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Resumen

El siguiente estudio propone una solucién a la problematica que estoy estudiando, el cual
es la relaciéon entre los tiempos de atencidon a las unidades de transporte y la percepcion
de calidad de servicio para los clientes de DP World Logistics — Gambeta 2 (También se le

mencionara en el texto como DPWL — G2) durante el periodo de campafia o temporada

alta del afio 2024, lo cual contempla desde julio del 2024 hasta enero del 2025.

Este estudio sigue un disefio metodoldgico descriptivo y de tipo aplicado, donde se utilizé
una encuesta con dos cuestionarios de veinte preguntas cada uno, las cuales nos ayudaron

a medir los puntos de vista de nuestra muestra de estudio, quienes fueron los treinta y un

clientes que mas unidades de transporte envian al depdsito a la semana.

Los resultados de las encuestas nos brindan informacion veridica del punto de vista de los
clientes sobre la atencion que estan recibiendo en DPWL — G2 y el porqué de sus
respuestas, las cuales ayudaron a cimentar las bases para las propuestas que se van a

revisar en el presente trabajo de investigacion.

Palabras clave:

Depot, Grias RTG, Software, operadores logisticos, importadores, exportadores, unidad

de transporte, contenedores, tiempos de atencién y percepciéon de calidad de servicio.
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Abstract

The following study proposes a solution to the problem | am studying, which is the
relationship between service times for transport units and the perception of service quality
for DP World Logistics — Gambeta 2 customers (also referred to in the text as DPWL — G2)

during the campaign period or high season of the year 2024, which covers from July 2024

to January 2025.

This study follows a descriptive and applied methodological design, where a survey with
two questionnaires of twenty questions each was used, which helped us measure the points

of view of our study sample, who were the thirty-one customers who send the most transport

units to the depot per week.

The results of the surveys provide us with truthful information about the customers' point of
view on the attention they are receiving at DPWL — G2 and the reason for their responses,

which helped to lay the foundations for the proposals that will be reviewed in this research

work.

Keywords:

Depot, RTG Cranes, Software, logistics operators, importers, exporters, transport unit,

containers, service times and perception of service quality.
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Introduccién

La logistica de contenedores es la base del comercio maritimo mundial, el cual
representa mas del 90% y solo en Perl simboliza mas del 95% de todo el mercado
nacional, por tal motivo mediante el presente estudio, se busca indagar y dar claridad
sobre puntos de mejora sobre los procesos operativos de las zonas aduanales, como es
el caso de los depdsitos de contenedores, en especifico DP World Logistics — Gambetta2.
Se observé antes de hacer este estudio que los clientes del deposito en mencién tienen
problemas con los elevados tiempos de atencion y los que pertenecen a la muestra
cuentan con una percepcién de calidad de servicio suboptima, por tal motivo me enfoco
en dar soluciones que puedan aliviar o mitigar esta casuistica y asi poder tener una

logistica competente a nivel deposito.
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I. Informacién General

1.1. Titulo del Proyecto

Relacién entre los tiempos de atencion del depdsito DP World Logistics - Gambeta 2 y la
percepcion de calidad de servicio de sus clientes en temporada alta (julio 2024 y enero

2025).

1.2. Area estratégica de desarrollo prioritario

Mi area estratégica de desarrollo prioritario se centra en la optimizacion de los procesos
operativos de los depésitos de contenedores vacios dentro del contexto de la logistica
nacional, enfocdndonos en la eficiencia de los tiempos de atencion dentro de la cadena
de suministros. Asimismo, si nos enfocamos en la gestion de contenedores vacios dentro
de la logistica nacional, esta se ve obstaculizada por diversos factores, como la escasez
de espacio y la exigencia de una rotacion agil. La optimizacién de los procesos en los
depdsitos emerge como una solucién estratégica, no solo para disminuir gastos
operativos, sino también para incrementar la competitividad de las compafias que forman

parte de la cadena de suministro.

1.3. Actividad econémica en la que se aplicaria lainnovacion o investigacion

aplicada

La actividad econémica a la que se aboca mi estudio es al de la Logistica, asimismo
dentro de este inmenso campo me enfoco en la correcta gestién de depositos de
contenedores y en la eficiencia de los mismos frente a la percepcién de atencion de los

operadores logisticos que trabajan con ellos.
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1.4. Localizacion o alcance de la solucién

El depdsito a estudiar es DP World Logistics - Gambeta 2, se encuentra en Ventanilla,
distrito ubicado en la provincia constitucional del Callao, Lima en Peru. Por tal motivo, mi
alcance esta dirigido a esta ciudad portefia del estado peruano. El depdsito a estudiar es
DP World Logistics - Gambeta 2, se encuentra en Ventanilla, distrito ubicado en la
provincia constitucional del Callao, Lima en Peru. Por tal motivo, mi alcance esta dirigido

a esta ciudad portefia del estado peruano.
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Il. Descripcion de la investigaciéon aplicada o innovacion

2.1. Problema de investigacion

El problema de investigacién radica en detectar y ofrecer posibles soluciones a las
falencias operativas que tiene el depésito de contenedores DP WORLD Logistics -
Gambeta 2 para que sus tiempos de atencion a unidades de transporte para los servicios
de retiro o devolucion de contenedores vacios sea tan elevada y produzca un efecto
directo en la percepcién de calidad de servicio de los distintos operadores logisticos que

trabajan con ellos.

Si revisamos este problema desde una Optica global, podemos basarnos en un articulo
de la Gaceta de la UNAM, el cual se llama “La crisis de contenedores y su gran efecto
mariposa”, y nos explica que el tema de la congestion portuaria inicia desde la época de
la pandemia del COVID (mediados del 2019 - 2020). La pandemia ha expuesto las
limitaciones de la logistica global. Miles de contenedores varados en puertos de todo el
mundo son testimonio de una crisis que ha paralizado el transporte maritimo, principal
arteria del comercio internacional. El aumento exponencial de los costos de transporte,
sumado a la falta de capacidad logistica en tierra, ha generado una escasez de productos
y ha encarecido los bienes de consumo. De igual forma el alto volumen de contenedores
aumenta los tiempos de atencién en las unidades y va generando un aumento

generalizado en los sobrecostos de los exportadores e importadores a nivel mundial.

Si vamos a contextos mas particulares, podemaos verificar la situacién mas reciente de las
arremetidas de los huties en el Mar Rojo, las cuales impactan gravemente las cadenas de
suministro continentales, causando demoras en la entrega de mercancias y aumentando

los costos de envio. Las compafiias navieras se ven obligadas a tomar rutas mas largas y

costosas, lo que genera un efecto dominé en las cadenas logisticas. Esto podria
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traducirse en mayores precios para los consumidores, ya que cualquier interrupcion

afecta el flujo de produccion y distribucién global.

Por el lado especifico de América Latina, la situacién plantea riesgos adicionales al
encarecimiento de los productos al momento de llegar al consumidor final, dado que
estos han aumentado cerca del 199% en varias de las rutas que vienen de Asia y africa a
destinos de la region. (Hugo Maguey, La crisis de contenedores y su gran efecto

mariposa, 2021).

Al caso patrticular de Pera, nos podemos basar en un articulo del diario Gestion, el cual
representa muy bien lo que quiero exponer, este mismo trata mucho el tema de la
saturacion en el Puerto del Callao, el cual es un problema cada vez mas acuciante que
afecta la eficiencia del comercio exterior peruano. Diversos factores, tanto globales como
locales, contribuyen a esta situacion. A nivel internacional, la reconfiguracion de las rutas
maritimas y la saturacién de otros puertos han generado retrasos en la llegada de
buques. A nivel local, los fenébmenos naturales, el aumento del comercio exterior, la
infraestructura vial insuficiente y las obras en el puerto han exacerbado el problema. Esta
congestidn provoca retrasos en las operaciones portuarias, incrementa los costos
logisticos y afecta la competitividad de las empresas peruanas. Es necesario implementar
medidas urgentes y coordinadas para solucionar esta problematica y garantizar la fluidez

del comercio exterior.
Por los argumentos mencionados muestro que este problema es uno generalizado a nivel

mundial y esta atacando a cada economia que mueve contenedores para el traslado de

sSus mercancias.
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2.2. Justificacion: problema que busca resolver, necesidad a satisfacer u

oportunidad que se espera aprovechar

Justificacioén tedrica:

La presente investigacion busca aportar a la literatura existente de logistica portuaria,
gestion de la cadena de suministros y administracion maritima, ya que la misma
establece una relacion cuantitativa entre dos variables (tiempos de atencion a
unidades de transporte y la percepcion de calidad de servicio) dentro de un
terminal de contenedores en especifico (DP World Logistics - Gambetta 2), dado
gque aporta evidencia empirica sobre la importancia del tiempo de atencién en la
percepcion de calidad de los clientes. Esto nos permite ahondar en la
comprension de cémo diferentes dimensiones de la calidad percibida (eficiencia,
confiabilidad, capacidad de respuesta) se ven afectadas por los tiempos de

atencion.

En lo que se refiere a Gestion de la cadena de suministros, lo que es la gestion
estratégica de todos los flujos (fisicos, de informacion y financieros) que conectan
a una empresa con sus stakeholders (Sam Phipps, 2024). Mi estudio nos va a dar
claridad con respecto al proceso operativo en un depésito latinoamericano, sobre
el retiro y devolucién de contenedores vacios, con ello dara una mayor claridad

sobre como es la logistica de contenedores en este sector del mundo.

Por el lado de la percepcion de calidad de servicio, lo que es la valoracién individual que
un cliente asigna a un servicio, considerando sus expectativas y las impresiones que le
ha causado (Siavichay, C., E. A., Cardenas, C., M. F., Vega, R, L.G., Asanza, M. D.C.y
Barragan-Landy, M. F., 2023), el presente proyecto busca mostrar que es lo que el cliente

de los servicios logisticos que ofrece DP World Logistics, valora y hasta qué punto
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considera que es un buen o mal servicio.
Justificacion metodoldgica:

El presente trabajo de investigacion busca verificar la relacién entre las dos variables
“tiempos de atencion por unidad de transporte” y “percepcion de calidad de servicio”
mediante un enfoque cuantitativo, la misma se propone medir el impacto de la primera
variable en la evaluacion que realizan los clientes sobre la calidad del servicio ofrecido

por DP World Logistics - Gambeta 2.

Se recopilaron datos sobre los tiempos de proceso en diferentes etapas de las
operaciones de retiro y devolucion de contenedores, con el fin de establecer una relacion
estadistica entre estas variables. De igual manera, se entrevisté a clientes con ciertas
caracteristicas que con el volumen de carga que tenian en el depésito podrian ayudarnos
a tener claridad sobre qué piensan los consumidores del servicio recibido. (tipo de

metodologia)

Justificacion préctica:

La utilidad de mi proyecto radica en evaluar como los elevados tiempos de atencién en el
depdsito de contenedores DP World Logistics Gambetta 2 es una problematica que
afecta directamente a la percepcion de calidad de servicio de los distintos operadores
logisticos que trabajan con ellos, puesto que implica sobrecostos a los clientes finales,
malas coordinaciones con los tiempos de llenado de contenedores; también afecta
directamente a la empresa transportista, dado que a mayor tiempo demoren sus unidades
de transporte dentro de una terminal, menos trabajos va a poder tomar esa placa y mayor

va a ser la tarifa que le cobrara cada vez que vaya a ser servicios en este deposito.
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En si, un pequefio mal funcionamiento en uno de los engranajes de la cadena de
suministros, afecta directamente a la competitividad y rentabilidad de las operaciones de
importacion y exportacion peruanas. Mi estudio busca diluir estas dudas y versar en
nuevas posibilidades para darle solucién a esta casuistica partiendo del estudio de las
dos variables a analizar: “los tiempos de atencion de las unidades y la percepcion de

calidad de servicio” (soluciones a los problemas identificados)

2.3. Marco referencial: Antecedentes y marco tedrico de lainnovacion o

investigacién aplicada a desarrollar

2.3.1 Antecedentes:

Antecedentes internacionales:

Segun lo visto por Ballou, RH (2004) en el libro Logistica: Administracion de la cadena de
suministros, vemos como la gestion de la cadena de suministro implica la planificacion,
ejecucion y control de todas las actividades relacionadas con el flujo de mercancias,
desde la materia prima hasta el producto final, incluyendo la gestion de proveedores, la
produccioén, el almacenamiento, el transporte y distribucién. Su objetivo es crear valor
para el cliente y para la organizacién. Dentro de la misma esté la logistica de
contenedores y nos comentan la importancia de las tecnologias eficaces y los 6ptimos
procesos operativos en puertos, terminales maritimos, depésitos de contenedores,
almacenes de distribucién, entre otros puntos comunes de las mercancias
internacionales. En este libro se enfoca mucho en la logistica de Estados Unidos y sus

rutas hacia Europa y Asia.

También tomé de referencia a Lambert, DM y Cooper, MC (2000) en la obra "Cuestiones

en la gestion de la cadena de suministro”, en la que nos da luces sobre los contratiempos
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en la cadena logistica y como al afectar uno solo de los eslabones, afecta directamente
los tiempos esperados por los importadores, exportadores y clientes finales, como tema
de estudio vemos los puertos chinos y los puertos norteamericanos. A eso mismo
también nos plantea la importancia de apropiadas infraestructuras en los puntos criticos
de la logistica, como lo son puertos y almacenes, ya que ellos son el corazén de la

operatividad portuaria en el pais de origen o destino, segun corresponda.

Otro articulo académico de gran relevancia que sirvié de inspiracion para este trabajo La
busqueda de China de recursos naturales en América Latina de Felipe Freitas da Rocha
y Ricardo Bielschowsky (2023), en la cual nos comentan como el gigante asiatico se
prepara a nivel pais (mejorando sus carreteras, agrandando sus puertos, optimizando su
infraestructura) y en el plano portuario (mejorando y aumentando la capacidad de sus
naves, negociando nuevas rutas comerciales) para asi poder comprar las materias
primas latinoamericanas y que esta carga llevada en contenedores, no congestione los

puertos chinos.

Para cerrar los antecedentes internacionales, también baso mi investigacion en el libro
Supply Chain Management and Logistics 6th edition del especialista Martin Christopher
(2022), la cual es considerada un texto de consulta indispensable en el ambito de la
administracién de la cadena de suministro y la logistica. Christopher también presenta un
panorama exhaustivo y contemporaneo sobre cémo optimizar y eficientar todas las
operaciones implicadas en la distribucién de bienes y servicios desde su origen hasta el
cliente final. Coloca ejemplos como los puertos Rotterdam, Hamburgo, Amberes, Mahén
y varios puertos de Estados Unidos, como Houston y Long Beach. En ello también toma
en cuenta los tiempos de atencién y la importancia de la correcta gestion de los recursos
operativos y de transporte para lograr los mejores tiempos y poder tener asi una logistica

competente.
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Antecedentes latinoamericanos:

Tome como punto de referencia un libro mexicano llamado Gestion de la cadena de
suministros, escrito por Miguel Alejandro Garcia Vidales (2020), en la cual nos conversan
acerca de como la logistica de México se ha convertido en un punto clave para la cadena
de suministros en América Latina gracias a su ubicacion, infraestructura y acuerdos
comerciales. No obstante, también toco problemas que padece como la falta de
infraestructura en algunas areas, la inseguridad y la necesidad de mayor digitalizacién. A
pesar de estos desafios, el pais sigue invirtiendo para mejorar su logistica y consolidarse

a nivel mundial.

Otra obra de interés fue Logistica en América Latina y el Caribe: Oportunidades, desafios
y lineas de accién del Banco Interamericano de Desarrollo (BID, 2021) en la cual propone
gue los paises latinoamericanos inviertan en infraestructura, simplifiquen los tramites
aduaneros, fortalezcan la integracién regional, promuevan la innovacién tecnoldgica y
desarrollen el capital humano del sector logistico. En resumen, el BID sugiere una
combinacion de inversiones en infraestructura fisica y digital, junto con reformas
regulatorias y desarrollo de capacidades, para hacer mas eficientes y competitivas las
cadenas de suministro en la region. Este estudio se enfoca bastante en la logistica en los

paises latinoamericanos como Chile, Ecuador, Panama y México.

Se revis6 con mucho entusiasmo también el articulo Desafios en la industria logistica en
América Latina 2025 (Logistica 360, 2025) un articulo bastante reciente que nos da
bastantes puntos de referencia para poder efectuar este trabajo. Te explica como la
logistica en América Latina esta experimentando una transformacién profunda impulsada
por la tecnologia, la sostenibilidad y el nearshoring. La regién se posiciona como un hub
logistico estratégico, pero enfrenta desafios como la brecha digital, la escasez de talento
y la necesidad de mejorar la infraestructura. La adopcion de tecnologias como la |Ay el

0T, asi como el compromiso con practicas sostenibles, son fundamentales para el futuro
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del sector. Proyectos como el puerto de Chancay en Peru e iniciativas como Drivin
Academy demuestran el potencial de la regién y la importancia de invertir en capacitacion
y desarrollo tecnoldgico. También se enfoc6 en las logisticas integradas del puerto de

Posorja y San Antonio.

Asimismo, se verificé el libro de texto Logistica Internacional: Teoria y practica de Hugo
Baquero (2020) en la que se enfoca en el transporte de carga en Latinoamérica y como
este ha evolucionado de un sector informal a una actividad estratégica en la cadena de
suministro. También analiza cémo las empresas logisticas estan adoptando tecnologias y
practicas innovadoras para ofrecer servicios de distribucion mas eficientes y
personalizados. Dirigido a estudiantes y profesionales de la logistica, la obra explora la
transicion hacia la distribucion 4.0 y presenta las mejores practicas para optimizar las
operaciones, dando asi la mejor experiencia de servicio. Paises que toma como
referencia son los de la costa del Atlantico, tales como Brasil, Argentina, Uruguay y
Surinam y analiza como estos gestionan la llegada de los navios enviados por Europa y

Asia.

Antecedentes nacionales:

En los antecedentes nacionales, he evaluado que siempre hemos tenido problemas en la
logistica nacional y prueba de ello lo tenemos en el articulo de Gestién llamado El 66%
de empresas en el pais tiene un nivel de gestién incipiente en su cadena de suministros
(Omar Mariluz Laguna, 2021) en donde nos conversan sobre los resultados del estudio
de EY Perd, el cual revela, a pesar de los avances, muchas empresas peruanas adn
tienen un largo camino por recorrer en cuanto a la madurez de sus cadenas de
suministro. Si bien se ha reconocido la importancia de optimizar estos procesos, el
estudio muestra que existe un amplio margen de mejora, especialmente en cuanto a la

adopcion de tecnologias, la gestion de inventarios y la colaboracién con proveedores. Las
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empresas que logren adaptarse a los cambios del entorno y fortalecer sus cadenas de

suministro seran mas resilientes y competitivas en el mercado.

También se ley6 el articulo Impacté en Peru de la problematica global en la gestién de la
cadena de suministro, escrita por Jorge Choque (2023), el cual nos comenta cémo La
pandemia ha expuesto las vulnerabilidades de las cadenas de suministro
latinoamericanas, altamente dependientes de las importaciones. Raul Saco Vértiz
propone un cambio de rumbo hacia un modelo mas regionalizado y resiliente. Esto
implica fortalecer la produccién local, reducir la dependencia externa y aprovechar las
oportunidades que ofrece la regién. La crisis ha demostrado la necesidad de una mayor
integracién regional y de una gestion mas estratégica de las cadenas de suministro para

asegurar la competitividad y el crecimiento de Latinoamérica.

Se tomé en cuenta también el articulo escrito por Francisco D’Angelo (2013) en la revista
SEMANAeconomica, donde nos explica que las empresas peruanas alin no aprovechan
al méximo el potencial de sus cadenas de suministro. A pesar de reconocer su
importancia, muchos se enfocan en indicadores parciales y carecen de una vision
integral. Esto limita su capacidad para optimizar procesos, reducir costos y mejorar la
satisfaccion del cliente. Los principales desafios incluyen la falta de métricas completas,
un enfoque excesivo en indicadores como el tiempo de entrega y una capacidad limitada
para adaptarse a los cambios del mercado. Para mejorar, las empresas deben adoptar
una visién holistica, utilizar un conjunto mas amplio de métricas, centrarse en la
satisfaccién del cliente, desarrollar capacidades y construir cadenas de suministro mas
agiles. En resumen, una gestion mas eficiente de la cadena de suministro puede impulsar

significativamente la competitividad de las empresas peruanas.

Finalmente consulte un articulo llamado “Solo un tercio de empresas en Peru tiene nivel
de gestion avanzado en cadena de suministros” del diario La Camara (2021), en donde

nos hablan de como las empresas peruanas tienen una gran oportunidad de mejorar su
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competitividad a través de una gestibn mas eficiente de sus cadenas de suministro. Al
hacerlo, podran responder mejor a las demandas del mercado y asegurar su crecimiento
a largo plazo. Mas si no lo hacen, tendran una baja puntuacién por parte de sus clientes,
los cuales buscaran estos servicios o productos en la competencia con la SCM mas

eficiente.

2.3.2 Marco Teorico:

Para la correcta revision de la investigaciéon planteada “Relacién entre los tiempos de
atencion en el terminal de contenedores DP WORLD LOGISTICS - Gambeta 2 y la
percepcion de calidad de servicio de sus clientes.” He tomado como punto de partida los

siguientes ejes teméticos:

- Gestion de la cadena de suministros

- Percepcién de calidad de servicio

2.3.2.1 Gestion de la cadena de suministros

2.3.2.1.1 Definicién de Gestion de la cadena de suministros:

Sivamos a dar una definicién apropiada sobre el manejo de la cadena de suministro,
utilizara lo dicho por Chopra, S. y Meindl (2024) que la explica como la coordinacién
estratégica de todos los factores inmiscuidos, desde la adquisicion de materias primas
hasta la entrega al cliente final, con el objetivo de maximizar el valor y la eficiencia. De
igual manera podemos tomar nota de una publicacion mexicana en la que participaron los

estudiosos Carlos Eduardo Romo Bacco, Myrna Alicia Abrajan Villasefior, Maria

25



Relacion entre los tiempos de atencién del depdsito DP World Logistics - Gambeta 2 y la

percepcion de calidad de servicio de sus clientes en temporada alta (julio 2024 y enero 2025).

Magdalena Ramirez Gomez y Abril Areli Llamas Martinez (2020), en la que definen la
Gestion de la cadena de suministros (o también llamada SCM - Supply Chain
Management) como una disciplina que busca integrar y sincronizar los flujos de

materiales, informacion y finanzas a lo largo de la cadena de suministro, desde los

proveedores hasta los clientes finales, con el fin de satisfacer la demanda del mercado de

manera eficiente y alquilable.

En este sentido el depdsito DP World Logistics, es parte fundamental para la SCM,

puesto que es un punto de contacto entre el puerto y la planta de los clientes, siendo de

suma necesidad que tengan la capacidad logistica para que los exportadores e

importadores del pais, tengan sus contenedores a tiempo.

2.3.2.1.2 Logistica portuaria:

De acuerdo con O.H. Renddn (2015), la logistica portuaria implica la planificacion,
coordinacion y ejecucion de las operaciones necesarias para que los buques puedan
atracar en los puertos, descargar sus mercancias y que estas sean almacenadas,

transportadas y distribuidas de manera oportuna y eficaz.

La comprensién del Estado y de los empresarios en tener claro que la infraestructura y la
dimension de la logistica portuaria van entrelazadas y que el aumento de una, impacta
directamente sobre la otra. Una casuistica de este tipo la podemos ver en el Callao, Perd,

en donde tenemos una fuerte congestion, debido al crecimiento del muelle sur DP World

Callao y al nuevo Puerto de Chancay. Vemos que las carreteras, depésitos y logistica
interna no ha crecido al mismo ritmo que estos dos megaproyectos, parte de esta
informacion se ve prevista en la tesis Logistica portuaria del Callao para mejorar el

servicio del comercio internacional (M. Zegarra, 2021).

Asimismo, otro punto a tocar es la falta de unidades de transporte y el encarecimiento del
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costo de los fletes, lo cual impacta fuertemente en la gestién operativa de los
exportadores e importadores perdiendo eficiencia y encareciendo las operaciones

logisticas del pais.

Siguiendo esa linea, vemos como la falta de infraestructura puede significar en
repercusiones para DP World Logistics Gambetta 2, dado que esta falencia genera
congestion externa, lo que también se traduce en congestion interna y afecta el equilibrio

logistico integral.

2.3.2.2 Percepcion de calidad de servicio

2.3.2.1.1 Definicion percepcién de calidad de servicio:

La percepcion de la calidad del servicio puede ser definida, como indico Joe Westover
(2024), como la valoracién subjetiva que un cliente asigna a un servicio, comparandola
con lo que esperaba recibir, lo que significa que la percepcién de la calidad es personal y
Unica para cada cliente. Influyen factores como las experiencias previas, las necesidades
individuales, las expectativas y hasta el estado de animo del cliente en el momento de la

interaccion.

También se puede tomar como referencia lo escrito acerca del SERVQUAL en el libro
Technology's impact on the gaps model of service quality, el cual es un sistema que mide
la percepcion de calidad de servicio y su relacion con la excelencia de servicio y ellos
definen la calidad de servicio como la calidad de servicio es la evaluacién subjetiva que
los clientes realizan sobre la excelencia de un servicio, basada en la comparacién entre

Sus expectativas y la experiencia real (ZEITHAML, BITNER y GREMLER, 2009).

Vemos que en el sector logistico del Peru tenemos puntos muy especificos para que el
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cliente tenga un punto de vista positivo, cosas como el tiempo de atencion, la cantidad de
unidades que se atienden por hora, el servicio post atencién, el seguimiento de su
unidades de transporte, entre otros. Y verificando varios de estos puntos, ellos califican si
el servicio de un puerto, depésito o terminal es bueno o malo. Como es el caso de DPWL
G2, el cual tiene KPIs especificos sobre los puntos de referencias mencionados

anteriormente.

2.3.2.1.2 Atencion post venta:

De acuerdo con Kotler (2005), la postventa es una estrategia de marketing que busca
fortalecer la relacién con el cliente a través de la prestacion de servicios adicionales,
como mantenimiento, reparacion, venta de repuestos y accesorios, con el fin de aumentar

su satisfaccion. y fidelidad.

Por lo que teniendo en cuenta esto, verificamos que las empresas logisticas del pais
tienen un servicio de atencion al cliente los cuales se enfocan bastante en un servicio
postventa eficiente y eficaz, ya que los empresarios buscan que las mismas les aportan
numerosos beneficios, tales como la fidelizacién de clientes, la reduccién de
devoluciones, la generacion de publicidad positiva y la diferenciacion frente a la
competencia. Ademas, fomenta la recurrencia de compras y contribuye a construir una

relacion duradera con los clientes.

Esta relacion que tiene el servicio logistico junto con el servicio de post venta de los
mismos, confirma que existe una valoracién provechosa entre la gestion logistica y la
atencion al cliente en empresas. Estos resultados sugieren que invertir en la mejora de
los procesos logisticos podria tener un impacto favorable en la satisfaccion del cliente
(Zelada Flérez, E. A., 2022). Desde el punto de vista de DP World Logistics Gambetta 2,
ellos también trabajan en otros aspectos fuera del atencion de sus unidades tales como:

servicios como las reimpresiones de EIRs, seguimiento a citas, revision de menos por
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vencer y demas servicios requeridos para una correcta transaccion de retiro o devolucion

de vacios.

2.4 Objetivo general y especificos: propésito del proyecto

Objetivo general: Analizar la relacién entre los tiempos de atencién en el depésito de
contenedores DP WORLD Logistics - Gambeta 2 y la percepcion de calidad de servicio

de sus clientes.

Objetivo especifico 1: Estudiar los tiempos de servicio que reciben los transportistas en el
deposito de contenedores, identificando los factores que provocan retrasos y proponer

soluciones para optimizar el proceso.

Objetivo especifico 2: Proponer soluciones para acelerar los procesos en el depdsito de
contenedores mediante la incorporacion de nuevas herramientas tecnoldgicas, la

optimizacion de las operaciones y la adopcion de mejores practicas logisticas.

Objetivo especifico 3: Cuantificar el impacto positivo que las propuestas tendran en la

percepcion del cliente y en la posicidn del depdsito frente a la competencia.

2.5 Viabilidad

El presente trabajo de investigacion es totalmente viable, puesto que el mismo no
demanda una fuerte inversién econdmica, sino que él mismo va a reposar sobre
encuestas a los operadores logisticos que mas contenedores mueven en el terminal y de
datos recabados de los sistemas operativos del depdsito DP WORLD Logistics (Navis N4
y SPARCS), los cuales seran los que nutran y den forma al presente proyecto y asi tener
claridad en los tiempos de atencion y la vision subjetiva de los operadores logisticos

sobre los mismos.
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Ademas, actualmente me desempefio como superintendente de operaciones en la
empresa de estudio, siendo esta experiencia profesional, una éptica totalmente

importante sobre los puntos en los que el depdsito debe mejorar, ya que yo no solo
manejo la operativa del negocio, sino que también tengo bastante contacto con los

operadores que trabajan con la corporacion.

De igual manera, conjugo mi investigacion con la linea de investigacién de ISIL de Mejora
de Procesos y Operaciones, puesto que uno de los objetivos que tengo es verificar las
falencias operativas del proceso de retiro y devolucién de contenedores vacios y
proponer soluciones viables para aplacar los mismos, logrando asi que el cliente no
requiera incurrir en extra costos y que se lleve la mejor experiencia del servicio que esta

recibiendo.

Siguiendo esa misma linea, he seguido el eje tematico de “Analisis y Mejora de
Procesos”, esto porque en mi trabajo de investigacion, analizo, evalud, determind y cotejé
la informacion dada por el depdsito y los clientes de DP World Logistics. Con lo recabado,
busco dar soluciones agiles e inteligentes para que asi la problematica que estoy

estudiando, pueda tener una solucién efectiva que solucione el problema.

2.6 Limitaciones

Entre las limitaciones que puede presentar el presente estudio tendriamos los siguientes:

- Informacion sensible: El trabajo se hara en la medida que no afecte la confidencialidad
de la empresa de estudio, por lo que se tendra acceso limitado a los datos de la misma.
Por tal motivo utilizare en la medida de lo posible la informaciéon que tenga a la mano, asi
como también tomaré la informacién de las encuestas que haré a los clientes para poder

tener una visién mas clara del panorama a estudiar.

30

ISIL



Relacion entre los tiempos de atencién del depdsito DP World Logistics - Gambeta 2 y la

percepcion de calidad de servicio de sus clientes en temporada alta (julio 2024 y enero 2025).

-Factores externos fuera del control del personal del depdsito: Cosas como el nivel

de trafico en la carretera Gambeta (Unico acceso al depésito), congestién en puerto, alta

demanda a causa de las distintas campafas, fallas en algin equipo movil para la

atencion de las unidades, entre otras. Para enfrentar este punto, seré explicativo sobre

los factores mencionados y los comentaré al momento de los resultados.

- Tamafio muestral: La muestra es pequefia, puesto que me enfoco en los clientes que
mas contenedores mueven de manera semanal, por lo que la informacién recabada sera
desde la Optica de estos grandes operadores logisticos, los cuales pueden tener ciertos
criterios que otros clientes mas pequefos quizd no posean. De igual manera, la cantidad

de transacciones que ejecutan estos clientes simbolizan méas del 80% del total, por lo que

el punto de vista que ellos nos puedan compartir sera tomado en cuenta, asimismo se

hara una revision del motivo de las distintas demoras que sufren sus unidades, para dar

respuesta a sus molestias.

- Intervalo de tiempo del proyecto en cuestion: Este estudio se inici6 en julio del 2024
y estara terminando a fines de marzo, por lo que en ese lapso se vivieron las campafias
de harina de pescado, minerales, cebollas, esparragos y uvas, lo que significa que hubo

un fuerte volumen de retiro y devolucién afectando de manera importante los tiempos de

atencion. Para compensar esta falencia se esta verificando los KPIs que cuenta el

depdsito para su temporada alta, asi como también se revisara el volumen de

contenedores que se maneja para estas fechas (temporada alta) y fuera de las mismas.

2.7 Metodologia del proyecto

2.7.1. Disefio metodologico

Tipo: Aplicada
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En esta investigacion se ha optado por el tipo aplicado, el cual se centra en ofrecer

soluciones mediante propuestas de mejora, proporcionando respuestas practicas para su

implementacion.

La investigacién aplicada busca principalmente convertir el conocimiento tedrico en
respuestas practicas que solucionen problemas reales, ya sea en el ambito comunitario o
empresarial. Este tipo de investigacion utiliza los desarrollos tecnolégicos de la

investigacion bésica, funcionando como un conector entre los descubrimientos cientificos

Y SuU uso en la vida cotidiana. (Lozada, 2014)

Enfoque: Cuantitativa

"La investigacion cuantitativa en las ciencias sociales surgi6 a partir de las ideas de Comte
y Durkheim, quienes defendian la aplicacion del método cientifico al estudio de los
fendmenos sociales. Este enfoque, conocido como positivismo, se caracteriza por la
busqueda de datos objetivos y medibles. Segun los positivistas, todos los aspectos de la

realidad social pueden ser cuantificados y analizados de manera rigurosa." (Vega-Malagon,

2014)

Es una investigacion cuantitativa, puesto que lo que se busca es saber como los tiempos
de atencién afectan a la calidad de servicio y a la percepcién del cliente sobre la misma.
La empresa objeto de estudio es DP World Logistics, el cual es una cadena de depdsitos
aduaneros que ofrecen distintos servicios para brindar soluciones logisticas, entre ellas,
las que vamos a estudiar principalmente, los retiros y las devoluciones de
contenedores. En la presente investigacion mediremos los intervalos en los que estas
unidades demoran tanto en los exteriores, patio de operaciones y el retorno de la unidad,

y daremos una data oportuna del concepto que tienen los clientes sobre el servicio que

ofrece DP World Logistics.

Disefio: Descriptivo
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El disefio descriptivo utilizado en la investigacion se centra en caracterizar y detallar las
variables y fenbmenos que se estan estudiando. A través de este enfoque, se busca
recopilar datos que permitan describir las caracteristicas de la poblacién o el fenédmeno en
cuestion, sin intervenir ni modificar nada. Esto ayudara a entender mejor el contexto y a

identificar patrones o tendencias relevantes que se informaran en las conclusiones.

La investigacion descriptiva se adapta a las definiciones de metodologias tanto
cuantitativas como cualitativas, e incluso puede combinar ambas dentro de un mismo
estudio. Este tipo de investigacion se refiere a la formulacién de preguntas, el disefio y la
revision de datos relacionados con un tema en particular. La estadistica descriptiva se
encarga de dar respuesta a interrogantes como quién, qué, cuando, dénde y cémo.

(Abreu,2012)

Nivel: Correlacional

En la investigacion se ha optado por utilizar el nivel correlacional que tiene como mision
explorar la relaciébn entre dos o mas variables. Mediante esta perspectiva, se busca
identificar si existe alguna asociacion significativa entre las variables estudiadas y, de ser

asi, en qué direccion y con qué intensidad se produce esta relacion.

El objetivo es investigar como los cambios en una variable afectan los valores de otra. Por
ejemplo, se puede examinar cémo el "nivel de productividad de un terminal portuario" se

relaciona con la "satisfaccién de los exportadores sobre la atencion recibida".

Agrupar hechos o fenbmenos especificos y comprender su distribucion facilita su analisis,
aunqgue no proporciona explicaciones completas. Este tipo de investigacion ofrece un valor
explicativo, aunque de manera parcial. En este nivel, se afiade la pregunta: ¢Como se

relacionan sus componentes? (Cauas, 2015)
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2.7.2. Disefilo muestral

2.7.2.1. Poblacién

Del total de clientes que maneja la cartera de DP World Logistics, hay un total de 321
clientes que registran operaciones durante el afio 2024 e inicios del 2025. Como criterio de
inclusién se selecciond a usuarios que generan transacciones por mas de 200 unidades de
transporte al mes dentro del Servicio Logistico Integral y por ende los que mas reclamos y

correos de atencién reportan al mes, por lo tanto, se determiné a los 31 clientes que

integran dichas caracteristicas.

2.7.2.2. Muestra

Debido a que la poblacion es bastante parametrizada (son treinta y un clientes con las

caracteristicas requeridas), se esta decidiendo que la muestra sea igual que la poblacion.

2.7.3. Técnica de recoleccidon de datos

Con el objetivo de estudiar y analizar los tiempos de atencion y la calidad del servicio que
reciben los clientes de DP World Logistics, se disefié un estudio cuantitativo basado en
encuestas. Se utilizaron dos escalas de Likert de 20 items cada una para medir la
percepcion de los clientes sobre la eficiencia de los servicios brindados. La primera se
enfoca en los tiempos de atencion que sufren los exportadores e importadores al momento
de que se atiendan sus unidades dentro antes, durante y después de la salida de sus
unidades (exteriores, patio de operaciones y retorno de unidades), la segunda, esta méas

abocada a la calidad de servicio, como se siente el cliente con respecto a los tiempos, si

estan satisfechos o no.
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2.7.4. Técnica del procesamiento de la informacion

Los datos fueron revisados, evaluados y analizados utilizando el paquete estadistico

SPSS 25. Se realizaron andlisis descriptivos para obtener un panorama general de los

datos y andlisis inferenciales para probar hip6tesis y establecer relaciones entre las

variables, con la meta de responder a las interrogantes de la investigacion. Es

sumamente importante seguir esta linea de investigacion para poder tener una hipotesis

acertada, con ello lograr entender la magnitud de los tiempos de atencién para la

impresién de calidad de servicio que tienen los clientes.

Para ahondar un poco, el SPSS es un programa que sirve para estudiar nimeros y

datos. Con la versién 25, puedes explorar y analizar datos muy grandes de una manera

facil y completa, para este caso en especifico, es de suma importancia para los datos que

se busca hallar sobre estos treinta y un clientes que mas contenedores mueven en un

mes.

2.7.5. Aspecto ético

Este estudio respeto rigurosos estandares éticos y académicos. Se emplearon citas APA

7ma edicion para garantizar la propiedad intelectual, y se protegio la integridad de los

participantes. Los resultados se presentaron de manera transparente y precisa, buscando

lograr un impacto positivo en la literatura del tema y en la sociedad. La publicacion se

realizé de forma ética, evitando el plagio.

2.8. Resultados generales: componente del proyecto

2.8.1 Analisis descriptivo

De las encuestas que se le hicieron a los 31 operadores logisticos gue mayor movimiento

de TEUs en el terminal de contenedores DP World Logistics, podemos percatarnos de los
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siguientes datos:

- Tiempo de espera por unidad de transporte:

Tiempo de espera por unidad de transporte: En el primer grafico podemos apreciar que
de los encuestados tenemos solo un 10% que esta conforme con los tiempos de espera
de sus unidades en los diversos servicios que ofrece DP World Logistics, un 90% que
considera que esta por encima de lo aceptable y 0% que considera critico el tiempo de
espera de los camiones. Los tiempos se dilatan por la congestion interna del patio y la

cantidad de removidos que tienen las unidades de retiro.

Tiempos de espera por unidad de

transporte
Conforme 10%
Inconforme 90%
Inaceptable 0

100%
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percepcion de calidad de servicio de sus clientes en temporada alta (julio 2024 y enero 2025).

V1

0% 10%

Hl m2 m3

- Tiempos de espera:

Tiempos de espera: Los tiempos de espera que maneja DPWL segun la encuesta
realizada, solo el 19% de encuestados considera que es aceptable, 81% cree que esta
por debajo de lo aceptable. Estas respuestas se basan en las largas colas al exterior del
deposito para que las unidades puedan ingresar, sumando tiempos a los transportistas,

los cuales suelen cobrar extra costos por este tipo de demoras.

Tiempos de espera

Conforme 19%
Inconforme 81%
Inaceptable 0

100%
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ViD1

|l
m2

m3

-Cantidad de unidades gue se atienden por hora:

Cantidad de unidades que se atienden por hora: Segun la encuesta realizada, el 35%
considera que el volumen de unidades que envian a DPWL son atendidas de manera
eficiente, el 42% considera que la atencion no es la mejor y el 23 % considera que la
atencion es inaceptable. De por si, los clientes encuestados mueven un alto volumen de
unidades por semana, muchos de ellos son conscientes de ello y por eso, en
comparacion con otras secciones de la encuesta, vemos mas paridad entre los tres

espectros de los resultados.
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Cantidad de unidades que se atienden por

hora
Conforme 35%
Inconforme 42%
Inaceptable 23%

100%

V1iD2

H]l N2 B3
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percepcion de calidad de servicio de sus clientes en temporada alta (julio 2024 y enero 2025).

- Percepcion de la calidad de servicio:

Percepcién de la calidad de servicio: Segun el estudio realizado, solo el 23% de los
encuestados considera que la atencion recibida por el depésito aduanero objeto de
estudio es buena, el 77% considera que no. De nuevo la variable “tiempos de atencién”
afecta fuertemente este lado de la balanza, el cliente ve con malos 0jos que sus unidades

demoren mas de lo debido en el depdsito.

Percepcion de la calidad de servicio

Conforme 23%
Inconforme 7%
Inaceptable 0%

100%
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Relacién entre los tiempos de atencidon del depdsito DP World Logistics - Gambeta 2 y la ISI L
percepcion de calidad de servicio de sus clientes en temporada alta (julio 2024 y enero 2025).

V1iD3

1
N2

m3

- Calidad de servicio:

Calidad de servicio: Segun la encuesta realizada, solo el 3% del total de encuestados
considera tener una buena calidad de servicio en DP World Logistics. Esto parte del
incumplimientos de los tiempos de atencion, lo cual afecta fuertemente a la conformidad
por parte del cliente, la traduccién de este resultado es que casi todos los encuestados no

aprueban los tiempos de atencion.

Calidad de

servicio

Conforme 3%
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Inconforme 97%
Inaceptable 0%
100%

V2

]l E2

- Calidad de servicio sobre los tiempos de espera:

Calidad de servicio sobre los tiempos de espera: Segun la encuesta realizada, el 13% de
los encuestados se considera conforme con la calidad de servicio en sus tiempos de
atencion, el 77% se siente disconforme y el 10% lo considera inaceptable. En estos
resultados, al preguntarle a los clientes, se puede apreciar que ellos pierden un poco la
nocion de los tiempos de atencion, siempre y cuando tengan un alto volumen de

unidades.
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percepcion de calidad de servicio de sus clientes en temporada alta (julio 2024 y enero 2025).

Calidad de servicio sobre los tiempos de

espera
Conforme 13%
Inconforme 7%
Inaceptable 10%

100%

V2D1

H]l E2 m3
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percepcion de calidad de servicio de sus clientes en temporada alta (julio 2024 y enero 2025).

- Calidad de servicio y cantidad de unidades que se atienden por hora:

Calidad de servicio y cantidad de unidades que se atienden por hora: Segln la encuesta
realizada, el 100% de los encuestados envian mas de 1 unidad y menos de 10 dentro de
la hora y son atendidos pasada una hora después del ingreso. Todos son grandes

operadores logisticos, por lo cual el total de los encuestados envian mas de una unidad y

menos de 10 por hora.

Tiempos de
espera
de 0 a 1 unidades 0%
delall 100%
unidades
de 10 a mas 0%
100%
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percepcion de calidad de servicio de sus clientes en temporada alta (julio 2024 y enero 2025).

V2D2

]l m2 n3

- Percepcion sobre la calidad del servicio:

Percepcion sobre la calidad del servicio: Revisando la calificacion en la ultima encuesta,
solo el 10% considera que el servicio integral de DP World Logistics es bueno, un 13%
considera que es pésimo y un 77% lo considera subdptimo. Se tiene que entender que en
temporadas altas, como el intervalo que estamos revisando, los tiempos suelen elevarse;

y prueba de ello se ve en las respuestas que dan los clientes sobre el servicio recibido.

Percepcion sobre la calidad del

servicio

BUENO 10%

SUBOPTIMO 77%
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percepcion de calidad de servicio de sus clientes en temporada alta (julio 2024 y enero 2025).

PESIMO 13%

100%

V2D3

10% 13%

mil
H2
E3

2.9.Plan de actividades del proyecto

La propuesta de mejora que busco proponer para el logro de la disminucién de los tiempos
de atencién y por ende, para la mejora de la percepcion de la calidad de servicio son las

siguientes dos:

- Implementacién de un software con IA integrado para la planificacion de la
operativa del patio de contenedores: Para que no tengamos cuellos de botella en la

operativa diaria en lo que resulta especificamente retiro y devolucién de contenedores
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vacios, la implementacion de una inteligencia artificial para estos fines seria de mucha
ayuda para la correcta aplicacion, segregacion, organizacion de los contenedores a lo largo
del patio, de igual manera, seria de mucha ayuda con la entrega de reportes y la toma de

decisiones gerenciales y de los superintendentes de turno.

Esta tecnologia ofrece las mejores opciones para la toma de decisiones dentro del patio
por parte del Superintendente de operaciones o del Yard Planner, ya que con un algoritmo
gue revisa cada movimiento ejecutado por las grias en el depdsito, logra una claridad a

todo el equipo operaciones que se resume en mejores tiempos de atencion, mejor

utilizacion de los recursos y mayor rentabilidad al negocio.

- Adquisicién e instalacion del aplicativo: Puesto que la mejora de menor costo es la
implementacion del aplicativo, el cual ayudard con la planificacion del patio de
operaciones, esta sera la primera en ejecutarse, entre la compra de la licencia, la
capacitacion del personal propio y la instalacion en los sistemas del depdésito, se

tomara cerca de un mes, en este lapso, este |A aprendera el dinamismo del patio,

y la correcta gestion del mismo.

- Capacitacion del personal y levantamiento de observaciones: Una vez pasado estos
primeros 30 dias, estaran migrando toda la informacion y haciendo las pruebas
respectivas unos 30 dias adicionales, en los cuales el area de Mesa de ayuda junto

con el equipo de Tl de DPWL, levantaran todas las observaciones que haya alertado

el personal operativo, asi como también verificara su correcto procesamiento.

- Revision final y utilizacion al 100%: Finalmente en el tercer mes el aplicativo debe

guedar totalmente operativo, logrando asi que, desde este mes, se vea la eficiencia
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operativa en el depdsito, traducida en menores tiempos de atencion. Asimismo, la
empresa que ofrece la licencia, esta atenta a cualquier contratiempo que presente

el aplicativo y que pueda afectar las operaciones.

Imagen 1: Vista previa de las rumas de contenedores apilados en el aplicativo (imagen

referencial)

Imagen 2: Software dando indicaciones sobre espacios en el deposito que adn no han

sido cubierto por contenedores (imagenes referenciales)
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Relacién entre los tiempos de atencidon del depdsito DP World Logistics - Gambeta 2 y la ISI L
percepcion de calidad de servicio de sus clientes en temporada alta (julio 2024 y enero 2025).

Imagen 3: Asignacion de contenedores vacios para traslados, seleccionados por el Yard

Planner con ayuda del software (imagen referencial)
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Imagen 4: GPS integrado del aplicativo a los equipos moviles del patio de operaciones
DPWL - G2, en la presente se ven las ubicaciones de las unidades de transporte interno

(imagen referencial)

AVT757 QUINTO

D3R-702 GRUPO VS

- Adquisicion de dos gruas RTG para el depésito: Las gruas RTG o mas conocidas
como RTG, son gruas de patio que tienen la capacidad de apilar y despachar contenedores
de manera mas rapiday eficiente, puesto que estas no requieren hacer mas de 4 removidos
para sacar un contenedor, distinta a una gria Reach stacker (las utilizadas en este
depdsito) que requieren de mas de 5 movimientos para sacar un equipo. La implementacion
de las mismas no solo haria mas eficiente el patio, sino que también lograria un cambio en
el layout del mismo, aumentando la cantidad de TEUs que se puedan almacenar y

optimizando el area total del depdsito.
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Siguiendo la linea de la sostenibilidad estos equipos son totalmente eléctricos, lo que
aseguraria una menor indice de huella de carbono, punto vital para los terminales

modernos, asi como también asegura la disminucién del uso de combustible total dentro

del depot.

- Llegada de los equipos moviles: La compra de las grias RTG implica una fuerte
inversion por parte de DPWL, por lo que esta va a tomar un mayor tiempo en gestarse. Ni
bien el depésito desembolse el dinero, la empresa fabricadora mandara las grias por via
maritima desde China, tomando este viaje un tiempo aproximado de veinticinco dias. Junto
con la nacionalizacién de la carga y el procedimiento aduanero correspondiente, ya se

puede hacer el traslado respectivo.

- Ensamblamiento de las maquinarias: Una vez llegada toda la maquinaria al puerto
de destino (Callao), se trasladard mediante camiones camabaja (carretas para carga
sobredimensionada) al depoésito y esta seré llevada al depésito. Ya en el depésito todas las
piezas serdn descargadas y el proveedor de la empresa China vendra a iniciar con el
ensamblamiento de los equipos mdviles, lo cual tomara cerca de un mes en el armado total

de ambas gruas y las respectivas pruebas para asegurar su operatividad, una vez pasado

este tiempo de gracia, las maquinas quedan listas para el uso del personal operativo.

- Capacitacion a los operadores y al personal de Ingenieria de DPWL: Dentro del
contrato con el proveedor, también habra una certificacion a un grupo de operarios, los
cuales seran los primeros en manipular estas maquinarias, asi como también a los
técnicos, ingenieros y supervisores del area de Ingenieria que estan encargados de la

revision, mantenimiento y reparacion de los equipos. Todo este proceso toma alrededor de

3 semanas calendario.

- Inicio de las operaciones de las gruas: Finalmente, ya estando los equipos

operativos y probados, ademas de que el personal que lo va a manipular y reparar ya se
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encuentra perfectamente capacitados, estas maquinas salen al inicio de las operaciones

diarias, para con ello ser motor del trabajo del depdsito.

Imagen 1: Griia RTG que se busca adquirir
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Imagen 2: Grias Reach Stacker, las que actualmente se usan en el depdsito

€eCo container

aT000 1
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Imagen 3: Una foto de las rumas modernas que se pueden armar con las Grias RTG en

el patio de operaciones y que con las grias RSK son ineficientes (imagenes de los

apilamientos del puerto del Callao)

2.10. Metodologia del proyecto: disefios experimentales, sistemas de registros,

técnicas a utilizar, factores y variables a estudiar

2.10.1. Revision de las herramientas utilizadas

Para poder proponer las propuestas de mejora anteriores, se efectué una encuesta a los
treinta y un clientes (operadores logisticos), los cuales tienen un volumen mensual de mas
de cien unidades enviadas a la semana, tanto para devolucién o retiros, por tal motivo la
opinién de estos clientes va a ser de suma importancia, ya que representan cerca del
sesenta y cinco por ciento del volumen total de los ingresos del negocio de contenedores

vacios.
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La encuesta constd de cuarenta preguntas (veinte por variable), las cuales fueron
entregadas a los ejecutivos comerciales de los operadores logisticos que se estan
estudiando, quienes al final de la encuesta, me tome el tiempo de poder conversar con

ellos y que me den algunos de sus alcances sobre la generalidad de sus respuestas.

Estas mismas se presentan a continuacion y fueron calificadas en un rango de medicién

ordinal de cinco opciones que estan comprendidas del 1 al

1.¢El tiempo promedio de espera para la atencién de su unidad de transporte en la

devolucion de un contenedor es de una hora? (Siendo "<1" nunca y siendo "10<" siempre)

2. El tiempo promedio de espera de su unidad de transporte en los exteriores antes de la

devolucion de un contenedor es de una hora? (Siendo "<1" nuncay siendo "10<" siempre)

3. ¢ Con qué frecuencia presenta demoras de mas de una hora al momento de la devolucion

de sus contenedores? (Siendo "<1" nunca y siendo "10<" siempre)

4. ;Con qué frecuencia sus unidades salen antes de los 45 minutos al momento de la

devolucion de sus contenedores? (Siendo "<1" nuncay siendo "10<" siempre)

5. ¢ Con qué frecuencia sus unidades salen antes de los 45 minutos al momento del retiro

de sus contenedores? (Siendo "<1" nunca y siendo "10<" siempre)

6. ¢ Con qué frecuencia presenta demoras de mas de una hora al momento del retiro de

sus contenedores? (Siendo "<1" nunca y siendo "10<" siempre)

7. ¢, Con qué frecuencia sus unidades salen entre los 45 y 60 minutos al momento del retiro

de sus contenedores? (Siendo "<1" nunca y siendo "10<" siempre)

8. ¢ Cuantas unidades promedio por dia envia a DP World Logistics?
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9. ¢ Cuéantas unidades promedio por hora envia a DP World Logistics?

10, ¢ Cuéantas veces sus unidades retornan al depdsito para una devolucion en el mismo

dia?

11. ¢ Cuantas veces sus unidades retornan al depdsito para un retiro en el mismo dia?
12. ¢ Cuantas unidades envio a la vez a DP World Logistics en una hora?

13. ¢ Cuantas unidades permanecen en DP World Logistics mas de una hora?

14. ¢ Cuantas unidades permanecen en DP World Logistics en menos de una hora?

15. ¢Cuéanto es el tiempo promedio que toman sus unidades en retornar de DP World

Logistics? (horas)
16. ¢ Con qué frecuencia tiene demoras en el retorno de sus unidades?
17. ¢ Cuantas unidades de transporte tienen un tiempo de retorno mayor a una hora?

18. ¢Cuantas unidades toman menos de una hora en la cola exterior de DP World

Logistics?

19. ¢ Cual es el tiempo promedio que sus unidades esperan en los exteriores de DP World

Logistics? (horas)

20. ¢El volumen de unidades en los exteriores de DP World Logistics evita que sus
unidades ingresen antes de la hora? (Siendo "<1" poco optimistas y siendo "10<"

excelente)

21. ¢Sus unidades de devolucién llegan a la hora de la cita que usted le ha generado a

través de la web de DPWL? (Siendo "<1" poco optimistas y siendo "10<" excelente)
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22. ¢Siente usted que el tiempo de espera que tienen sus unidades de transporte al

momento de devolver contenedores es el adecuado? (Siendo "<1" poco optimistas y siendo

"10<" excelente)

23. ¢ Cudl es el tiempo promedio que sus unidades demoran en el proceso de devolucién

de contenedores en DPWL? (horas)

24. ¢ Sus unidades de retiro llegan a la hora de la cita que usted le ha generado a través

de la web de DPWL? (Siendo "<1" poco optimistas y siendo "10<" excelente)

25. ¢Siente usted que el tiempo de espera que tienen sus unidades de transporte al

momento de retirar contenedores es el adecuado? (Siendo "<1" poco optimistas y siendo

"10<" excelente)

26. ¢ Cudl es el tiempo promedio que sus unidades demoran en el proceso de retiro de

contenedores en DPWL?

27. ¢Cuantas unidades dispone su flota para que estén en el depédsito devolviendo

contenedores?

28. ¢Cuantas unidades dispone su flota para que estén en el depoésito retirando

contenedores?

29. ¢ Cree que DPWL tiene la capacidad para atender el total de su flota por hora? (Siendo

"<1" poco optimistas y siendo "10<" excelente)

30. ¢ Cuantas unidades de devolucion permanecen en el depdsito menos de una hora antes

de ser atendidas?

31. ¢ Cuantas unidades de retiro permanecen en el depésito menos de una hora antes de

ser atendidas?

32. ¢ Cuantas unidades atiende DPWL tanto de retiro como devolucion en una hora?
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33. ¢, Cuél es el tiempo promedio de espera para el retorno de sus unidades? (horas)

34. ¢ Cree usted que ese tiempo es el adecuado? (Siendo "<1" poco optimistas y siendo

"10<" excelente)

35. ¢ Qué tiempo usted cree que es el 6ptimo para el retorno de sus unidades? (Siendo

"<1" poco optimistas y siendo "10<" excelente)

36. ¢ Siente usted que el servicio brindado por DPWL es el adecuado (Siendo "<1" poco

optimistas y siendo "10<" excelente)

37. ¢ Cual es el tiempo promedio de espera de sus unidades en la cola exterior al deposito?

(horas)

38. ¢ Cree usted que ese tiempo es el adecuado? (Siendo "<1" poco optimistas y siendo

"10<" excelente)

39. ¢ Qué tiempo usted cree que es el 6ptimo para la espera en la cola exterior? (horas)

40. ¢ Siente usted que el servicio brindado por DPWL es el adecuado sobre el tiempo de

espera en los exteriores de unidades? (Siendo "<1" poco optimistas y siendo "10<"

excelente)

2.10.2. Andlisis del resultado

Luego de la revision y tabulacién de las respuestas (ver punto 2.8. Resultados generales),

uno puede comprender ciertas sensaciones que cuentan los clientes de DP World

Logistics.

- Tiempos de atencion demasiado elevados: Los clientes del depédsito de estudio
reclaman los excesivos tiempos de atencidn, ya que estos no solo trae el problema
de la espera del conductor al almacén de destino, si no que al retrasar la entrega o

retiro del contenedor, la empresa de transporte cobra un adicional por el tiempo que
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estan esperando, asimismo en la planta del cliente, ellos tienen sus recursos listos
y programados (estibadores, montacargas, personal de SUNAT, etc) y estos al no
ver que el contenedor llega a la hora acordada, empiezan a ejecutar el cobro de sus

servicios, ya que ellos cobran por hora, encareciendo asi la operacion de

exportacion de los clientes finales.

- Percepcion de calidad de servicio negativa por parte de los operadores logisticos:
La ineficiencia en el servicio del depésito de estudio, evidenciada por los
prolongados tiempos de atencién, repercute negativamente en la percepcion de
calidad por parte de los clientes. Los retrasos en la entrega o retiro de contenedores
y los cobros adicionales por parte de la empresa de transporte son consecuencias
directas de esta situacion. Costos que hacen ineficiente el servicio del depdésito y

gue demuestran que, en un contexto de temporada alta, el depdésito sufre de estas

falencias.

En la totalidad de respuestas se ve una molestia generalizada sobre las dos variables de
estudio del presente proyecto, la gran mayoria de preguntas los clientes contestaron que
el servicio no era el éptimo y que debia de haber alguna mejora por parte de la empresa

para que ellos sientan que estan recibiendo lo que corresponde por el dinero que pagan.

2.10.3. Discusioén - Diagndstico

Verificando los diagnésticos de las encuestas de forma individual, se concluye que en la
mayoria de opiniones de los clientes, su percepcion de calidad de servicio es un punto
fundamental para que los clientes puedan seguir derivando servicios al depésito, lo que
concuerda con lo expuesto por Intriago, Z. K., Ponce, A. J., & Lopez, L. C. (2021), los cuales
en un genial articulo publicado en el Observatorio de la Economia Latinoamericana

fundamentan que la percepcién de calidad de servicio en una empresa es una fuente de

competitividad para el logro de mayor rentabilidad de cara a los clientes finales.
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Siguiendo esta misma linea, podemos vislumbrar lo escrito por Diaz (2019), Ibarra (2019),
Dader (2021) y Hadi (2019), los cuales aseveran acerca de la importancia de los modelos
de evaluacién de la calidad del servicio (como el modelo SERVQUAL, por ejemplo) y la
importancia de la satisfaccion del cliente para el crecimiento del negocio. Aspectos que

segun los encuestados, podemos aseverar que estan descuidados.

Finalmente, todo lo anteriormente expuesto tiene concordancia con lo estudiado por
Siavichay, C., E. A., Cardenas, C., M. F., Vega, R, L.G., Asanza, M. D. C. y Barragan-
Landy, M. F., (2023). Los cuales indicaron que la calidad del servicio se experimenta en
cada encuentro entre clientes y empresa, y su impacto se evalla a largo plazo, a diferencia
de la satisfaccion, que es una reaccion inmediata. Por lo que, si se quiere lograr un cambio
significativo en la percepcion del cliente, debemos hacer un cambio lo suficientemente
grande y sostenible que en un mediano plazo haga sentir seguridad a nuestros clientes y

ellos a su vez empiezan a aumentar sus operaciones con el depdsito.

lll. Estimacion del costo del proyecto

3.1. Estimacion de los costos necesarios para la implementacién

Para iniciar estas propuestas de mejoras, se evaluara la adquisicion de los equipos
moviles nuevos; estas grias RTG seran de la marca Yuantai Crane, la cual es una marca
procedente de China, especializada en la fabricacién, implementacion, mantenimiento y
distribucién de gruas para el sector portuario. La marca cotiza estas griias en un valor
antes de impuestos de dos millones de délares americanos, a esto incluir el costo de
mantenimiento mensual que ronda los cincuenta mil délares americanos y un costo
operativo anual de ciento cincuenta mil délares americanos, lo que resultara en un total

de dos millones doscientos mil délares americanos por equipo movil:

61



Relacion entre los tiempos de atencién del depdsito DP World Logistics - Gambeta 2 y la IS I L
percepcion de calidad de servicio de sus clientes en temporada alta (julio 2024 y enero 2025).

Costo - Gruas

CONCEPTO COSTO
Costo de la gria RTG S 2,000,000.00
Costo operativo anual $ 150,000.00
Costo de mantenimiento anual S 50,000.00
Costo total por gria S 2,200,000.00
Costo por las dos gruas RTG S 4,400,000.00

Lo que significaria una inversion inicial de cuatro millones cuatrocientos mil délares por

concepto de las dos gruas RTG.

Por el lado de la Inteligencia Artificial que propongo, un software de Agregado de
Gemelos Digitales implementado a un Data Warehouse enfocado en Data-driven, que es
la tecnologia que ayudaria a tener la informacion general del patio, no solo la ubicacion
de los contenedores, si no también uso de las maquinas, consumo de combustible de las
mismas, ubicaciones del personal en piso y demas funciones que actualmente el

aplicativo SPARCS (aplicativo que usan en DP World Logistics) no cubre.

Para poder adquirir la licencia y que la empresa en cuestion que brindaria el servicio,
ademas de la instalacion serd DIGITO, la cual nos cobra un presupuesto minimo anual de
cincuenta mil délares americanos por el servicio completo. Esta empresa es la que nos
brindara el soporte también durante todo el tiempo que se use el servicio, lo cual costara
un total de cinco mil délares americanos para que monitoreen el aplicativo y nos asisten

como “mesa de ayuda” ante cualquier inconveniente.
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Costo - Software

CONCEPTO COSTO
Adquisicién de la licencia (anual) S 50,000.00
Monitoreo y servicio de Mesa de ayuda (anual) S 5,000.00
Total del servicio anual $ 55,000.00

El servicio aproximado total anual por la implementacion de esta IA es de cincuenta y

cinco mil délares americanos.

El costo total de ambas implementaciones da una suma total de cuatro millones

cuatrocientos cincuenta y cinco mil délares americanos.

Costo Total
CONCEPTO COSTO
Costo por las dos gruas RTG S 4,400,000.00
Costo del software S 55,000.00
Costo total S 4,455,000.00

IV. Sustento del Mercado

4.1. Alcance esperado del mercado

El presente informe tiene como fin Gltimo poder encontrar estrategias, técnicas y posibles
soluciones a la casuistica de los altos tiempos de atencion que acaecen unidades de
transporte para los servicios de devolucion y retiro de contenedores en el depésito de
contenedores DP World Logistics - Gambetta 2 durante la temporada alta. El mismo que

se encuentra ubicado en Carretera a Ventanilla Av. Néstor Gambetta Km. 14 S/N Callao y
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cuenta con una area total de sesenta mil metros cuadrados.

Con estas propuestas de mejora, los tiempos que actualmente maneja el terminal se

veran disminuidos y a raiz de eso los clientes tendran una mejor percepciéon de calidad de

servicio.

4.2. Descripcion del mercado objetivo real o potencial del producto o servicio do

formo de comercializaciéon innovadora

La empresa DP World Logistics, cuenta con una amplia cartera de clientes, entre los

cuales estan las empresas pequefas, medianas y grandes que se dedican a la

exportacion, importacién, transporte o procesos aduaneros. Las mismas solicitan a este

terminal de contenedores, los servicios de lavado, reparacion, despacho FCL,
exportacion, importacion, despacho LCL, devolucidn, retiro, llenado de contenedores,

desconsolidacion de contenedores, Aforos, entre otros servicios que la logistica

inteligente del deposito del grupo DP World le puede ofrecer a la cadena de suministros

nacional.

4.3. Descripcién del modelo de negocio con el cual lainnovacion o investigacion

aplicada entraria al mercado

DP World Logistics es el depésito de contenedores con mayor extension en todo el Per,

con mas de setecientos mil metros cuadrados entre sus sedes de Lima y Paita, asi
mismo es uno de los pocos que cuenta con la espalda financiera para poder emplear

grias RTG en sus operaciones (actualmente cuentan con dos en su sede Callao).

Por tal motivo el plan de mejora para las operaciones de la sede especifica Gambetta 2

radica en la utilizacion del software DTA (Agregado de gemelos digitales), el cual hara
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una réplica virtual del patio de contenedores y frente a eso empezaria con la optimizacién
del uso de los equipos mdviles, la correcta distribucién de los contenedores en las
distintas ramas del depdsito, ayudara con la prediccion de los requerimientos futuros, asi
como también la prevencion de accidentes (una zona operativa presenta gran cantidad
de peligros que atentan contra la vida de los trabajadores y de la infraestructura propia

del depésito).

La segunda accion a tomar es la adquisicion de dos grias RTG adicionales, las cuales,
por su naturaleza, aceleraran el trabajo del yard, asi como disminuirian los removidos y
demas reprocesos que las grias Reach Stackers si presentan. Adicional a ello, si estas
gruas son guiadas con el software de planificacion DTA, lograrian sin mayor problema el

aumento de la eficiencia y la rentabilidad del depot.

4.3.1. Propuesta de valor

Las propuestas anteriores, de concretarse, podran ayudar a que el nivel logistico con el
gue trabaja actualmente la empresa, aumente de manera proporcional, tanto en
capacidad de unidades en patio como en cantidad de TEUs que puede almacenar,
logrando con ello, una mejor atencién que las empresas de transporte veran reflejadas en
tiempos eficientes y competitivos para los clientes finales (importadores o exportadores) y

asi esté no incurra en sobrecostos operativos adicionales.

Adicional a ello, el negocio DP World Logistics de una imagen de depdésito moderno y
capaz de aguantar los grandes volumenes que estan trayendo el muelle sur del Callao
(DP World Callao) y el Mega puerto de Chancay, los mismos que estan moviendo
volumenes de mas de un millon de TEUs mensuales, sin contar que captaria a mas
clientes por su buenos tiempos de atencién y por el aforo de unidades de transporte que

podria atender por hora.
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4.3.2. Fuentes de ingresos

El proyecto de investigacion que estoy presentando no va a generar ingresos de manera
inmediata, puesto que es un cambio operativo y no uno comercial; no obstante, en el
mediano y largo plazo, si va a aumentar los ingresos ya que con estas dos propuestas, la
capacidad de utilizacién del patio (cantidad de TEUs que se pueden tener en el depésito)
y la mejora en las atenciones del depésito se podria traducir en tarifas mas competitivas y

mayor captacion de clientes, tanto de operadores logisticos como de lineas navieras

4.3.3. Canales de distribucion

Las mejoras operativas que estoy proponiendo van a ser manejadas a través de un canal
de distribucion indirecto, el cual se basa en que DP World Logistics no trabaja
directamente con el cliente final (importador o exportador) sino con sus intermediarios
logisticos, los cuales son los que hacen todo el proceso para la entrega o retiro del

contenedor. (asimismo)

Las mejoras propuestas disminuirdn los tiempos de atencion, los cuales, al momento de
verse palpables por los clientes, estos mismos ayudaran a que los clientes finales se

decanten por asignar sus trabajos por DP World Logistics.

4.3.4. Estrategia de penetracion en el mercado

- Corto plazo:

Con la implementacién de la IA podemos pronosticar un mejoramiento de al
menos el cincuenta por ciento en la disminucion de los tiempos de atencién, lo
que hara que los clientes deseen enviar mas servicios al depdsito y éste crezca

en rentabilidad. De la misma forma, se frenara el impacto de las colas externas y
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de la congestion interna para un correcto retiro o devolucion de contenedores

vacios.
- Mediano plazo:

Con la compra de las grias RTG, podremos ver un crecimiento exponencial, no
solo en los tiempos de atencidn, sino también la cantidad de unidades que se
atenderan por hora, lo que hara mas eficientes los tiempos de traslado de los
contenedores a las plantas de los distintos clientes, optimizando y abaratando su
proceso en el camino. De la misma forma, la adquisicion de las RTGs significara
un salto hacia adelante del depésito, dando una imagen de depdsito moderno,
preparado para los megaproyectos que estan operando en la logistica portuaria

peruana.

4.3.5. Actividades productivas propias y externas
- Actividades productivas internas:

- Para llevar a cabo las propuestas anteriormente expuestas, la empresa debera
tomar ciertas acciones, tales como el cambio de su Layout (Distribucion del patio
de contenedores), la capacitacion en estas nuevas tecnologias y maquinarias a su

personal operativo y el mejoramiento de sus procesos.
- Actividades productivas externas:

- Si se proyectan las propuestas mencionadas, la cantidad de citas por hora que
se le ofrecen a los clientes crecera exponencialmente, asi como también disminuira sus
tiempos de atencion, todo eso un beneficia superlativo al cliente; luego el cambio en el
sistema hara que los tramites documentarios de los operadores logisticos sean mas

eficientes, logrando menores tiempos en sus gestiones con el depdsito y teniéndolo como
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un valor agregado tanto para el operador logistico como para el cliente final cada vez que

efectden tramites con DPWL. (cuidado con las tildes, indicar que significa DPWL)

4.3.6. Alianzas

Aliados internos

Nuestros aliados internos son todos los colaboradores de la empresa que
trabajaran con el nuevo aplicativo y que operan las grias RTG. Trabajadores
como los operadores, planners, monitores, supervisores, coordinadores,
auxiliares, checkers, superintendentes y demas puestos relacionados a la
operativa del dia a dia, que ayudaron con sus comentarios para la gestacion de

estas propuestas.

Aliados externos

Los operadores logisticos que participaron de las encuestas efectuadas para
poder saber su opinién desde el punto de vista del consumidor y los problemas
gue ellos sufren frente a sus clientes directos, que a la larga son los clientes de

DPWL.

V. Conclusiones y recomendaciones

5.1 Conclusiones

Segun lo visto en la presente investigacion, podemos dar fe de las siguientes

conclusiones:

Con relacién al objetivo especifico, analizar la relacién entre los tiempos de
atencion en el depésito de contenedores DP WORLD Logistics - Gambeta 2 y la
percepcion de calidad de servicio de sus clientes, se concluye que la relacién

entre los tiempos de atencion de las unidades de transporte y la percepciéon de
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calidad de servicio, estan estrechamente ligadas. Hay una infinidad de factores
por los cuales los tiempos de atencidén pueden elevarse (congestion interna, colas
externas, exceso en removidos, fallo en maquinarias), pero lo que al cliente le
importa es que su contenedor esta a la hora establecida con su transporte, por lo
que es trabajo del terminal hacer las tomar cartas en el asunto sobre cualquier

contratiempo que puedan tener las unidades de sus clientes.

- Referente al objetivo especifico nimero uno, estudiar los tiempos de servicio que
reciben los transportistas en el depésito de contenedores, identificando los
factores que provocan retrasos y proponer soluciones para optimizar el proceso,
se puede afirmar que puntos como la mala planificacién del patio y la limitacion de
capacidad de las graas Reach Stackers, generan problemas como exceso de
removidos, mala distribucion de las unidades de transporte en el patio y retrasos

en el carguio; lo que se traduce en aumentos de los tiempos de atencién.

- Sobre el objetivo especifico nimero dos, proponer soluciones para acelerar los
procesos en el depdsito de contenedores mediante la incorporacién de nuevas
herramientas tecnolégicas, la optimizacién de las operaciones y la adopcion de
mejores practicas logisticas. Se asevera que la integracion de un nuevo software
de planificacion del patio de operaciones, asi como la adquisicion de dos gruas
modernas las cuales le afiadiran dinamismo a las unidades de transporte y un

fuerte efecto en la reduccion de los tiempos.

- Finalmente sobre el objetivo especifico nimero tres, cuantificar el impacto positivo
gue las propuestas tendran en la percepcién del cliente y en la posicién del
depdsito frente a la competencia, se puede verificar que si proyectamos los
efectos de las dos propuestas de mejora presentadas, veremos el impacto
positivo de las mismas, mostrandose en su eficiencia y buenos tiempos de

atencion, asi como un mayor dominio del mercado logistico, esto a raiz del
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aumento de su capacidad operativa y de la buena relacion que van a cultivar con

sus clientes.

5.2 Recomendaciones
Como recomendaciones quisiera mencionar los siguientes dos puntos:

- Haciendo alusién al objetivo especifico, los resultados del mismo deben de ir
acompafados de una correcta campafia de marketing, para que esta inversion
efectuada pueda llegar a los oidos de los actuales consumidores y también de los

potenciales clientes.

- Referente al objetivo especifico numero dos, la empresa ha de asegurar la
correcta capacitacion del personal sobre las nuevas tecnologias adquiridas, ya
gue la implementacion de estos softwares demanda una curva de aprendizaje que

en un primer momento se puede traducir en demoras en las atenciones.

- Sobre el objetivo especifico nUmero uno, se recomienda hacer un levantamiento
de informacién y un analisis detallado de los efectos contraproducentes que
pueden afectar al patio de operaciones, verificar el porqué de los contenedores a
removidos, las correctas asignaciones de contenedores y los retrasos en los

carguios, para asi poder asegurar una eficiencia operativa adecuada.
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- Anexo 2: Registro de impacto y resultados

Tipo de documento: Proyecto de investigacion

Titulo del Proyecto de Investigacion o Tesis

Relacién entre los tiempos de atencidon del depdosito DP World Logistics - Gambeta 2 y la

percepciéon de calidad de servicio de sus clientes en temporada alta (Julio 2024 y enero

2025).

Integrantes:

1. Canacho Ramos, Jaime Eduardo

Asesor: Espinoza Rua, Celes Alonso

Impacto de la investigacion

Elimpacto de una investigacion se refiere a los efectos, tanto esperados como inesperados,
que esta puede generar, abarcando aspectos econdmicos, politicos, culturales,

ambientales, tecnoldgicos, sociales, entre otros.

El impacto de mi investigacién es multidisciplinario, iniciando por el impacto econémico, ya que
la optimizacion de los tiempos de atencidn puede disminuir costos operativos, como el tiempo
de espera de camiones y el uso ineficiente de maquinaria. Cuenta con un impacto tecnoldgico,
puesto que la investigacion conduce a la adopcién de tecnologias como sistemas de gestién
de patios (YMS), software de seguimiento de contenedores y automatizacion de procesos.
Adicional, mejora en la cadena logistica, puesto que la optimizacion en los tiempos de
respuesta de un depdsito de contenedores, mejora la fluidez de toda la cadena de suministros,
logrando asi una mejora de los tiempos de entrega y logrando una logistica competitiva y

eficiente.
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Resultado del proceso de investigacion

Los resultados de un proyecto de investigacion son los descubrimientos o conclusiones
alcanzadas después de realizar el estudio. Estos reflejan los datos obtenidos durante el
proceso investigativo y responden a las preguntas o hipétesis formuladas al comienzo del
proyecto. Los resultados son fundamentales para evaluar, interpretar y comprender los

efectos o la validez de lo investigado.

- Con relacién al objetivo especifico, analizar la relacién entre los tiempos de
atencion en el depésito de contenedores DP WORLD Logistics - Gambeta 2 y la
percepcion de calidad de servicio de sus clientes, se concluye que la relacién entre
los tiempos de atencion de las unidades de transporte y la percepciéon de calidad
de servicio, estan estrechamente ligadas. Hay una infinidad de factores por los
cuales los tiempos de atencién pueden elevarse (congestion interna, colas
externas, exceso en removidos, fallo en maquinarias), pero lo que al cliente le
importa es que su contenedor esta a la hora establecida con su transporte, por lo
gue es trabajo del terminal hacer las tomar cartas en el asunto sobre cualquier
contratiempo que puedan tener las unidades de sus clientes.

- Referente al objetivo especifico nUmero uno, estudiar los tiempos de servicio que
reciben los transportistas en el depdsito de contenedores, identificando los
factores que provocan retrasos y proponer soluciones para optimizar el proceso,
se puede afirmar que puntos como la mala planificacién del patio y la limitacion de
capacidad de las graas Reach Stackers, generan problemas como exceso de
removidos, mala distribucion de las unidades de transporte en el patio y retrasos

en el carguio; lo que se traduce en aumentos de los tiempos de atencion.
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- Sobre el objetivo especifico nimero dos, proponer soluciones para acelerar los
procesos en el depdsito de contenedores mediante la incorporacion de nuevas
herramientas tecnolégicas, la optimizaciéon de las operaciones y la adopcion de
mejores practicas logisticas. Se asevera que la integracién de un nuevo software
de planificacidn del patio de operaciones, asi como la adquisicion de dos grias
modernas las cuales le afiadiran dinamismo a las unidades de transporte y un
fuerte efecto en la reduccién de los tiempos.

- Finalmente sobre el objetivo especifico nUmero tres, cuantificar el impacto positivo
gue las propuestas tendran en la percepcién del cliente y en la posicion del
depdsito frente a la competencia, se puede verificar que si proyectamos los
efectos de las dos propuestas de mejora presentadas, veremos el impacto positivo
de las mismas, mostrandose en su eficiencia y buenos tiempos de atencion, asi
como un mayor dominio del mercado logistico, esto a raiz del aumento de su

capacidad operativa y de la buena relaciéon que van a cultivar con sus clientes.

77



- Matriz de consistencia

Relacion entre los tiempos de atencién del depdsito DP World Logistics - Gambeta 2 y la
percepcion de calidad de servicio de sus clientes en temporada alta (julio 2024 y enero 2025).

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIA | DIMENSI | INDICADO | METODOL
PROBLEMA | OBIETIVO | HIPOTESIS | b o™ | onEs RES OGIA
GENERAL GENERAL GENERAL
El problema de Disefio
investigacion metodoldg
radica en ico
detectary Tip_o:
ofrecer Aplicada
posibles Enfoque:
soluciones a Cuantitativ
las falencias *TIEMPO a
operativas que TOTAL DE Disefio:
tiene el ESPERA DE | Descriptivo
depdsito de UNA Nivel:
contenedores Correlacio
UNIDAD DE
DP WORLD Analizar la nal
Logistics - relacion entre '-II:ER?Z;Z?ET_ Disefio
Gambeta 2 los tiempos Existe una SERVICIO muestral
paraque sus | de atencidn fuerte DE Se
tiempos de | en el depdsito | relacidn entre DEVOLUC| | Selecciond
atencion a deCl los tiemposlde Tiempo ON DE a usuarios
unidades de | contenedores | atencidénalas | ¢ de ue
transporte DP WORLD unidades de | gtencié TIEI;I;OS COE‘;EI;IED ge?\eran
para los Logistics - | transporteyla| p por ESPERA *TIEMPO transaccio
servicios de Gambeta 2y | percepcion de | ynidad TOTAL DE nes por
retiro o la percepcion calidad de de ESPERA DE maés de
devolucion de | de calidad de servicio transp UNA 200
contenedores servicio de orte UNIDAD DE unidades
vacios sea tan | sus clientes. TRANSPOR de
elevaday TE PARA EL | transporte
produzca un SERVICIO al mes
efecto directo DE RETIRO | dentro del
enla DE Servicio
percepcién de CONTENED Logistico
calidad de ORES Integral y
servicio de los por ende
distintos los que
operadores mas
logisticos que reclamos y
trabajan con correos de
ellos. atencion
PROBLEMAS OBIJETIVOS HIPOTESIS reportan al
ESPECIFICOS ESPECIFICOS | ESPECIFICAS mes, por lo
Problema Objetivo Si se CANTIDA | *MAXIMA | tanto se
especifico 1: | especifico1: | implementa D DE CANTIDAD | determiné

78

ISIL



Relacion entre los tiempos de atencién del depdsito DP World Logistics - Gambeta 2 y la
percepcion de calidad de servicio de sus clientes en temporada alta (julio 2024 y enero 2025).

Estudiar los
tiempos de
servicio que
reciben los
transportistas
en el depdsito
de
contenedores,
identificando
los factores
gue provocan
retrasosy
proponer
soluciones
para optimizar
el proceso.

Problema
especifico 2:
Proponer
soluciones
para acelerar
los procesos en
el depdsito de
contenedores
mediante la
incorporacién
de nuevas
herramientas
tecnoldgicas, la
optimizacion
de las
operacionesy
la adopcién de
mejores
practicas
logisticas.

Problema
especifico 3:
Cuantificar el

impacto
positivo que
las propuestas
tendranen la
percepcion del
clienteyenla
posicion del
depdsito
frente ala
competencia.

Estudiar los
tiempos de
servicio que
reciben los
transportistas
en el depdsito
de
contenedores
'
identificando
los factores
gue provocan
retrasosy
proponer
soluciones
para
optimizar el
proceso.

Objetivo
especifico 2:
Proponer
soluciones
para acelerar
los procesos
en el depdsito
de
contenedores
mediante la
incorporacién
de nuevas
herramientas
tecnoldgicas,
la
optimizacion
de las
operacionesy
la adopcidén
de mejores
practicas
logisticas.

Objetivo
especifico 3:
Cuantificar el

impacto
positivo que

las
propuestas
tendran en la
percepcién

un software
con |IA para la
planificacion
del patioy se
adquieren dos
gruas RTG, se
podra
aumentar la
capacidad
operativa, con
ello lograr la
reduccién de
los tiempos de
atencién y por
ende,
aumentar la
percepcién de
calidad de
servicio.

UNIDADE
SQUESE
ATIENDEN
POR
HORA

DE
UNIDADES
QUE SE
REGITRA
POR HORA
*CANTIDA
D TOTAL
DE
UNIDADES
QUE
PERMANEC
EN
DENTRO
DEL
DEPOSITO
MENOS DE
UNA HORA

PERCEPCI
ON DE
CALIDAD
SERVICIO

*TIEMPO
DE ESPERA
DE LOS
CLIENTES
PARA EL
RETORNO
DE SUS
UNIDADES
DE
TRANSPOR
TE
*TIEMPO
DE ESPERA
DE LOS
CLIENTES
EN LA COLA
EN LOS
EXTERIORE
S DEL
DEPOSITO
ANTES DE
SuU
INGRESO

alos31
clientes
que
integran
dichas
caracteristi
cas.
Muestreo:
No
probabilisti
co
Muestra:
Muestra
intencional
Técnica de
recoleccié
nde
datos:
Encuestas

79

ISIL



Relacion entre los tiempos de atencién del depdsito DP World Logistics - Gambeta 2 y la IS I L
percepcion de calidad de servicio de sus clientes en temporada alta (julio 2024 y enero 2025).

del clientey
en la posicion
del depésito
frente ala
competencia.

- Matriz de operacionalizacion de variables
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PARA EL sus
RETORNO unidades
DE SUS en retornar
UNIDADES de DP
DE World
TRANSPORT | Logistics?
E (hrs)
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;Con que
frecuencia
tiene
demoras
en el
retorno de
sus
unidades?

¢, Cuantas
unidades
de
transporte
tienen un
tiempo de
retorno
mayor a
una hora?

TIEMPO DE
ESPERA DE
LOS
CLIENTES
EN LA COLA
EN LOS
EXTERIORES
DEL
DEPOSITO
ANTES DE
SU INGRESO

¢Cuantas
unidades
toman
menos de
una hora
en lacola
exterior de
DP World
Logistics?

¢, Cudl es el
tiempo
promedio
gue sus
unidades
esperan en
los
exteriores
de DP
World
Logistics?
(hrs)

JEl
volumen
de
unidades
en los
exteriores
de DP
World
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Logistics
evita que
sus
unidades
ingresen
antes de la
hora?
CALIDAD Es la Operacionalm | TIEMPOS | TIEMPO ,Sus
DE percepcid | ente se DE TOTAL DE unidades
SERVICIO | n que entiende que | ESPERA ESPERA de
tiene un la calidad de POR UNA devolucidn
cliente servicio se UNIDAD DE llegan ala
sobre la mantiene en TRANSPORT | horadela
atencién | tres E PARA EL citaque
que dimensiones SERVICIO DE | usted le ha
recibié su DEVOLUCIO | generado a
unidad en N DE través de la
el CONTENEDO | web de
deposito RES DPWL?
DP Word
Logistics,
si bien ¢ Siente
influyen usted que
diversas el tiempo
variables, de espera
nos gue tienen
enfocare sus
mos en unidades
este de
estudio a transporte
los al
tiempos momento
de de
atencion. devolver
contenedor
es es el
adecuado?
¢, Cudl es el
tiempo
promedio
gue sus
unidades
demoran
en el
proceso de
devolucién
de
contenedor
es en
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DPWL?
(hrs)

TIEMPO
TOTAL DE
ESPERA DE
UNA UNIDAD
DE
TRANSPORT
E PARA EL
SERVICIO DE
RETIRO DE
CONTENEDO
RES

& Sus
unidades
de retiro
llegan a la
horadela
citaque
usted le ha
generado a
través de la
web de
DPWL?

éSiente
usted que
el tiempo
de espera
que tienen
sus
unidades
de
transporte
al
momento
de retirar
contenedor
es es el
adecuado?

¢, Cudl es el
tiempo
promedio
gue sus
unidades
demoran
en el
proceso de
retiro de
contenedor
es en
DPWL?
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CANTIDA
D DE
UNIDADE
S QUE SE
ATIENDE
N POR
HORA

MAXIMA
CANTIDAD
DE
UNIDADES
QUE SE
REGITRA
POR HORA

¢ Cuantas
unidades
dispone de
su flota
para que
estén en el
depoésito
devolviend
0]
contenedor
es?

¢Cuantas
unidades
dispone de
su flota
para que
estén en el
deposito
retirando
contenedor
es?

¢, Cree que
DPWL
tiene la
capacidad
para
atender el
total de su
flota por
hora?

CANTIDAD
TOTAL DE
UNIDADES
QUE
PERMANECE
N DENTRO
DEL
DEPOSITO
MENOS DE
UNA HORA

¢ Cuantas
unidades
de
devolucion
permanece
n en el
depoésito
menos de
una hora
antes de
ser
atendidas?
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¢ Cuantas
unidades
de retiro
permanece
nen el
deposito
menos de
una hora
antes de
ser
atendidas?

¢Cuantas
unidades
atiende
DPWL
tanto de
retiro como
devolucion
en una
hora?

PERCEPC
ION DE

CALIDAD
SERVICIO

TIEMPO DE
ESPERA DE
LOS
CLIENTES
PARA EL
RETORNO
DE SUS
UNIDADES
DE
TRANSPORT
E

¢, Cudl es el
tiempo
promedio
de espera
para el
retorno de
sus
unidades?
(horas)

¢Cree
usted que
ese tiempo
es el
adecuado?

¢Que
tiempo
usted cree
gue es el
Optimo
para el
retorno de
sus
unidades?
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JSiente
usted que
el servicio
brindado
por DPWL
es el
adecuado
(tiempo de
retorno de
unidades)?

TIEMPO DE
ESPERA DE
LOS
CLIENTES
EN LA COLA
EN LOS
EXTERIORES
DEL
DEPOSITO
ANTES DE
SU INGRESO

¢, Cudl es el
tiempo
promedio
de espera
de sus
unidades
en la cola
exterior al
depoésito?
(horas)

¢Cree
usted que
ese tiempo
es el
adecuado?

¢Que
tiempo
usted cree
gue es el
optimo
parala
espera en
la cola
exterior?
(hrs)

JSiente
usted que
el servicio
brindado
por DPWL
es el
adecuado
(tiempo de
esperaen
los
exteriores
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de
unidades)?
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- Validacién de expertos

INFORME DE OPINION DE EXPERTOS DEL INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

l. DATOS GENERALES:

1.1 Apellidos y nombres del experto: Celes Alonso Espinoza Rua.
1.2 Cargo e institucién donde labora: Docente — ISIL.
1.3 Nombre del instrumento: Cuestionario de preguntas

1.4 Autor del instrumento: Jaime Canacho

Il. Titulo de lainvestigacién: VALIDACION

Deficiente Regular Bueno BuMet::: Excelente
CRITERIOS INDICADORES
1 2 3 4 5
1. CLARIDAD Esta formulado con lenguaje apropiado y especifico. X
2. OBJETIVIDAD Esta expresando en conductas observables. X
3.ACTUALIDAD Adecuado el avance de la ciencia y tecnologia. X
4. ORGANIZACION Existe organizacion ldgica. X
5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en cantidad y calidad. X
6. INTENCIONALIDAD Adecuado para valorar los aspectos de las estrategias. X
7. CONSISTENCIA Basados en aspectos teéricos — cientificos. X
8. COHERENCIA Entre los indices, indicadores y dimensiones. X
9. METODOLOGIA La estrategia responde al propésito del diagnéstico. X
10. PERTINENCIA Elinstrumento es fun?ionallpariel propdsitode la X
investigacion.
SUMATORIA PARCIAL 12 8 20
SUMATORIA TOTAL
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. RESULTADOS DE LA VALIDACION

3.1 Valoracion total cuantitativa: 40
3.2 Opinidn

Favorable x

Debe mejorar

No favorable

3.3 Observaciones

El respectivo cuestionario cumple con los parametros para el desarrollo
del proyecto de investigacion.

Lima, 02 de marzo del 2025.

it

CELES ALONSO ESPINOZA RUA

DNI N° 42750231
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