion es voluntaria y puedo retirarme del proceso en el momento
que desee.

e Cuadlquier duda puedo contactarme al siguiente correo:
kathsifuentes2?2@gmail.com

Callao, 10 de diciembre de 2020

FIRMA DEL PARTICIPANTE
DNI:
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CONSENTIMIENTO INFORMADO

“CALIDAD DE SERVICIO DE CONSOLIDACION DE CARGA SUELTA DESDE LA
PERSPECTIVA DE AGENTES DE CARGA EN UN NVOCC, 2020”

Yo, , identificado con el

namero de DNI que aparece al pie de mi firma, acepto participar de manera voluntaria del
proceso de recolecciobn de datos e informacion para el trabajo de investigacion en

mencion, realizado por los investigadores:
-Bachiller en Ciencias Maritimas Saravia Rojas, Vianca Rocio.
-Bachiller en Ciencias Maritimas Sifuentes Guzman, Katherine Gisela.

Accedo a patrticipar y me comprometo a responder las preguntas que se me hagan de la
forma mas honesta posible, asi como de participar en caso de ser requerido en
actividades propias del proceso. Autorizo a que lo hablado durante las entrevistas o
sesiones de trabajo sea grabado en video o en audio, asi como también autorizo a quelos
datos que se obtengan del proceso de investigacion sean utilizados, para efectos de

sistematizacion y publicacion del resultado final de la investigacion.

Las personas que realizan el estudio garantizan que, en todo momento, la informacién
recogida a los participantes sera confidencial y sus datos seran tratados de forma

anonima

Expreso que los investigadores me han explicado con antelacion el objetivo y alcances de

dicho proceso.

Firma:

DNI:
Cargo:

Fecha:
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BASE DE DATOS REFERENTE A LA ESCALA DE CALIDAD DE SERVICIO DE CONSOLIDACION DE CARGA SUELTA APLICADO PARA

EL PRESENTE ESTUDIO.

ANEXO 10
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