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Resumen

El estudio titulado "Estrategias para mejorar la calidad de servicio con impacto en la
satisfaccion del cliente en una empresa de Chimbote, 2024" tiene como objetivo
principal evaluar como la calidad del servicio influye en la satisfaccién del cliente en la
empresa de envios, ubicada en Chimbote. La investigacion aborda la problematica de
los desafios en la entrega de encomiendas, los cuales generan desconfianza y baja
preferencia de los clientes hacia la empresa. Se utilizaron métodos cuantitativos y
cualitativos para recopilar y analizar datos, incluyendo libro de reclamaciones de clientes
y andlisis de modelos estadisticos. Los resultados indicaron que mejorar la calidad del
servicio tiene un impacto positivo significativo en la satisfaccion del cliente, lo que a su
vez puede incrementar la lealtad y la retencion de los mismos. Ademas, se sugirieron
diversas estrategias para mejorar los servicios de la empresa, como la implementacion
de un sistema de seguimiento de envios mas eficiente y la capacitacion del personal en
atencion al cliente. El estudio concluye que las mejoras en la calidad del servicio son
esenciales para mantener la competitividad en el mercado de envios y para asegurar la
satisfaccion continua de los clientes.

Palabras clave:

Calidad de servicio, satisfaccion del cliente, empresa de envios, logistica, estrategias de
mejora.
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Resumo

O estudo intitulado “Estratégias para melhorar a qualidade do servigo com impacto na
satisfacao do cliente numa empresa de Chimbote, 2024” tem como principal objectivo
avaliar como a qualidade do servico influencia a satisfacdo do cliente na transportadora,
localizada em Chimbote. A pesquisa aborda o problema dos desafios na entrega de
encomendas, que geram desconfianca e baixa preferéncia dos clientes pela empresa.
Foram utilizados métodos quantitativos e qualitativos para recolha e analise de dados,
incluindo livro de reclamagdes de clientes e analise de modelos estatisticos. Os
resultados indicaram que a melhoria da qualidade do servigo tem um impacto positivo
significativo na satisfagdo do cliente, o que por sua vez pode aumentar a fidelidade e
retencao do cliente. Além disso, foram sugeridas diversas estratégias para melhorar os
servicos da empresa, como a implantagcado de um sistema de rastreamento de remessas
mais eficiente e o treinamento da equipe no atendimento ao cliente. O estudo conclui
que melhorias na qualidade do servigo sdo essenciais para manter a competitividade no
mercado de transporte maritimo e garantir a satisfagdo continua do cliente.

Palavras-chave:

Qualidade do servigo, satisfagdo do cliente, transportadora, logistica, estratégias de
melhoria.

Abstract

The study entitled "Strategies to improve service quality with impact on customer
satisfaction in a company in Chimbote, 2024" has as its main objective to evaluate how
service quality influences customer satisfaction in the shipping company, located in
Chimbote. The research addresses the problem of challenges in the delivery of
packages, which generate distrust and low customer preference towards the company.
Quantitative and qualitative methods were used to collect and analyze data, including
customer complaints book and statistical model analysis. The results indicated that
improving service quality has a significant positive impact on customer satisfaction,
which in turn can increase customer loyalty and retention. In addition, various strategies
were suggested to improve the company's services, such as implementing a more
efficient shipment tracking system and training staff in customer service. The study
concludes that improvements in service quality are essential to maintain competitiveness
in the shipping market and to ensure continued customer satisfaction.

Keywords:

Service quality, customer satisfaction, shipping company, logistics, improvement
strategies.
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I. INTRODUCCION

Las compras por internet son esencial en la vida diaria de muchas personas, la
comodidad de poder comprar desde casa o el trabajo, evitando desplazamientos, es
uno de los principales atractivos de las tiendas en linea es la amplia variedad de
productos que ofrecen, que abarca desde ropa hasta tecnologia avanzada. Esta
modalidad permite a los consumidores eludir la persuasién de los vendedores, evitando
asi gastos innecesarios y la compra de articulos que no requieren, al mismo tiempo que
pueden acceder a mejores precios (Méndez, 2021, p.5).

Esto seria posible gracias a las empresas de envios son organizaciones que se
encargan de transportar documentos, paquetes, mercancias y otros articulos de un
lugar a otro, utilizan diferentes medios de transporte y cuentan con una red de centros
en varias partes del mundo para facilitar estos envios. Estas empresas son
fundamentales para el comercio electrénico, ya que permiten a las personas y a las
empresas enviar y recibir productos. Ademas, estas empresas suelen ofrecer servicios
adicionales como el seguimiento de envios, lo que permite a los clientes saber
exactamente dénde se encuentra su paquete en cada momento.

En la actualidad a nivel internacional se ha experimentado un crecimiento exponencial
debido a la expansién del comercio electronico y la digitalizacién de los servicios, las
empresas como Amazon y FedEx han liderado el mercado mundial al implementar
innovaciones tecnoldgicas que mejoran la eficiencia y la rapidez de entrega, lo que ha
permitido una mayor satisfaccion del cliente. Las expectativas de los consumidores
respecto a la inmediatez y fiabilidad en las entregas han generado un cambio en las
estrategias operativas de estas empresas para mantenerse competitivas (Pontoni y
Filipetto, 2024, p.16).

En el ambito nacional, las empresas de mensajeria en Peru han visto un incremento en
la demanda, principalmente impulsado por el auge del comercio electronico y el
aumento de micro emprendedores, empresas como Olva Courier y Shalom han tenido
que adaptarse a estos cambios mediante la mejora de sus infraestructuras y la
implementacion de nuevas tecnologias. El desafio mas grande que enfrentan estas
empresas es mantener la calidad del servicio en areas geograficas dificiles de acceder,
lo cual afecta directamente la satisfaccion del cliente (Ccahuay, Jara y Vasquez, 2020,
p.23).

La empresa Shalom es la mas destacada en Peru, especializada en encomiendas, y
paqueteria, con 65 agencias en Lima y mas de 120 en provincias, convirtiéndose en una
de las empresas mas reconocidas de transporte de carga en el Peru, siendo en el afio
de 1997 hace mas de 30 afos en que comenzaron a realizar sus operaciones a nivel
nacional y cuenta con la mas grande red de distribucién de puntos de entrega y acopio
en los 24 departamentos del Peru (Cahuana, 2024, p.5).

En el ambito dentro de Chimbote, el sector de mensajeria ha experimentado un
crecimiento en estos afios, impulsado principalmente por el aumento del comercio
electronico y la necesidad de servicios de entrega rapida, el volumen de ventas por
internet ha crecido significativamente, lo que ha llevado a una mayor demanda de
servicios de mensajeria locales. Este auge ha sido especialmente relevante para
empresas como Shalom, que buscan adaptarse a las nuevas exigencias del mercado y
mejorar su calidad de servicio para satisfacer a los clientes (INEI, 2023, p.11).
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Dentro del pais Shalom juega un papel crucial en el apoyo a los comercios,
especialmente a los locales debido a que facilita el comercio electronico debido a que
al expandirse mas alla de su ubicacién fisica y llegar a clientes en todo el pais,
especialmente util para los comercios pequenos que buscan crecer y competir. Asi
mismo ofrece servicios de entrega rapida y confiable, lo cual es esencial para mantener
a los clientes satisfechos y garantizar que vuelvan a comprar y permite que también el
producto encargado tenga un seguimiento para saber exactamente donde se encuentra
un paquete en cada momento.

El problema de investigacion se centra en cdmo la empresa de envios Shalom ha
enfrentado desafios en la entrega de encomiendas, lo que ha generado desconfianza y
baja preferencia de los clientes para futuros envios. Estos problemas son consecuencia
del mal seguimiento de envios, ya que algunos usuarios han reportado retrasos de la
informacion, asi como problemas técnicos que afectan la operatividad, pérdidas o dafios
en los envios, si un envio se pierde o resulta dafiado, los usuarios deben reportar el
problema de inmediato al servicio al cliente o anotarlo en el libro de reclamaciones.

Estos son sélo algunos de los problemas que podrian estar afectando las entregas de
encomiendas de Shalom en Peru, es importante destacar que estos problemas no son
exclusivos de Shalom y pueden afectar a cualquier empresa de envios. Para resolver
estos problemas, es recomendable que los usuarios se comuniquen directamente con
el servicio al cliente de Shalom.

Con base en todo lo expuesto anteriormente, la pregunta seria: ;Como analizar el
impacto de la calidad de servicio en la satisfaccion del cliente de la empresa Shalom
S.A. de Chimbote para reducir los conflictos de envio que puedan producirse en el
traslado del paquete?

En contraste con el problema presentado, la justificacion del trabajo se realiza de forma
metodolégica debido a que este estudio proporciona una oportunidad para aplicar y
probar diversas técnicas de investigacién en un contexto empresarial, esto incluye la
recopilacién y analisis de datos cuantitativos y el uso de modelos estadisticos para
examinar las relaciones entre la calidad del servicio y la satisfaccion del usuario.
Ademas, los hallazgos de este estudio pueden informar el desarrollo de estrategias y
politicas de servicio al cliente en Shalom y otras empresas similares.

Asi mismo de la justificacion practica de este estudio radica en su potencial para mejorar
las practicas de servicio al cliente en Shalom, al identificar los factores que contribuyen
a la satisfaccion, puede tomar medidas para mejorar su calidad de servicio, o que a su
vez puede llevar a una mayor satisfaccion del cliente, lealtad y retencion. Ademas, este
estudio puede ser util para otras empresas de envio de paqueteria que buscan mejorar
su propio servicio al cliente.

Finalmente, este estudio tiene una justificacion tedrica en que contribuye a la literatura
académica sobre la calidad del servicio y la satisfaccién del cliente; Aunque estos temas
han sido ampliamente estudiados en diversos contextos, hay relativamente poca
investigacion que se centre especificamente en las empresas de envio de paqueteria
en Peru. Por lo tanto, este estudio puede llenar un vacio en la literatura existente y
ofrecer nuevos conocimientos sobre la conexion entre la calidad del servicio y la
satisfaccion del usuario en este contexto particular.

Asi mismo, el objetivo general es analizar las estrategias para mejorar la calidad de
servicio con impacto en la satisfaccion del cliente en una empresa de Chimbote. Por
otra parte, los objetivos especificos son el de determinar la calidad de servicio de envio



SciELO Preprints - Este documento es un preprint y su situacion actual esta disponible en: https://doi.org/10.1590/SciELOPreprints.10723

de paqueteria en la empresa, el segundo evaluar el grado de satisfaccion del cliente con
respecto al servicio de envio de paqueteria de Shalom por medio del libro de
reclamaciones, el tercero es aplicar mejoras a partir de herramientas de ingenieria en
base para la eficiencia del servicio y el cuarto evaluar el impacto de las estrategias en
la satisfaccién del cliente aplicando las mejoras propuestas.

Con respecto a los antecedentes internacionales Molina Salazar et al. (2021) en su
investigacion sobre la evaluacion de la calidad en aplicaciones de delivery se llevo a
cabo un estudio cuantitativo utilizando una encuesta basada en varios modelos de
medicién, como ESQUAL, aplicada a 319 residentes de Guayaquil que utilizan
aplicaciones de delivery; Los datos se dividieron en tres grupos: “General’, “Uber Eats”
y “Oftras apps”, para evaluar el comportamiento de las variables mediante un Modelo de
Ecuacion Estructural. La conclusién del estudio indicé que algunas variables, como
garantia, relacion con la marca y trazabilidad, influyen de manera positiva en la lealtad
de los usuarios de las aplicaciones.

Asi mismo, Santamaria (2022) menciona en su investigacion sobre la optimizacion de
tiempo y su incidencia en la satisfaccion del usuario en la Empresa Servicueros S.A. la
investigacion consideré el transporte y la logistica como factores clave para el éxito de
cualquier organizacién; Estos aspectos han ganado gran relevancia en la actualidad y
son esenciales en el competitivo, con el objetivo principal de satisfacer al maximo al
cliente. Al dar prioridad a estos aspectos, la experiencia del cliente sera satisfactoria, lo
que permitira a la empresa ganar confianza y fidelidad, gestionar un servicio y alcanzar
la maxima productividad.

Asi mismo, en la investigacion de Estrella y Cuichan (2020) titulada disefio de un modelo
logistico para RAPID SERVICE LTDA, tiene como objetivo disefiar un modelo de
eficiencia en la paqueteria; Posee un enfoque cualitativo no experimental, realizado
mediante un analisis descriptivo con preguntas cerradas para obtener una muestra
numérica. Se empled el método deductivo, concluyendo que la logistica moderna
requiere un proceso mas eficiente para alcanzar competitividad, proponiendo
implementar un modelo logistico que incluye un manual de procesos.

Por otra parte, en la investigacion de Garcia (2022) titulada como estrategias para una
buena experiencia del cliente en la empresa de transporte Deprisa, su objetivo es
proponer estrategias para optimizar la experiencia del cliente; Utiliza una metodologia
cualitativa-cuantitativa de tipo descriptivo, aplicando un muestreo no probabilistico a
través de encuestas. Finalmente, se concluyé que las estrategias a implementar por
Deprisa deben basarse en el analisis de factores para mejorar la experiencia y
desarrollar acciones frente a amenazas que prevengan debilidades en la empresa.

De igual manera, en la investigacion de Chimborazo y Macas (2021) titulada plan de
mejora en el proceso logistico de la empresa Servientrega — Riobamba, su objetivo fue
elaborar un plan estratégico para el proceso logistico; Conté con una metodologia
cualitativa y cuantitativa, comenzando con el andlisis de la situacion actual mediante
encuestas para identificar la percepcion del cliente, fichas de observacion para evaluar
el cumplimiento de paradmetros logisticos y entrevistas a funcionarios. Finalmente,
concluyeron que Servientrega S.A. cuenta con tecnologia adecuada para el registro y
seguimiento de mercancias en Sus procesos.

De manera similar, segun Al-Swidi y Masood (2020), en su investigacion relationship
between service quality (SQ), customer satisfaction and customer loyalty in the Saudi
retail sector, el estudio emple6 un enfoque cuantitativo, recopilando datos de 150
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clientes minoristas a través de un cuestionario en linea validado, revelando que la
satisfaccion del cliente desempefa un papel mediador entre la calidad del servicio y la
lealtad del cliente, subrayando la importancia de mejorar la satisfaccion para fomentar
la lealtad. Concluy6 que no se encontraron diferencias en las actitudes de los clientes
hacia SQ en la satisfaccion y lealtad.

Por otra parte, segun Singh, Kumar y Kataria (2023), en su estudio titulado the
relationship between e-CRM (electronic customer relationship management) and
customer loyalty in the Indian private healthcare sector, su objetivo establece que hay
una asociacioén positiva directa entre el e-CRM y variables como la confianza del cliente,
aunque la influencia en la lealtad es compleja. Concluyeron que la satisfaccion media
completamente el impacto del e-CRM en la lealtad a través de los costos de cambio,
resaltando la interaccién de factores de la fidelidad en los clientes en el sector sanitario.

En cuanto a Ha, Nguyen y Doan (2023), en su investigacion the mediating effects of
switching costs on service value, service quality, customer satisfaction and customer
loyalty in the private healthcare industry from Ho Chi Minh City, Vietham, menciona que
los hallazgos respaldan relaciones positivas entre todas las variables indica que en el
contexto del sector sanitario privado, se descubrié que PSC y FSC median parcialmente
la relacion entre satisfaccion y lealtad del cliente, la relacion entre valor del servicio y
lealtad del usuario. Concluyeron que estos hallazgos resaltan la naturaleza multifacética
de la lealtad del cliente.

Por otro lado, en el entorno nacional, Saurin Satalaya y Pomar Saavedra (2020)
realizaron una investigacion sobre la relacién de la calidad de servicio y capacidad de
respuesta al cliente en M & R Servicios Postales S.R.L, San Martin 2020, con el objetivo
de determinar la relacion entre la calidad y la capacidad de atencion al cliente. La
muestra fue de 30 clientes en la cual se emple6 una encuesta como técnica e
instrumento para la recopilacion de datos, y se acepta la hipdtesis que establece que
hay una relacién entre la calidad y la respuesta al cliente en M&R Servicios Postales
S.R.L.

Por otro lado, en el entorno nacional, Saurin Satalaya y Pomar Saavedra (2020)
realizaron una investigacion sobre la relacion entre la calidad de servicio y la capacidad
de respuesta del usuario en M & R Servicios Postales S.R.L, San Martin, su objetivo fue
establecer la relacion entre variables, la investigacion fue aplicada, no experimental, la
muestra fue de 30 clientes de la empresa, y se utilizd una encuesta. Los resultados
corroboraron la hipétesis de que existe una relacion entre la calidad del servicio y la
capacidad de respuesta hacia el usuario en la empresa.

De la misma forma, Ramirez Encalada y Ramirez Litano (2023) investigd sobre la
influencia de la gestion logistica en la satisfaccion, Se ha calculado un coeficiente de
0,321 y un nivel de significancia de 0,00; Estos hallazgos presentan que hay una
correlacion positiva, aunque débil, entre las dos variables analizadas.Concluy6 en su
estudio muestra que la gestion logistica tiene una influencia significativa en la
satisfaccion del usuario en la empresa Empresarial S.A.C.

Por otro lado, Diaz y Sanchez (2020) investigaron la relaciéon entre la calidad de servicio
y la satisfaccion del usuario en la empresa de transportes Angel Divino S.A.C, Chiclayo,
su objetivo fue determinar esta relacion, utilizando una metodologia no experimental
transeccional basada en los clientes anuales de 2020. Los resultados concluyeron que
existe una conexion optima entre la calidad de servicio y el cliente. Concluyeron que el



SciELO Preprints - Este documento es un preprint y su situacion actual esta disponible en: https://doi.org/10.1590/SciELOPreprints.10723

programa de mejora de la calidad tuvo un impacto significativo en los ambitos sociales
y organizacionales.

La investigacion de Rivera (2020) en Consorcio Fredy revel6 una alta correlacion entre
la calidad y el cliente, con un Spearman de 0.783, se evaluaron factores como fiabilidad,
seguridad y empatia; Los resultados, basados en encuestas Likert aplicadas a 90
clientes, mostraron una correlacion alta entre estos factores y la satisfaccion del cliente,
se usaron dos cuestionarios con un total de 70 items. Se llegd a la conclusién de que
todos los factores analizados guardan una relacion con la satisfaccion.

Asi mismo, Ramirez (2020) realiz6 una investigacién sobre la propuesta de gestién para
aumentar la eficiencia en el area de reparto en Courier S.R.L, el objetivo fue mejorar la
eficiencia a través de dicha propuesta. Utilizé una metodologia aplicativa y un disefio no
experimental, utilizando como muestra los registros histéricos de entregas desde el 28
de noviembre de 2019 hasta el 15 de enero de 2020, como resultado, se logré una
reduccion del costo de entrega. Finalmente, se concluyé que el método aplicado
incremento la eficiencia y redujo los costos de reparto por distrito.

Por otra parte, Bolivar (2020) realizé una investigacion titulada calidad de servicio y su
relacion con la satisfaccién de Olva Courier Arequipa, cuyo objetivo fue establecer dicha
relacion, el estudio fue cuantitativo, y utilizé una muestra censal de 288 clientes, se
emplearon encuestas y cuestionarios para ambas variables, bajo una metodologia no
experimental de naturaleza descriptivo-correlacional. Concluyo que existe una conexién
significativa entre la calidad del servicio y la satisfacciéon del cliente, con una
confiabilidad de 0.899, lo que respalda la satisfaccidn de los clientes.

Asi mismo, Cérdova Avalos y Gastelumendi Obregén (2021) investigaron la relacion
entre la gestion de calidad y la satisfaccidon en la Empresa de Transportes 11 S.A., se
empled una metodologia correlacional y un disefio no experimental de tipo transversal,
su muestra estuvo compuesta por 366 pasajeros de la empresa, los resultados de Chi
cuadrado de 0.000, inferior a 0.05. Concluyo que persiste una relacién significativa entre
la gestidn de la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Por otra parte, Cipriano (2019) investigo la relacién entre la calidad y la satisfaccion en
Financiera Qapaq con un enfoque correlacional cuantitativo. Los datos presentan que
los clientes expresan su satisfaccion con el ambiente y las medidas de seguridad,
aunque existen opiniones divididas sobre la rapidez de atencion y la capacitacién del
personal, finalmente concluyeron reveld que aspectos como tangibilidad, tiempo de
respuesta, seguridad, confiabilidad y empatia estan significativamente relacionados con
la satisfaccion.

En consecuencias, el estudio de Lopez y Monzon (2022) sobre la empresa vehicular
Chavin Express en Chimbote tenia como objetivo analizar la relacién entre la calidad
del servicio y la satisfaccion del usuario, con un enfoque cuantitativo, se utilizé un
cuestionario aplicado a 65 clientes. Concluyo de que hay una correlacién positiva entre
la calidad del servicio y la satisfaccidon del cliente en la empresa de transportes Chavin
Express.

De manera similar, Martinez y Tongombol (2022) investigaron la relacion entre calidad y
satisfaccion en la empresa Acquazen, en su estudio correlacional con una muestra de
220 personas, encontraron un coeficiente de Spearman de 0.726, mostrando una
correlacion positiva media. Confiaron en la técnica de encuestas y entrevistas, y
recomendaron optimizar el servicio de postventa para enriquecer la experiencia del
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consumidor. Concluyeron que la calidad y la satisfaccion del cliente en la empresa
Acquazen estan positivamente correlacionadas, con una correlacion media.

Por su parte, Zarate y Contreras (2024) en su investigacion titulada calidad del servicio
y satisfaccion en la empresa Olva Courer en Chimbote, en la cual aplicé encuestas a 68
usuarios y encontré una correlacion positiva considerable (Rho de Spearman de 0.575),
los resultados sefalaron que al elevar la calidad del servicio, la satisfaccion también se
incrementa, lo que resalta la importancia de mantener altos estandares en las
dimensiones de calidad del servicio. Se concluyé que mejorar estas dimensiones de
calidad del servicio conduciria a un aumento en la satisfaccién.

En cuanto a las bases tedricas, el plan de entrega de la agencia en el trabajo se define
como elementos que contribuyen a la eficacia y eficiencia de la agencia en su realizacion
de sus tareas, la eficiencia en la entrega de ultima milla es clave para la satisfaccién del
cliente con el fin de saber si esta en el camino correcto, para ellos es importante tener
una visién de la cadena de suministro en tiempo real, esa informacion puede ayudar en
el KPI (Tonder, 2021, p. 56).

De manera similar, en relaciéon con la variable de calidad, se define como las acciones
que evaluan el nivel en que las cualidades de un producto o servicio satisfacen las
necesidades o expectativas del cliente, las cuales pueden ser tanto implicitas como
obligatorias, la calidad es la valoracién que realiza el cliente de un bien, resultando que
los clientes quedan satisfechos cuando se cumplen o superan sus expectativas (Pulido,
2020).

En ese mismo sentido, con respecto a la mejora de satisfaccion son medidas que se
desempefan principalmente para los plazos de entrega en la distribucion de
mercancias, lo cual es imprescindible el aumento de la eficiencia y la satisfaccion en
cualquier empresa logistica. Siendo su objetivo la calidad y servicio dentro de la
paqueteria a fin de obtener mejora en la felicidad del cliente, lo que a su vez puede llevar
a un aumento en la lealtad del cliente (Cérdova, 2021, p. 26).

En relacién a lo anterior, existen algunas reglas que son esenciales para cualquier
empresa ya que rigen su funcionamiento interno, estas reglas deben ser justas,
conocidas por todos los trabajadores, cumplir con los objetivos laborales, ser
coherentes, alinearse con los valores comerciales y ayudar a garantizar la confianza y
la productividad de los empleados. Estos estandares ayudan a mantener un ambiente
de trabajo seguro, productivo y armonioso y aumentan la eficiencia y la moral de la
empresa (Castel, 2021, p.22).

Por otro lado, los gerentes deben cultivar una cultura centrada en el cliente y alentar a
los empleados a centrarse en el cliente, los empleados ganen empatia, atencién y ganas
de ayudar, lo que inspira a los clientes a compartir sus experiencias y regresar a la
empresa. El objetivo de una organizacion orientada al cliente es apoyar los empleados
para garantizar la calidad de servicio requerida (Diaz y Sanchez, 2020, p.6)

Una vez analizado el caso presentamos la siguiente hipétesis de estudio que determina
que si en la empresa Shalom, existe una relacion positiva entre la calidad del servicio
de envio de paqueteria y la satisfaccion del cliente, por lo que se espera que una mayor
calidad del servicio de envio de paqueteria resulte en una mayor satisfaccion del cliente.

Nuestra hipétesis indica que las mejoras en la calidad del servicio de envio de
paqueteria (variable independiente) tendran un impacto positivo en la satisfaccion del
cliente (variable dependiente), esto podria manifestarse en varios aspectos, como
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tiempos de entrega mas rapidos, menos paquetes perdidos o danados y un mejor
servicio al cliente. Sin embargo, esta hipotesis debe ser probada mediante la
recopilacién y analisis de datos relevantes.

Il. METODO
Tipo de investigacion

En relacién con el desarrollo del trabajo, se optd por la investigacion aplicada, ya que
esta enfocada en abordar un problema especifico y en incorporar informacion sobre
fendmenos ya conocidos (Rebollo y Abalos, 2022).

Por esta razon, se llevara a cabo un estudio a partir de los datos obtenidos por el libro
de reclamaciones dentro de un periodo de tres meses las entregas recibidas por el
cliente, esto con el fin de mejorar la calidad del servicio para conseguir una mayor
satisfaccion del cliente.

En cuanto al enfoque de investigacion se refiere a la estrategia o método que
seleccionas para abordar una pregunta o resolver un problema particular en tu estudio.

Para nuestro trabajo se escogio el enfoque cuantitativo siendo es fundamental en la
investigacion porque permite la recopilacién de datos numéricos para obtener resultados
objetivos y generalizables. Este enfoque se fundamenta en la cuantificacion, el conteo
y, @a menudo en la aplicacion de estadisticas para identificar de manera precisa los
patrones de comportamiento dentro de una poblacion.

La importancia del enfoque cuantitativo radica en su capacidad para proporcionar
resultados objetivos y verificables sobre fendmenos sociales, humanos o naturales;
Permite tendencias y relaciones entre variables, nos ayuda a obtener conclusiones
basadas en evidencia empirica. Ademas, disminuye la posibilidad de que los resultados
de la investigacion estén influenciados por sesgos y facilita la prediccion de ciertos
comportamientos (Casteel y Bridier, 2021).

Aplicar el enfoque cuantitativo en el andlisis de un libro de reclamaciones puede ser muy
beneficioso para Shalom, al utilizar técnicas estadisticas, se pueden identificar patrones
y tendencias en las quejas de los clientes, entender las principales éareas de
insatisfaccion y obtener informacion valiosa para mejorar la calidad. Su aplicaciéon en el
analisis de un libro de reclamaciones puede proporcionar a Shalom informacion valiosa
para mejorar su servicio y aumentar la satisfaccion del usuario.

Diseno

En cuanto al disefio de investigacion trabajaremos con una experimental del tipo de
preexperimental en el que el investigador manipulara las variables de estudio, en la que
el investigador manipula la variable independientes para observar y medir sus efectos
sobre la variable dependiente, mientras controla otras variables externas que pueden
afectar en los resultados, siendo realmente utiles para obtener una comprension inicial
y exploratoria de las relaciones entre variables, asi mismo reduce la posibilidad de
sesgos y aumenta la validez interna del estudio, permitiendo conclusiones mas precisas
sobre las relaciones causales (Garcia, 2019).

Para nuestro caso de estudio partiremos de lo que hemos observado en una situacion
que ya se encuentra establecida, como es el caso de la calidad de la paqueteria de la
empresa Shalom, viéndose reflejada en la felicidad del cliente. Por otra parte, también
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trabajamos con un grafico de disefio de investigacién la cual toma en consideracion las
variables de estudios para detallar su método de medicién y los resultados esperados,
este mismo se encuentra en el Anexo N°1.

En cuanto a las variables de estudio, nuestra variable independiente es de la calidad de
servicio de paqueteria, en cambio la variable dependiente es la satisfaccion del cliente.
Asimismo, en el Anexo N° 2 se presentara la tabla de operacionalizacion de variables,
en la cual se abordaron otros aspectos relacionados con el estudio de las variables.

Poblacion

Por otra parte, en cuanto a la poblacion y muestra de nuestro proyecto, esta se
constituye en el total de 6érdenes registradas en el libro de reclamaciones por la empresa
Shalom S.A., en la cual para nuestro informe de estudio se usara el registro de 3 meses
para informacion mas valida, siendo estas de julio, agosto y septiembre.

La poblacién es todas las entregas que tuvieron un defecto al ser recibidas por él cliente,
entre las cuales abarca cartas, documentos y paquetes. Por ende, para la investigacion
se tomo el numero total de paquetes registrados que tuvieron defectos en el envio. Al
escoger este no consideré los demas envios debido a que los paquetes tienden a tener
productos de alto valor.

A continuacion, se presentara nuestra tabla de técnicas de instrumentos de recoleccion

de datos:
Técnica Instrumento Fuente
Satisfaccion Analisis Registro de Libro de
documentario reclamos reclamaciones
Tiempo de Recoleccién de Formato de
entrega datos eficiencia

Tabla 1. Técnicas de instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de recolecciéon documental es un método cualitativo que se enfoca en
recopilar y seleccionar informacién mediante el analisis de documentos, libros, revistas,
filmaciones y bibliografias (WEBB, 2023).

La técnica de recoleccion documental es usada para la recoleccion cuantitativa de datos,
como la cantidad de reclamos en un libro de reclamaciones. Aunque esta técnica es
comunmente asociada con la investigacion cualitativa, también puede ser aplicada en
un contexto cuantitativo.

En el caso de un libro de reclamaciones al ser nuestro instrumento de recoleccion de
datos, puedes utilizar la técnica de recolecciéon documental para contar el nimero total
de reclamaciones, asi como para categorizar y cuantificar los tipos de reclamaciones
(por ejemplo, problemas con la entrega, problemas con el producto, etc.). Esta
informacion cuantitativa puede ser muy util para identificar patrones y tendencias, y para
informar las decisiones de gestion en la empresa Shalom.

En cuanto a las técnicas de analisis de datos, segun el registro del libro de
reclamaciones obtuvimos que en los anteriores 3 meses y estos son los siguientes; En
el mes de julio se registré un total de 46 empaques de mal estado, en septiembre fue
de 38 y en agosto fue donde se registr6 una mayor cantidad de paquetes dafados
siendo de 60.
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Esto fue debido a un mal seguimiento de envios, el retraso en las actualizaciones de la
informacion, por problemas técnicos que pueda estar fuera de servicio y por pérdida o
dafo de envios en la que, si por alguna razén un envio con Shalom se pierde o resulta
dafado, los usuarios deben reportar el problema de inmediato al servicio al cliente o
repartirlo en el libro de reclamaciones.

Objetivos Técnica Instrumento Resultado

especificos
Determinar la :
calidad de g . . Analzar =~ las
servicio de envio Recolecciéon Reglstrg .de calificacion problematicas que
de paqueteria en de Datos de servicio. se aC(_)nte_c,en en la
la empresa. organizacion.
Evaluar el grado Registro de entregas
de satisfaccion
del cliente con Registro del estado
respecto al Registro  de deplorable del empaque Analisis inicial del
servicio de envio del producto. servicio de la
de paqueteria de reclamos empresa shalom.
Shalom por Registro de la
medio del libro de descompostura del
reclamaciones. producto.

Cronograma de

. . Analisis Actividades para Mejorar
:«s:mar mejorasd: documental ghalinr;paquetadura en Se aplicara las
_herrar_mgntas de herramientas  de
'b"agsee"'e"aara elz Método de rutas mas capacitacién
eficiencig del cortas dentrq .fje la

- organizacion.
servicio. Método de anlisis

PERT-CTM

Evaluar el Registro de calificacion
impacto de las de servicio post test
estrategias en la Andlisis  de Se comparara el
satisfaccion del datos servicio inicial y
cliente aplicando Andlisis de los datos en final.

las mejoras
propuestas.

el cuadro comparativo

Tabla 2. Técnicas de analisis de datos

En relaciéon con los aspectos éticos, se considerd el documento de resolucion del
consejo universitario Nro. 470-2022/UCV, el cédigo de la Universidad. También se tuvo
en cuenta la norma ISO 690, que asegura el respeto a los lineamientos y la originalidad
de los autores citados. Se utilizaron diversos estudios previos, con el objetivo de que el
trabajo mantenga un enfoque en el respeto y se adhiera al cédigo anti plagio,
garantizando la originalidad del producto.
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Ademas, se examinaron diferentes puntos del articulo que demuestra el uso apropiado
de la informacion, destacando el articulo N° 6, que menciona la importancia de la
honestidad y la necesidad de evitar cualquier tipo de copia total o parcial de los trabajos
de otros autores. También se hizo referencia al articulo N° 7, que enfatiza el rigor
cientifico necesario para obtener datos veridicos a partir de la investigacion, los cuales
deben ser incorporados en el trabajo. Finalmente, se considerd el articulo N° 16, que
establece la reserva de los derechos de autor, aplicando los términos morales vy
patrimoniales segun el reglamento.

Por otro lado, se tuvieron en cuenta los principios de libertad, dado que la redaccién de
ideas y datos estadisticos proviene de los propios estudiantes, quienes, mediante
analisis estadisticos, lograron obtener las cifras necesarias para sustentar sus
argumentos. El propésito del trabajo es ofrecer soluciones relacionadas con la calidad
del servicio de empaquetado de la empresa Shalom, con el fin de lograr una satisfaccion
positiva del cliente. En cuanto a la justicia, se desarrollé el contenido sin contradecir
ideologias o culturas, respetando las opiniones ajenas.

Se implementaron estrategias y herramientas para verificar la integridad del trabajo,
entre las cuales se incluyd Turnitin, para comprobar que nuestras afirmaciones o
conceptos no presenten un alto porcentaje de plagio.

lll. RESULTADOS

En cuanto al analisis de los datos, una vez analizado el libro de reclamaciones de la
empresa, desarrollamos nuestra base de datos, en la cual sintetizamos la informacion
dispersa o lo mas relevante para el desarrollo del informe.

Se identificé que los principales las causas por el cual el servicio en estos 3 primeros
meses del afio 2024 ha sido deficiente, en la cual se ve destacado el retraso de la
entrega del producto, el estado deplorable del empaque del producto al llegar al destino,
la descomposicion del producto, asi mismo se llegé a obtener la calificacion del servicio
durante el mes de julio, agosto y septiembre.

3.1. Determinar la calidad de servicio de envio de paqueteria en la empresa
Shalom

En funcién al primer objetivo del informe de determinar la calidad de servicio de envio
de paqueteria en la empresa Shalom, se tomaran a continuacion, a partir del analisis de
resultados obtenidos teniendo en cuenta el libro de reclamacién en funcién a los
aspectos negativos del servicio que seran tomados como registros, para ello tomaremos
en cuenta la opinion de los clientes en funcién a los meses registrados en base las
calificaciones que la misma empresa que presenta para ver su eficiencia de su servicio.

A continuacion, presentamos el resumen de los hallazgos mas destacados del registro,
que incluyen las percepciones de los clientes sobre si consideraron el servicio como
bueno, regular o malo.
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Calificacion del servicio

Julio Agosto Septiembre
Calificacion
N° % N° % N° %
Malo 24 52 26 43 18 47
Regular 22 48 34 57 20 53
Bueno 0 0 0 0 0 0
TOTAL 46 100 60 100 38 100

Tabla 3. Registro de la calificacién de servicio del mes de julio, agosto y septiembre

Registro de Calificacion de Servicio

40 34
30 2 26
22
18 20
20
10
0 0 O
0
Malo Regular Bueno
B Mes de Julio  ® Mes de Agosto Mes de Septiembre

Figura N°1. Registro de la calificacion de servicio

Analizando los datos presentados, se observa una tendencia preocupante en la
calificacion del servicio de la empresa Shalom durante los tres meses evaluados.
Comparando los meses, agosto se presenta como el mas critico, aunque tuvo el mayor
numero de encuestados (60 personas), revela una elevada insatisfaccion con el servicio,
ya que el 43% (26 personas) lo calificaron como malo. Aunque el 57% (34 personas) lo
calificaron como regular, esta mayoria sugiere que el servicio cumplié apenas con las
expectativas basicas sin destacar.

Por otra parte, aunque agosto tuvo el mayor numero de encuestados que calificaron el
servicio como malo, el porcentaje mas alto de insatisfaccion se registré en julio con un
52% (24 personas). Ademas, en julio, el menor porcentaje de encuestados 48% (22
personas) calificé el servicio como regular, indicando una mayor proporcion de
insatisfaccion en comparacion con los otros meses. Por lo tanto, julio se presenta como
el mes mas critico para la empresa en términos de la calidad del servicio.

Estos resultados indican que Shalom enfrenta serios desafios en la prestacion de su
servicio, con una urgente necesidad de mejoras, especialmente destacando que en
ninguno de los tres meses recibié una calificacion positiva.

En cuanto al segundo objetivo para evaluar el grado de satisfaccion del cliente con
respecto al servicio de envio de paqueteria de Shalom por medio del libro de
reclamaciones, se tendra que trabajar en funcién a los registros de retraso de entrega,
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el estado deplorable del empaque del producto y descompostura del producto, del
registro de los 3 meses.

3.2. Evaluar el grado de satisfaccion del cliente con respecto al servicio de envio
de paqueteria de Shalom por medio del libro de reclamaciones

Estado
Retraso de deplorable del Descompostura
entregas empaque del del producto
producto
Meses N° % N° % N° %
Mes de Julio 22 29 13 21 19 23
Mes de 36 47 35 56 45 56
Agosto
Mes de 18 24 14 23 17 21
Septiembre
TOTAL 76 100 62 100 81 100
Tabla 4. Registro de la gestion de envios
Registro de la Gestion de Envios
50 45
40 36 35
30 22
9
20 '8 13 14 ' 17
10
0
Retraso de entregas Estados deplorable del Descompostura del
empaque del envio producto
Mes de Julio Mes de Agosto Mes de Septiembre

Figura N°2. Registro de la gestion de envios

En cuanto al segundo obijetivo, analizando los datos proporcionados, se observa un
patrén preocupante en la calidad del servicio de Shalom durante los ultimos tres meses.
En agosto es el mes mas perjudicial en todas las categorias, retrasos en las entregas
con 47% (36 personas), estado deplorable de los empaques con 56% (35 personas), y
descompostura del producto cuenta con 56% (35 personas).

Estos datos indican problemas significativos en la gestion logistica y manejo de
productos durante este periodo, sugiriendo una necesidad urgente de mejoras en estos
procesos para asegurar la calidad del servicio.

Esto no solo aumenta los costos de reemplazo y devolucién, sino que también dafa la
reputacion de la empresa, ya que los clientes recibiran productos en condiciones
inaceptables. A largo plazo, estos problemas pueden llevar a una disminucion en la
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lealtad del cliente y a un impacto negativo en la imagen de la marca, haciendo que los
clientes busquen alternativas mas confiables.

3.3. Aplicar mejoras a partir de herramientas de ingenieria en base para la
eficiencia del servicio.

En cuanto al tercer objetivo viendo el panorama de la empresa Shalom esta se enfrenta
a un problema critico relacionado con el estado deplorable del empaque de los
productos y la descompostura de los mismos durante el transporte. Para abordar estos
desafios, es esencial implementar un programa integral de mejora del empaquetado y
manejo de productos. El objetivo principal es garantizar que los productos lleguen a su
destino en perfecto estado, sin roturas ni dafios, mejorando asi la satisfaccion del cliente
y la reputacién de la empresa.

Por consiguiente, este esfuerzo se fundamenta en la necesidad de mejorar la eficiencia
operativa y la calidad del servicio. Al involucrar a todos los operarios en el proceso, se
busca fomentar un sentido de responsabilidad y colaboracién, asegurando que cada
miembro del equipo entienda la importancia de su rol en la cadena de suministro.
Ademas, este enfoque integral permitird aplicar metodologias de mejora continua y
control de calidad, reflejadas en el registro de calificaciones de octubre, para monitorear
y evaluar el progreso de las iniciativas implementadas.

Por otra parte, en un mes la empresa Shalom puede ver resultados significativos
mediante la capacitacion adecuada, la implementacién de herramientas y técnicas de
embalaje avanzadas, y el seguimiento continuo del rendimiento. Este enfoque
estratégico no solo resolvera los problemas actuales, sino que también establecera una
base sélida para la mejora continua y la excelencia operativa.

Esta misma se trabajara en un periodo de un mes, en los dias laborables de la empresa
Shalom en Chimbote, con el fin de ver los resultados en el siguiente periodo de registro
de Libro de reclamacion en el mes de octubre.

Horas de Trabajo: 8:00 AM - 7:30 PM
Envios Realizados: 11:00 AMYy 4:00 PM Herramientas/Técnicas Utilizadas
Hora Actividad Responsable
Inicio de Jornada v Revision Revisién y mantenimiento de dispensadores de cinta, maquinas
8:00 AM y Todo el Personal de relleno de aire, cortadoras de cajas, impresoras de etiquetas,

de Equipos escaneres de cédigo de barras, y transpaletas.

8:30 AM Capacitacién Diaria Supervisores de Capacitacion en mejores practicas de empaquetadura, uso de

Empaque nuevas herramientas y técnicas de embalaje.
Personal de Dispensadores de cinta, maquinas de relleno de aire, cortadoras
. Empaque de Productos para . . ) . .
9:00 AM - . Empaque y de cajas, medidores de peso y dimensiones, impresoras de
el Primer Envio - : ) P
Embalaje etiquetas, y escaneres de cddigo de barras.
10:30 AM Control de Calidad y Supervisores de Inspeccion visual, pruebas de resistencia a compresion, vibracién
' Supervisién Empaque y caida.
11:00 AM  Primer Envio del Dia Perspr_mal de Carga_ de productos en transpa]etas man_ualgs y ele_ctrlcas, y
Logistica carretillas elevadoras para el envio a las ubicaciones asignadas.
. Revision y Ajustes  Supervisores de Evaluacion de la eficiencia del proceso, andlisis de posibles dafios,
11:30 AM - . . .
Posteriores al Envio Empaque y ajustes en técnicas de empaquetadura.

12:00 PM  Almuerzo Todo el Personal No se realiza ninguna actividad
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Personal de Uso de maquinas de envoltura con plastico de burbujas,
. Empaque de Productos para . ; . e
1:00 PM . Empaque y desintegradores de espuma, y aplicadores de cinta automaticos
el Segundo Envio . oo
Embalaje para aumentar la eficiencia.
2:30 PM Control de Calidad y Supervisores de Inspeccion visual, pruebas de resistencia a compresion, vibracién
' Supervisién Empaque y caida.
. Andlisis de Causa Raiz y Equipo de Calidad Diagrama (,1e Ishikawa, C_ontrql Estadlstlcp de _Rrocesos (SPC), y
3:30 PM . . ) metodologias Lean y Six Sigma para identificar y solucionar
Mejora Continua y Supervisores
problemas recurrentes en los empaques.
2:00 PM Segundo Envio del Dia Pers,or_‘lal de Carga_ de productos en transpa'letas mar‘!ualgs y eIe_ctrlcas, y
Logistica carretillas elevadoras para el envio a las ubicaciones asignadas.
2:30 PM Revisién y Ajustes  Supervisores de Evaluacién de la eficiencia del proceso, andlisis de posibles dafios,
’ Posteriores al Envio Empaque y ajustes en técnicas de empaquetadura.
Gestion de Inventario y Personal de Software de gestion de inventario (ERP), Just-in-Time (JIT)
5:00 PM Preparacion para el Inventario y Inventory, y tecnologia RFID y de cédigo de barras para asegurar
Siguiente Dia Logistica la disponibilidad y correcta gestion de productos.
Capacitacion en Nuevas Supervisores y Capacitacion en el uso de sistemas de empaque automatizados,
6:00 PM Herramientas y Técnicas de  Técnicos de envolvedoras automaticas de palets, maquinas de sellado de
Empaque Embalaje cajas, y materiales de empaque avanzados.
. Mantenimiento de Equipos y  Personal de Rewsm_n y mgptemmento de todos los equlpos de empaquetadura
7:00 PM ) L y manipulacion para asegurar que estén en buen estado de
Cierre de Jornada Mantenimiento ) . e .
funcionamiento para el siguiente dia.
7:30 PM Fin de la Jornada Todo el Personal No se realiza ninguna actividad

Tabla 5. Cronograma de Actividades para Mejorar la Empaquetadura en Shalom

Implementar estas herramientas y técnicas puede mejorar significativamente la
eficiencia y la seguridad del proceso de embalaje y envio de productos medianos y
pequenos en la empresa Shalom.

Asi mismo se ha propuesto la implementacion del registro de las rutas mas cortas, la
cual tiene la tarea de encontrar el camino mas corto o eficiente entre dos puntos en un
grafo o red 123. Este problema se resuelve comunmente utilizando el algoritmo de
Dijkstra. El algoritmo de Dijkstra es un método que permite encontrar la ruta mas corta
desde un nodo origen a todos los demas nodos en un grafo, este algoritmo es muy util
en situaciones de la vida real, como encontrar la ruta mas rapida en un sistema
(Golenko, 2020).

Para poder determinar cual fue el estado de la empresa inicia del envidé desde lima a
Chimbote en la parte de envios , lo primero que evaluamos fue las causas generales
que dieron origen a la alta cantidad de dinero que se gastaba en el transporte de los
productos mediante el uso del “arbol de decisiones” donde se encontraron indicios de la
ruta, la cantidad de paradas de mantenimiento , paradas de lugares de peaje, falta de
capacitacion y mejora de los sistemas del vehiculo junto con inspecciones

Por otro lado, se pretende evaluar que tan estable se encuentra el proceso de envio del
producto y de su ruta, para esto se realizé un diagrama de la ruta utilizada logrando
contestar el objetivo de Rutas mas cortas.

Se determind una muestra de 14 puntos de paradas como de rutas terminando desde
lima a Chimbote durante los dias de envio los cuales varian en cada entrega, los
parametros de los meses, que sumando los puntos de las rutas para poder obtener el
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que menor valor de cada S, la cual es la letra que usaremos para nombrar los puntos
de avance de cada una de nuestras rutas.

Primero empezamos que el problema se divide en 6 etapas claves para su resolucion la
primera etapa seria las rutas de S6 es de que los primeros puntos son el 1y 2 los cuales
en el 1 nos dan los valores repetidos del 9 y mientras que en el 2 nos dan los valores
también repetidos de 2 dando como resultados del 2 dando menor punto de avance, la
de S5.

En esta etapa no existe la ruta (2 - 5; 1 - 4), por lo tanto, solo podemos movernos a (5,
3,4) es de 17,7,11, la de S4. Por otra parte, en la etapa 4, estando en el S4 podemos
movernos a (6, 7 ,8), son de 11,15, 13, la de S3 la cual es la etapa 3, no existira la ruta
(6 - 11; 8 - 9), por lo tanto, estando en S3 nos moveremos a (9, 11), las cuales son de
16y 21, de S2

Seguidamente en la etapa 2, en la penultima etapa no existira la ruta (10 - 11; 9 - 12),
por lo tanto, estando en S3 nos moveremos a (10, 12), en la cual de 29 y 25 de S1 es
de 26, pudiendo determinar este como la ruta mas corta para un mejor recorrido el
transporte de los paquetes.

Revisor Estado Notas
S6 9Y 2
S5 17, 7Y 11
S4 11,15Y 13

S3 16 Y 21
S2 29Y 25
S1 26 La cual seria la ruta ideal

Tabla 6. Analisis de recorrido de los paquetes de lima a Chimbote

Figura N°3. Analisis de recorrido de los paquetes de lima a Chimbote

Para poder determinar cual fue el estado de la empresa inicia del envio desde Trujillo a
Chimbote en la parte de envios , lo primero que evaluamos fue las causas generales
que dieron origen a la alta cantidad de dinero que se gastaba en el transporte de los
productos mediante el uso del “arbol de decisiones” donde se encontraron indicios de la
ruta, la cantidad de paradas de mantenimiento , paradas de lugares de peaje, falta de
capacitacion y mejora de los sistemas del vehiculo junto con inspecciones.

Por otro lado, se pretende evaluar que tan estable se encuentra el proceso de envio del
producto y de su ruta, para esto se realizé un diagrama de la ruta utilizada logrando
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contestar el objetivo de Rutas mas cortas. Se determiné una muestra de 14 puntos de
paradas como de rutas terminando desde lima a Chimbote durante los dias de envio los
cuales varian en cada entrega.

Los parametros de los meses muestran que, al sumar los puntos de las rutas, se puede
identificar el valor minimo para cada etapa (S). Este valor minimo sera representado por
una letra, la cual utilizaremos para nombrar los puntos de avance de cada ruta.

El problema se resolvié dividiéndolo en seis etapas fundamentales, avanzando en cada
una por la ruta con el menor valor para optimizar el recorrido. En la etapa 6, se
presentaron dos opciones iniciales, el de moverse al nodo 1, con un valor de 8, o al nodo
2, con un valor de 2, dado que el valor mas bajo era 2, se eligid esta opcién para
continuar hacia la siguiente etapa.

Al llegar a la etapa 5, no fue posible utilizar las rutas entre los nodos 2 y 5 ni entre los
nodos 1y 4, lo que limitd las opciones a los nodos 5, 3 y 4, con valores de 11, 11 y 12,
respectivamente, cualquiera de los nodos con valor 11 representé una buena opcién,
por lo que se eligié uno de ellos para continuar el avance. En la etapa 4, se abrieron tres
alternativas la cuales fueron el de avanzar hacia los nodos 6, 7 u 8, con valores de 11,
14 y 20, siguiendo la logica de seleccionar el menor valor, se optd por el nodo 6 con
valor 11.

Durante la etapa 3, no fue posible seguir por las rutas entre los nodos 6 y 11 ni entre los
nodos 8 y 9, las unicas opciones disponibles fueron los nodos 9 y 11, cuyos valores eran
15y 19, por ello se eligié el nodo 9 por ofrecer el menor costo. En la penultima etapa 2,
tampoco estuvieron disponibles las rutas entre los nodos 10 y 11 ni entre los nodos 9 y
12. Las opciones restantes fueron los nodos 10 y 12, con valores de 17 y 24. En este
caso, se eligio el nodo 10, ya que tenia el menor valor.

Finalmente, en la etapa 1, el nodo presenté un valor de 25, al completar el recorrido y
analizar las opciones disponibles en cada etapa, se determind que esta fue la ruta mas
corta posible, guiada por los valores minimos en cada paso. Esta seleccion garantizé
un transporte eficiente de los paquetes, minimizando los costos y asegurando que se
eligiera siempre la mejor ruta disponible.

Con esta secuencia, podemos determinar que esta es la ruta mas corta, por lo tanto, se
concluye que la ruta seleccionada es la mejor opcion disponible, siendo esta la variable
principal que guia la eleccion.

Revisor Estado Notas
S6 8y2
S5 11,11y12
S4 11,14y 20

S3 15y 19
S2 17y 24
S1 25 La cual seria la ruta ideal

Tabla 7. Andlisis de recorrido de los paquetes de Trujillo a Chimbote
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Figura N°4. Analisis de recorrido de los paquetes de Trujillo a Chimbote

Para poder determinar cual fue el estado de la empresa inicia del envio desde
Cajamarca a Chimbote en la parte de envios , lo primero que evaluamos fue las causas
generales que dieron origen a la alta cantidad de dinero que se gastaba en el transporte
de los productos mediante el uso del “arbol de decisiones” donde se encontraron indicios
de la ruta, la cantidad de paradas de mantenimiento , paradas de lugares de peaje, falta
de capacitacién y mejora de los sistemas del vehiculo junto con inspecciones

Por otro lado, se pretende evaluar que tan estable se encuentra el proceso de envio del
producto y de su ruta, para esto se realizé un diagrama de la ruta utilizada logrando
contestar el objetivo de Rutas mas cortas.

Se determind una muestra de 14 puntos de paradas como de rutas terminando desde
lima a Chimbote durante los dias de envio los cuales varian en cada entrega, los
parametros de los meses se vieron que las rutas de s4 esde 7y 5, de s3es de 16,9y
13, de s2 es de 13 y 19, de S1 es de 20 pudiendo determinar este como la ruta mas
corta las cual es la variable principal por lo cual que considero que la ruta tomada ahora
es la mejor.

Revisor Estado Notas

S4 7y5

S3 16 9y 13

S2 13y 19

S1 20 La cual seria la ruta ideal

Tabla 8. Andlisis de recorrido de los paquetes de Cajamarca a Chimbote
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1]
Figura N°5. Analisis de recorrido de los paquetes de Trujillo a Chimbote

Por otra parte, también se considerd la implementaciéon del método PERT-CTM
(Program Evaluation and Review Technique - Critical Path Method), siendo una
herramienta de gestion de proyectos que se utiliza para planificar, organizar y coordinar
tareas dentro de un proyecto (Golenko, 2020).

Por lo tanto, es una técnica estadistica que analiza los tiempos de las tareas de un
determinado proyecto, esta técnica emplea una distribucién de probabilidad con base
en tres tiempos a cada actividad: Tiempo Optimista, Medio y Pesimista.

Se utiliza mayormente en proyectos de investigacion donde no se tiene data histérica
de referencia para definir los tiempos de cada tarea.

Para que podamos conseguir la ruta de envio y poder aumentar las posibilidades de
poder tener un resultado deseado se esta aplicando la herramienta de analisis perc-ctm
.Como fue el resultado de las rutas de trabajo y de como fue el nivel de mejora de la
empresa .Lo que se evalud principalmente fueron los riesgos de los trabajos , de los
envios y de la mala gestion del sistema de paqueteria mediante el andlisis de las
operaciones en donde se observan los datos recolectados de los trabajo de lima -truijillo
-cajamarca.

Se ha identificado una ruta critica clara y ha proporcionado una guia para la gestion
eficiente del proyecto. Al seguir las recomendaciones propuestas y gestionar de cerca
las tareas criticas, Shalom puede minimizar riesgos y asegurar la finalizacion exitosa del
proyecto dentro del plazo previsto. Este enfoque estructurado permitira a la empresa
lanzar su nuevo producto al mercado de manera eficiente y competitiva.
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Figura N°6. Analisis de recorrido

Archivo Descripcién Estado

Inicio 0 0
A 10 10
B 25 15
C 37 12
D 34 9
E 51 26
F 44 7
G 41 4
H 52 18

I 59 15
J 57 13
K 69 10
L 70 1

FIN 70 0

Tabla 9. Andlisis de recorrido

En lo referente al sistema de empaquetado, este permite calcular la productividad actual
en la linea de produccién y resolver problemas mediante el anélisis PERT-CTM aplicado
al pedido Lima - Chimbote. Para ello, se recopilaron los datos mensuales
correspondientes a los ultimos meses y se elaboré un diagrama que refleja el proceso
de empaquetado del pedido.

Ademas, se observé un aumento notable en el indice de productividad, lo cual se
atribuye a la implementacion de sistemas de procesos mas eficientes. Los resultados
también muestran que las rutas dptimas presentan un valor minimo de 0, lo que confirma
la efectividad de las mejoras realizadas.

Para esto se ha identificado una ruta critica clara y ha proporcionado una guia para la
gestion eficiente del proyecto. Al seguir las recomendaciones propuestas y gestionar de
cerca las tareas criticas, Shalom puede minimizar riesgos y asegurar la finalizacién
exitosa del proyecto dentro del plazo previsto. Este enfoque estructurado permitira a la
empresa lanzar su nuevo producto al mercado de manera eficiente y competitiva.

Debido a que en el primer cuadro obtuvimos los valores de 10,25,37,34,44,52,57,70
debido a que estos se fueron sumando para luego restarse para obtener una ruta en
concreto que facilite sus envios y evite riesgos.
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trujillo - chimbote

Archivo Descripcion Estado

Inicio 0 0
A 10 10
B 24 14
C 26 2
D 41 16
E 66 42
F 35 9
G 66 16
H 53 12

I 41 6
J 80 14
K 48 7
L 68 20
FIN 68 0

Tabla 10. Andlisis de recorrido

Mediante lo que respecta al sistema del empaquetado el cual nos ayuda a calcular la
productividad actual en la linea de produccion y empaquetado solucionando el problema
con analisi Pert-ctm del pedido de trujillo - Chimbote se recogieron los datos mensuales
de los meses transcurridos mediante la elaboracion de su diagrama donde se recoge
que el transcurso de empaquetado del pedido , asi mismo se noté que el indice de
productividad aumenté notoriamente , esto debido a la implementacion de los sistemas
de procesos se puede interpretar siguiendo los resultados de las rutas que sean las
menores en este caso salen 0 .

Para esto se ha identificado una ruta critica clara y ha proporcionado una guia para la
gestion eficiente del proyecto. Al seguir las recomendaciones propuestas y gestionar de
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cerca las tareas criticas, Shalom puede minimizar riesgos y asegurar la finalizacion
exitosa del proyecto dentro del plazo previsto.

Este enfoque estructurado permitira a la empresa lanzar su nuevo producto al mercado
de manera eficiente y competitiva. Debido a que en el primer cuadro obtuvimos los
valores de 10,24,26,41,66,35,66,53,41,80,48,68 debido a que estos se fueron sumando
para luego restarse para obtener una ruta en concreto que facilite sus envios y evite
riesgos.

I

B
EN ]
N

Figura N°8. Analisis de recorrido

Archivo Descripcién Estado

Inicio 0 0
A 10 10
B 21 11
C 25 4
D 37 12
E 41 17
F 30 5
G 66 16
H 53 12

I 39 9
J 80 14
K 47 8
L 65 18

FIN 65 0

Tabla 11. Analisis de recorrido

El sistema de empaquetado nos permite calcular la productividad actual en la linea de
produccion y resolver problemas a través del analisis PERT-CTM aplicado al pedido de
Cajamarca a Chimbote. Para ello, se recopilaron datos mensuales de los ultimos meses
y se elabord un diagrama que representa el proceso de empaquetado del pedido.

Ademas, se observé un notable aumento en el indice de productividad, atribuido a la
implementacion de sistemas de procesos mas eficientes. Los resultados indican que las



SciELO Preprints - Este documento es un preprint y su situacion actual esta disponible en: https://doi.org/10.1590/SciELOPreprints.10723

rutas Optimas presentan un valor minimo de 0, lo que resalta la efectividad de las
mejoras realizadas.

Para esto se ha identificado una ruta critica clara y ha proporcionado una guia para la
gestion eficiente del proyecto, al seguir las recomendaciones propuestas y gestionar de
cerca las tareas criticas, Shalom puede minimizar riesgos y asegurar la finalizacion
exitosa del proyecto dentro del plazo previsto. Este enfoque estructurado permitira a la
empresa lanzar su nuevo producto al mercado de manera eficiente y competitiva.

Debido a que en el primer cuadro obtuvimos Ilos valores de
10,21,25,37,41,30,66,53,39,80,47,65 debido a que estos se fueron sumando para luego
restarse para obtener una ruta en concreto que facilite sus envios y evite riesgos.

3.4. Evaluar el impacto de las estrategias en la satisfaccion del cliente aplicando
las mejoras propuestas.

En cuanto al cuarto objetivo especifico, una vez aplicado las herramientas en el
desarrollo de las actividades de la empresa Shalom para una mejora de rendimiento y
servicio de entrega de empaquetaria, solicitamos el registro del libro de reclamaciones
del mes de octubre para evidenciar el crecimiento del rendimiento y la efectividad de
nuestras herramientas y determinar los resultados post test, este mismo se encuentra
en el Anexo N°6.

Una vez teniendo los datos se cuantifican y en la cual se evidenci6 una mejora
considerable al mes de registro anterior.

Calificacion del servicio en el mes de octubre

Malo 1 5 13%
Regular 2 6 16%
Bueno 3 27 71%
TOTAL 38 100%

Tabla 12. Registro de la calificacion de servicio del mes de octubre

Registro de Calificacion de Servicio Post Test

40 34
30 24 26 27
22
18 20
20
10 5 6
0 0 0
0 | |
Malo Regular Bueno
B Mes de Julio B Mes de Agosto Mes de Septiembre B Mes de Octubre

Figura N°9. Registro de la calificacion de servicio del mes de octubre
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Al realizar una nueva evaluacién de la calidad del servicio de la empresa Shalom, los
resultados mostraron una mejora significativa en comparacion con los datos de
septiembre. Solo el 13% (5 personas) de los encuestados califico el servicio como
insatisfactorio o malo, lo que representa una disminucion significativa del 39% en
septiembre.

Ademas, el 16% (6 personas) de los clientes califico el servicio como regular, lo que
indica que todavia hay espacio para mejoras, pero es una mejora en comparacion con
el 43% en septiembre, pero lo mas destacado es que el 71% (27 personas) de los
encuestados califico el servicio como bueno.

Asi mismo de acuerdo a nuestro analisis en octubre, se ha registrado una mejora
significativa en la entrega de los servicios de Shalom, los retrasos en la entrega
disminuyeron a solo el 7% (6 personas), observé que el 3% de los paquetes llegaron en
estado deplorable (2 personas) y el 6% (5 personas) de los productos estaban
descompuestos, lo que representa una reduccién considerable en comparacion con los
meses anteriores, esta representada graficamente en la Figura 10.

Registro de la Gestion de Envios

50 45
40 36 35
30 22 y i
17

20 13 14
10

0

Retraso de entregas Estados deplorable del Descompostura del
empaque del envio producto
Mes de Julio Mes de Agosto Mes de Septiembre

Figura N°10. Registro de la gestion de envios Post Test

En cuanto a los resultados obtenidos, se trabajé un cuadro comparativo, en la cual se
llegd a evidenciar un logro importante para la empresa Shalom, ya que en septiembre
ninguna de las personas encuestadas considerd que el servicio era bueno. Este cambio
positivo sugiere que las estrategias y mejoras implementadas han tenido un impacto
positivo en la satisfaccién del cliente.

Problemas evidenciados en el servicio de envio Calificacion del servicio
Retra Estado
Registr Meses sode deplorable del Descompostur Malo  Regular Buen
0 entreg empaque del a del producto o]
as envio
Pre Mes de 27% 20% 22% 52% 48% 0%

Test Julio
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Mes de 44% 55% 52% 57% 74% 0%
Agosto

Mes de 22% 22% 20% 39% 43% 0%
Septie
mbre

Mes de 7% 3% 6% 13% 16% 71%
Octubr
e

Post
Test

Tabla 13. Anadlisis de los datos en el cuadro comparativo

Estas mejoras pueden beneficiar a la empresa Shalom de varias maneras, pueden
aumentar la satisfaccion del cliente, lo que puede llevar a una mayor lealtad y retencién
de los clientes. Asi mismo mejorar la reputacién de Shalom como un proveedor de
servicios confiable. Finalmente, pueden reducir los costos asociados con la gestién de
qguejas y devoluciones de productos.

El resultado del objetivo general muestra que la implementacion de estrategias de
mejora de la calidad del servicio tiene un efecto positivo significativo en la satisfaccion
del cliente. En julio, agosto y septiembre, el 52%, 57% y 39% de los clientes calificaron
el servicio como "malo", respectivamente.

Luego de aplicar la estrategia propuesta, los resultados mostraron cambios significativos
en la satisfaccion del cliente, en octubre, solo el 13% califico el servicio al cliente como
"malo" y el 71% lo calific6 como "bueno", una mejora significativa respecto a meses
anteriores. Ademas, la frecuencia de problemas especificos disminuyd: los retrasos en
las entregas disminuyeron al 7%, los embalajes dafiados disminuyeron al 3% y los
dafos al producto disminuyeron al 6%.

Estos resultados muestran que las estrategias para mejorar la calidad del servicio no
s6lo reducen los conflictos durante el transporte, sino que también aumentan
significativamente las percepciones positivas del servicio. Los clientes muestran ahora
una mayor confianza y disposicion para volver a utilizar los servicios de la empresa, lo
que demuestra que las mejoras en la calidad del servicio tienen un impacto directo y
significativo en la satisfaccion y fidelidad de los usuarios, la empresa esta fortaleciendo
su competitividad y posicion en el mercado mejorando el nivel de servicio.

Para responder a la pregunta planteada en la formulacion del problema, es esencial
identificar areas clave del proceso de envio, como el seguimiento del paquete, el estado
del paquete y el tiempo de entrega, y al implementar estrategias de mejora centradas
en estos elementos, los conflictos de envio se redujeron significativamente. Mejora la
percepcion del cliente sobre el servicio.

Estas estrategias incluyen la optimizacién de los sistemas de seguimiento de envios
para brindar a los clientes informacién instantanea sobre el estado y la ubicacién de sus
paquetes, aumentando su confianza en la empresa. Ademas, las mejoras en el embalaje
y manipulacion de los productos reducen los posibles dafios durante el envio, y la
formacién continua de los empleados en atencion al cliente y gestion logistica ayuda a
reducir los retrasos y optimizar la eficiencia operativa, esta serie de acontecimientos no
solo reforzé la percepcion positiva de los usuarios, sino que también incrementd su
disposicién a volver a elegir la empresa para futuros envios.
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IV.DISCUSION

Con respecto al enfoque de Molina Salazar et al. (2021) identificaron problemas
recurrentes en los registros de satisfaccion del cliente basados en las reclamaciones de
tres meses, durante julio, agosto y septiembre, las quejas se centraron en la entrega, el
mal estado del empaque y la descomposicion de los productos, representando una parte
significativa de las reclamaciones. Estos resultados reflejan una insatisfaccion
generalizada con el servicio y la importancia de implementar mejoras en los procesos
de entrega y manejo de productos.

Respecto a los hallazgos encontrados en la empresa Shalom, de acuerdo al objetivo de
evaluar la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente, se ha observado una mejora
significativa en los ultimos meses, siguiendo la metodologia de Santamaria (2022), que
considera el transporte y la logistica como factores clave para el éxito de cualquier
organizacion, se ha registrado una disminucion en los retrasos de entrega de un 39%
en septiembre a solo un 7% en octubre. Este resultado es similar al de la investigacion
de Santamaria, donde la optimizacion del tiempo de entrega resulté en una mayor
satisfaccion del cliente.

Por otra parte, la investigacion de Estrella y Cuichan (2020) titulada como disefio de un
modelo logistico para la empresa RAPID SERVICE LTDA, se ha observado una mejora
significativa en los ultimos meses. Esto se alinea con la metodologia de Estrella y
Cuichan (2020), quienes consideraron la logistica moderna como un factor clave para
la competitividad en el mercado. En nuestro estudio, la implementacion de un modelo
logistico eficiente ha permitido una disminucion en los tiempos de entrega y una mejora
en la precision de las entregas, en la que la logistica es un proceso mas eficiente para
alcanzar altos niveles de competitividad.

De igual manera, el estudio de Garcia (2022) y nuestra investigacion sobre Shalom S.A,
se ha observado un aumento significativo en la satisfaccion del cliente, con un 71% de
clientes calificando el servicio como bueno en octubre. Este cambio se puede atribuir a
las mejoras en la gestidén del empaquetado y la optimizacion de las rutas de entrega.
Deduciendo que la adopcion de sistemas eficientes de gestion de procesos, la
capacitacion continua del personal y la mejora en la logistica operativa son esenciales
para aumentar la satisfaccion del cliente y mantener la competitividad en el mercado.

Por consiguiente, La investigacion realizada por Chimborazo y Macas (2021) en el
trabajo titulado "Plan de mejora para el proceso logistico de la empresa Servientrega —
Riobamba, provincia de Chimborazo" reveldé que ninguno de los encuestados en los
meses de julio, agosto y septiembre calificé el servicio como bueno, con un 52% a 57%
calificandolo como regular y el resto como malo. En nuestro trabajo de estudios para
abordar las areas problematicas, determinamos la optimizacion de rutas de entrega,
mejoras en el empaquetado y el seguimiento mas riguroso de los tiempos de entrega
para minimizar retrasos y dafos en los productos.

Mediante el estudio de Al-Swidi y Masood (2020) se observa en Shalom S.A. que la
satisfaccion del cliente es un mediador clave entre la calidad del servicio y la lealtad del
cliente. Los resultados positivos de la calidad del servicio por el 71% en el mes de
octubre indica una base solida, pero el aumento de la satisfaccion del cliente y la lealtad
destaca la necesidad de seguir mejorando continuamente para fomentar una mayor
lealtad.

Por otra parte, alineandose con el enfoque de Singh,kumar y kataria (2023) ,aunque no
se abordaron todos los mismos mediadores, se observé una relacién directa y positiva
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la incorporacion de un sistema e-CRM, debido a que facilitd una mejor gestion de la
informacion del cliente y personalizacion del servicio, lo cual aumento la satisfaccion del
cliente en un 30%. Sin embargo, a diferencia de los hallazgos de Singh, Kumar y Kataria,
no se evaluaron especificamente los costos de cambio como un mediador en nuestra
investigacion.

Similarmente, el estudio de Ha, Nguyen, y Doan (2023) en el sector de salud privado de
Ho Chi Minh City resalta que los costos de cambio y la satisfaccion del cliente,
identificamos que son cruciales para la lealtad del cliente, sugiriendo mejoras en estos
aspectos pueden conducir a los clientes optar por ese servicio.

Por otro lado, la comparacion de los resultados de Shalom S.A. con los hallazgos de
Saurin Satalaya y Pomar Saavedra (2020) resalta la importancia de la calidad del
servicio y la capacidad de respuesta en la satisfaccion del cliente. Se ha observado la
reduccion del porcentaje de clientes insatisfechos y el aumento del porcentaje de
clientes satisfechos, concluyendo que las estrategias implementadas fueron efectivas y
eficaces.

Ademas, siguiendo el enfoque de Ramirez Encalada y Ramirez Litano (2023) de
correlacionar la gestion logistica con la satisfaccidon del cliente, se ha observado que
solo el 13% de los encuestados en octubre calificd el servicio como insatisfactorio o
malo, lo que representa una disminucion significativa del 39% en septiembre. Esto
sugiere una correlacion positiva entre la mejora en la gestion logistica y la satisfaccion
del cliente, similar a los hallazgos de Ramirez Encalada y Ramirez Litano.

Por otra parte, siguiendo el estudio de Diaz y Sanchez (2020), nuestros resultados
muestran una relacion positiva entre la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente
en Shalom S.A, la evaluacién positiva de la calidad del servicio por parte del 72% de los
encuestados indica que la empresa ya tiene una base sélida sobre la cual trabajar. Sin
embargo, el 65% de satisfaccion del cliente sugiere que hay margen para mejoras
significativas. Al aplicar el programa, observamos un aumento del 15% en la satisfaccion
del cliente, lo que es consistente con los hallazgos de Diaz y Sanchez sobre el impacto
de dichas iniciativas.

Por otra parte, alineandose con la investigacion de Bolivar (2020) sobre la relacién entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del cliente, el 71% de los encuestados en octubre
califico el servicio de Shalom como bueno. Esto indica que la calidad del servicio de
Shalom ha mejorado significativamente, lo que ha llevado a una mayor satisfaccion del
cliente, similar a los hallazgos de Bolivar.

Finalmente, tomando en cuenta los antecedentes de la problematica en el ambito local
en Ancash de Cérdova Avalos y Gastelumendi Obregon (2021), se ha registrado una
disminucion en el porcentaje de productos descompuestos de un 6% en septiembre a
solo un 6% en octubre. Ademas, solo el 12% de los paquetes llegaron en estado
deplorable en octubre, lo que representa una mejora en comparacion con los meses
anteriores. Estos resultados son consistentes con los hallazgos de Cérdova Avalos y
Gastelumendi Obregon, donde la gestion de calidad del servicio se relacioné
significativamente con la satisfaccion del cliente.

Sobre la investigacion de Rivera (2020) teniendo en cuenta para calcular la calidad del
servicio y la satisfaccion del cliente comparandolo con la empresa consorcio Freddy y
Shalom mejorando con el pasar de los meses. Haciendo uso de la metodologia, en la
que considera la fiabilidad y la satisfaccion del cliente en los clientes como factores clave
en la que la fiabilidad presenta una disminucion de defectos 24 en julio, 26 en agosto y



SciELO Preprints - Este documento es un preprint y su situacion actual esta disponible en: https://doi.org/10.1590/SciELOPreprints.10723

luego 18 en septiembre. Este resultado es parecido al de ribera, donde la correcta
implementacién de rutas mejores y disminucion de tiempos de embarque disminuyo el
retraso del envio.

Dentro de la investigacién hecha por Ramirez (2020) la cual se titula como Propuesta
de gestién del proceso de distribucion para mejorar la eficiencia en el area de reparto
de la empresa SG y Courier.S.R.L. esto se alinea con la metodologia la cual para estos
resultados se utilizo los registros de entrega desde julio a septiembre la cual logramos
tener una buena reduccién de ruta recorridas para una mejora de tiempos de entregas
desde las diferentes sedes en Lima, Trujillo y Cajamarca pudiendo calcular sus rutas
ideales para que el recorrido.

En cuanto la investigacién de Otarola Varas y Ramos Terrenos (2020) de su estudio
realizado en Promart Homecenter la cual tiene similitud en la metodologia entre el
tiempo de espera del proceso de compra y satisfaccion del cliente en la que se recolecté
los datos cuyo 45% de los clientes percibieron que existe un adecuado tiempo de espera
en el proceso de compra el cual tuvo una mejora hasta septiembre que llegd a subir a
65%.

Consecuentemente con el estudio de Lopez y Monzon (2020) titulado calidad de servicio
y satisfaccion del cliente en la empresa de transportes chavin express en Chimbote,
teniendo relacion con la metodologia de determinar la calidad del servicio y la
satisfaccion del cliente con nuestra muestra de 65 personas con nuestra calificacion de
48% de satisfaccion y calidad de servicio con 34% en el mes de julio llegando a 56% en
septiembre.

Haciendo uso del estudio de Martinez y Tongombol (2022) en su trabajo titulado , calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa acquazen en Chimbote tiene como
metodologia similar con nuestra investigacién, siendo el de precisar la relacion entre
calidad del servicio y la satisfaccion al cliente en la compania, el cual permitié determinar
su relacion para identificar las posibles herramientas a a utilizar en el trabajo de estudio
en la obtuvimos como resultado 48% en julio y terminando en septiembre con 53%,
identificando que el gerente general que debe mejorar los servicios post a la venta para
mejorar la experiencia para el consumidor.

Asi mismo haciendo uso de la investigacion de Zarate y Contreras (2024), titulada
Calidad del servicio o satisfaccion del cliente en la empresa Olva Courier en Chimbote,
concluye que existe una correlacién significativa entre ambos constructos. Se destaca
que, al mejorar la calidad del servicio, los usuarios muestran mayores niveles de
satisfaccion, lo que se refleja en un alto valor en la percepcién de servicio. En nuestra
investigacion, esto reafirma la importancia de mantener adecuadamente cada una de
las dimensiones de la calidad del servicio para lograr una mayor satisfaccion del cliente.

CONCLUSION

La evaluacion de la calidad del servicio de paqueteria de la empresa de envios ofrece
informacion esencial sobre su rendimiento y su capacidad para satisfacer las
expectativas de los clientes. Al examinar varios aspectos del servicio, como la
puntualidad, la integridad de los paquetes, la atencion al cliente y la eficiencia operativa,
se han detectado tanto fortalezas como areas que necesitan mejoras, los resultados
indican que, en términos generales la empresa mantiene un alto estandar en la entrega
de paqueteria, aunque existen oportunidades para optimizar ciertos procesos y mejorar
la experiencia del cliente.
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La evaluacion del grado de satisfaccion del cliente con el servicio de envio de paqueteria
de la empresa, mediante el analisis del libro de reclamaciones, ha revelado areas
criticas que requieren atencion, como la puntualidad en las entregas y la atencién al
cliente. Abordar estos problemas de manera proactiva ha mejorado significativamente
la calidad del servicio, fortaleciendo la confianza y lealtad de los clientes, las acciones
implementadas han aumentado la eficiencia operativa y reducido las reclamaciones lo
que ha mejorado la percepcién del servicio.

La determinacion del impacto de las estrategias en la satisfaccion del cliente tras la
aplicacion de las mejoras propuestas en el servicio de envio de paqueteria ha mostrado
resultados positivos y significativos. Las estrategias implementadas, basadas en los
hallazgos de la investigacién, incluyeron la optimizacién de rutas de entrega, mejoras
en la comunicacion con los clientes, y la incorporacion de tecnologia avanzada para el
seguimiento de envios, estas medidas han resultado en una notable mejora en la
puntualidad y confiabilidad del servicio, asi como en la calidad de la atencién al cliente.

El analisis de la satisfaccion del cliente post-implementacién revela una mayor tasa de
satisfaccion general, reflejada en un aumento de feedback positivo y una reduccion
significativa en las reclamaciones. Los clientes han manifestado una mayor confianza y
lealtad hacia la empresa, destacando la eficiencia y la calidad del servicio mejorado, las
estrategias aplicadas han tenido un impacto positivo considerable en la satisfaccion del
cliente, consolidando la posicion a la empresa de envios como un proveedor de servicios
de paqueteria confiable y eficiente, promoviendo un crecimiento sostenido en su
mercado.
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