
1 

SAN IGNACIO DE LOYOLA – ESCUELA ISIL 

TÍTULO DE LA INVESTIGACIÓN

“Proceso de despacho y satisfacción del cliente de Natoli Engineering Company, 

Perú 2024” 

TRABAJO DE INVESTIGACIÓN PARA OPTAR EL GRADO ACADÉMICO DE 

Bachiller en Marketing e Innovación  

Bachiller en Dirección de Negocios Globales  

PRESENTADO POR: 

Campos Polo, Jessenia Paola - Marketing e Innovación 

Contreras Murillo, Rosario Dinabel - Dirección de Negocios Globales 

Morales Larrea, Raul Isaac - Marketing e Innovación 

ASESOR: 

Albarracín Aparicio, Roxana Alexandra 

LIMA – PERÚ 

2024



Proceso de despacho y satisfacción del cliente de Natoli Engineering Company, 
Perú 2024 

2 

ASESOR Y MIEMBROS DEL JURADO 

ASESOR: 

Albarracin Aparicio, Roxana Alexandra 

MIEMBROS DEL JURADO: 

Cabrera Briones, Christhian Alfonzo 

Guevara Moscoso, Luis Pedro 

Reyna Maisch, Gracia Lucia



Proceso de despacho y satisfacción del cliente de Natoli Engineering Company, 
Perú 2024 

3 

DECLARACIÓN JURADA DE ORIGINALIDAD 

Yo, Jessenia Paola Campos Polo, Identificado (a) con DNI N° 44862223 perteneciente al 

Programa de Marketing e Innovación, siendo mi asesora la Sra. Roxana Alexandra 

Albarracín Aparicio, identificado (a) con DNI N°: 41981490, y cuyo código ORCID es 0000-

0002-6930-3718. 

Yo, Rosario Dinabel Contreras Murillo, Identificado (a) con DNI N° 46040932 perteneciente 

al Programa de Dirección de Negocios Globales, siendo mi asesora la Sra. Roxana 

Alexandra Albarracín Aparicio, identificado (a) con DNI N°: 41981490, y cuyo código ORCID 

es 0000-0002-6930-3718. 

Yo, Raul Isaac Morales Larrea, Identificado (a) con DNI N° 45095697 perteneciente al 

Programa de Marketing e Innovación, siendo mi asesora Roxana Alexandra Albarracín 

Aparicio, identificado (a) con DNI N°: 41981490, y cuyo código ORCID es 0000-0002-6930-

3718. 

DECLARAMOS BAJO JURAMENTO QUE: 

a) Somos los autores del documento académico titulado: “Proceso de despacho y 

satisfacción del cliente de Natoli Engineering Company, Perú 2024”

b) El trabajo de investigación es original y no ha sido difundido en ningún medio 

académico; por lo tanto, sus resultados son veraces y no es copia de ningún otro.

c) El trabajo de investigación cumplió con el análisis del sistema TURNITIN, el cual tiene 

el 24% de similitud. Se ha respetado el uso de las normas internacionales en cuanto a 

citas y referencias.

d) Declaramos conocer las consecuencias legales y/o administrativas que puedan derivar 

si se verifica la falsedad total o parcial de la presente declaración, de acuerdo con lo



Proceso de Despacho y Satisfacción del Cliente de Natoli Engineering Company, 
Perú 2024 

4 

previsto en el artículo 411 del código penal y el numeral 34.3 del artículo 34 del Texto 

Único Ordenado de la Ley del Procedimiento Administrativo General, aprobado por 

Decreto Supremo 004-2019-JUS. 

Fecha: 6 de diciembre de 2024. 

Firmas de los autores 

Nombres Apellidos DNI Firma Huella 

Jessenia Paola Campos Polo 44862223 

Rosario 

Dinabel 

Contreras 

Murillo 
46040932 

Raul Isaac Morales Larrea 45095697 

Firma del asesor 

Nombres Apellidos DNI Firma Huella 

Roxana 

Alexandra 

Albarracín 

Aparicio 41981490 



Proceso de despacho y satisfacción del cliente de Natoli Engineering Company, 
Perú 2024 

 

5 
 

  DEDICATORIA 

A Dios, por ser mi fortaleza y guía en cada paso, 

a mis padres, por su apoyo y amor incondicional. 

A mi hermano Alonso y mi tía María Elena, por ser 

mi motivación. A mi novio por creer siempre en mí, 

con paciencia y amor.  

Rosario Dinabel Contreras Murillo 

Agradezco profundamente a Dios y al universo por 

haberme guiado en el proceso de estudio. Con 

cariño y amor, dedico este logro a mi esposo y a 

mis hijos quiénes me apoyaron 

incondicionalmente y motivaron para que este 

sueño se convirtiera en realidad. (QUERER ES 

PODER – “YO PUEDO”) 

Jessenia Paola Campos Polo 

A mis hijas, Martina y Cayetana Morales Talledo; 

a mi madre y a mi novia. Gracias por su 

comprensión durante mi ausencia y por su apoyo 

incondicional a lo largo de todo este proceso. Son 

el pilar fundamental de mi crecimiento personal y 

profesional. ¡Gracias por estar siempre a mi lado! 

Raúl Isaac Morales Larrea   

  



Proceso de despacho y satisfacción del cliente de Natoli Engineering Company, 
Perú 2024 

 
 

6 
 

 

 

 

 

                         

                      AGRADECIMIENTOS 

 

                                                       

Agradecemos profundamente a todos los 

profesores de ISIL que fueron parte de 

nuestro proceso, por su dedicación y 

compromiso en nuestra formación Académica 

y personal. En especial a la Doc. Roxana 

Albarracín, por su paciencia, guía y ejemplo 

de excelencia, que nos han permitido inspirar 

cada paso de este proceso. Dejando una 

huella imborrable en nuestros desarrollo 

profesional y humano.  

 

 

 

 

 



Proceso de despacho y satisfacción del cliente de Natoli Engineering Company, 
Perú 2024 

 

7 
 

ÍNDICE  

 
DEDICATORIA ................................................................................................................. 5 

AGRADECIMIENTOS ...................................................................................................... 6 

ÍNDICE DE TABLAS ......................................................................................................... 9 

ÍNDICE DE FIGURAS .................................................................................................... 11 

INDICE DE GRÁFICOS ................................................................................................. 12 

RESUMEN ...................................................................................................................... 13 

ABSTRACT ..................................................................................................................... 14 

INTRODUCCIÓN ............................................................................................................ 15 

CAPÍTULO I: INFORMACIÓN GENERAL ..................................................................... 17 

1.1 Título del Proyecto ................................................................................................. 17 

1.2 Área estratégica de desarrollo prioritario .............................................................. 17 

1.3 Actividad económica en la que se aplicaría la investigación ................................ 17 

1.4 Alcance de la solución ........................................................................................... 19 

CAPÍTULO II: DESCRIPCIÓN DE LA INVESTIGACIÓN APLICADA ........................... 20 

2.1 Descripción de la realidad problemática ............................................................... 20 

2.1.1 Formulación del problema .............................................................................. 35 

2.1.2 Objetivos de investigación .............................................................................. 36 

2.1.3 Justificación de la investigación ..................................................................... 37 

2.1.4 Limitaciones de la investigación ..................................................................... 38 

2.1.5 Viabilidad de la investigación ......................................................................... 39 

CAPÍTULO III: MARCO REFERENCIAL ....................................................................... 40 

3.1 Antecedentes de la investigación .......................................................................... 40 

3.1.1 Antecedentes nacionales ............................................................................... 40 

3.1.2 Antecedentes internacionales ........................................................................ 42 

3.2 Marco teórico ......................................................................................................... 44 

3.2.1 Proceso de Despacho .................................................................................... 44 

3.2.2 Satisfacción al cliente ..................................................................................... 58 

3.3 Definición de términos básicos .............................................................................. 67 

CAPÍTULO IV: HIPOTESIS Y VARIABLES ................................................................... 70 

4.1 Formulación de hipótesis ....................................................................................... 70 

4.1.1 Hipótesis general ............................................................................................ 70 

4.1.2 Hipótesis específicas ...................................................................................... 70 

4.2 Operacionalización de variables............................................................................ 70 

CAPÍTULO V: METODOLOGÍA DE LA INVESTIGACIÓN ............................................ 73 



Proceso de despacho y satisfacción del cliente de Natoli Engineering Company, 
Perú 2024 

 

8 
 

5.1 Diseño metodológico ............................................................................................. 73 

5.2 Diseño muestral ..................................................................................................... 74 

5.2.1 Población ........................................................................................................ 74 

5.2.2 Muestra ........................................................................................................... 74 

5.3 Técnica de recolección de datos ........................................................................... 74 

5.4 Técnicas estadísticas de procesamiento de la información ................................. 74 

5.4.1 Análisis descriptivo ......................................................................................... 75 

5.4.2 Análisis ligados a las hipótesis ....................................................................... 83 

CAPÍTULO VI: DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE INNOVACIÓN ..................... 89 

6.1 Alcance esperado .................................................................................................. 89 

6.2 Descripción de la propuesta de innovación .......................................................... 89 

6.3 Diagnóstico situacional .......................................................................................... 90 

6.4 Procedimiento para la propuesta de mejora ......................................................... 92 

6.4.1 Desarrollo del proyecto de innovación ........................................................... 92 

6.5 Presupuesto ......................................................................................................... 102 

CONCLUSIONES ......................................................................................................... 104 

RECOMENDACIONES ................................................................................................ 106 

REFERENCIAS ................................................................ ¡Error! Marcador no definido. 

ANEXOS ........................................................................... ¡Error! Marcador no definido. 

REPORTE DE TURNITIN ................................................ ¡Error! Marcador no definido. 

MATRIZ DE CONSISTENCIA .......................................... ¡Error! Marcador no definido. 

MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES. ¡Error! Marcador no definido. 

INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS.......... ¡Error! Marcador no definido. 

VALIDACIÓN DE EXPERTOS ......................................... ¡Error! Marcador no definido. 

 

 

 

 

 

 



Proceso de despacho y satisfacción del cliente de Natoli Engineering Company, 
Perú 2024 

 

9 
 

ÍNDICE DE TABLAS 

Tabla 1  Impacto de Problemas de Despacho en México (2022) ....................................... 21 

Tabla 2  Desafíos Logísticos en India (2024) ...................................................................... 21 

Tabla 3  Problemas Logísticos en Alemania (2023) ............................................................ 22 

Tabla 4  Desafíos Logísticos en Brasil (2019) ..................................................................... 24 

Tabla 5  Desafíos Logísticos en Chile (2023) ...................................................................... 25 

Tabla 6  Problemas Logísticos en México (2024)................................................................ 26 

Tabla 7  Desafíos Logísticos en Argentina (2022)............................................................... 27 

Tabla 8  Impacto de Problemas de Despacho en Perú (2021) ........................................... 28 

Tabla 9   Impacto de Problemas logísticos en el puerto del callo y su impacto en All Service 

Solution (2020) ..................................................................................................................... 29 

Tabla 10  Problemas Logísticos en Aceros Arequipa (2024) .............................................. 30 

Tabla 11  Factores críticos en la exportación de Fibras Industriales S.A (2022) ............... 32 

Tabla 12 Impacto en los indicadores de Despacho en la industria farmacéutica, América 

Logística Medical Pharma S.A (2023) ................................................................................. 33 

Tabla 13  Análisis del Proceso de Despacho ...................................................................... 75 

Tabla 14  Análisis de Tiempo de Despacho ........................................................................ 76 

Tabla 15  Análisis de Automatización de Procesos ............................................................. 77 

Tabla 16  Análisis de Optimización de Capacitaciones ....................................................... 78 

Tabla 17  Análisis de Satisfacción al Cliente ....................................................................... 79 

Tabla 18   Análisis de Puntualidad de Entrega .................................................................... 80 

Tabla 19  Análisis de Calidad de Productos ........................................................................ 81 

Tabla 20  Análisis de Experiencia ........................................................................................ 82 

Tabla 21  Correlación de Variables ...................................................................................... 84 

Tabla 22  Correlación de V1 y V2D1.................................................................................... 85 

Tabla 23  Correlación de V1 y V2D2.................................................................................... 86 



Proceso de despacho y satisfacción del cliente de Natoli Engineering Company, 
Perú 2024 

 

10 
 

Tabla 24  Correlación de V1 y V2D3.................................................................................... 87 

Tabla 25  Presupuesto para el Desarrollo de la nueva  Herramienta en la  Página Web 102 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Proceso de despacho y satisfacción del cliente de Natoli Engineering Company, 
Perú 2024 

 

11 
 

ÍNDICE DE FIGURAS  

Figuras  1   Resultados de Proceso de Despacho .............................................................. 76 

Figuras  2  Resultado de Tiempo de Despacho .................................................................. 77 

Figuras  3  Resultado de Automatización de Procesos ....................................................... 78 

Figuras  4  Resultado de Optimización de Capacitaciones ................................................. 79 

Figuras  5  Resultado de Satisfacción al Cliente ................................................................. 80 

Figuras  6  Resultado de Puntualidad de Entrega ............................................................... 81 

Figuras  7  Resultado de Calidad de Productos .................................................................. 82 

Figuras  8 Resultado de Experiencia ................................................................................... 83 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Proceso de despacho y satisfacción del cliente de Natoli Engineering Company, 
Perú 2024 

 

12 
 

INDICE DE GRÁFICOS  

Gráfico 1  Matriz FODA de Natoli Engineering .................................................................... 91 

Gráfico 2 Prototipo - Iniciar Sesión ...................................................................................... 93 

Gráfico 3 Prototipo - Acceso de Cliente ............................................................................... 94 

Gráfico 4  Prototipo - Ordenes de trabajo ............................................................................ 95 

Gráfico 5 Prototipo - información Órdenes de Proceso ....................................................... 96 

Gráfico 6  Prototipo - Validación de la documentación ........................................................ 98 

Gráfico 7  Prototipo - Seguimiento del envío ....................................................................... 99 

Gráfico 8  Prototipo - Calificación de la Experiencia ........................................................... 99 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Proceso de despacho y satisfacción del cliente de Natoli Engineering Company, 
Perú 2024 

 

13 
 

RESUMEN 

El objetivo de este estudio fue examinar la relación que existe en el proceso de despacho 

y la satisfacción del cliente en la empresa Natoli Engineering Company en el Perú, 

enfocando especial atención en la puntualidad de las entregas, la calidad de los productos 

y la experiencia internacional del cliente.  Para este estudio se utilizó un método cuantitativo 

con diseño correlacional para analizar la manera en que estas variables influyen en la 

percepción del servicio. 

La muestra está conformada por 25 colaboradores de distintos laboratorios con los cuales 

trabaja Natoli Engineering. Por consiguiente, se analizaron los datos utilizando métodos 

estadísticos como el coeficiente de Spearman, además de dos programas Jamovi y Excel 

para el procesamiento de datos. Los resultados mostraron una correlación positiva de 0.452 

entre la eficiencia del proceso de despacho y la satisfacción del cliente, con un valor p de 

0.023, evidenciando una relación significativa entre ambas variables. 

Los hallazgos destacan la relevancia de la puntualidad en las entregas con el 72.2% de los 

clientes considerándolo como el elemento más crucial. Asimismo, se detectaron dificultades 

en la exactitud de los documentos, lo que genera demoras. Como resultado, se recomendó 

optimizar los sistemas Magic y Syspro, así como implementar herramientas en la página 

web para validar la documentación aduanera. 

Para concluir, el estudio confirma que incrementar la eficiencia logística, la puntualidad y la 

calidad del servicio afecta positivamente en la satisfacción del cliente y la competitividad de 

Natoli Engineering en el mercado peruano. 

 

Palabras clave: Satisfacción del cliente, puntualidad, calidad, experiencia, optimizar 

procesos. 
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ABSTRACT 

The objective of this study was to examine the relationship that exists in the dispatch process 

and customer satisfaction in the company Natoli Engineering Company in Peru, focusing 

special attention on the punctuality of deliveries, the quality of the products and the 

international experience of the customer. For this study, a quantitative method with 

correlational design was used to analyze the way in which these variables influence the 

perception of service. 

The sample is made up of 25 collaborators from different laboratories with which Natoli 

Engineering works. Therefore, the data were analyzed using statistical methods such as the 

Spearman coefficient, in addition to two programs Jamovi and Excel for data processing. 

The results showed a positive correlation of 0.452 between the efficiency of the dispatch 

process and customer satisfaction, with a p value of 0.023, evidencing a significant 

relationship between both variables. 

The findings highlight the relevance of punctuality in deliveries with 72.2% of customers 

considering it as the most crucial element. Likewise, difficulties were detected in the 

accuracy of the documents, which leads to delays. As a result, it was recommended to 

optimize the Magic and Syspro systems, as well as implement tools on the website to 

validate customs documentation. 

To conclude, the study confirms that increasing logistics efficiency, punctuality and quality 

of service positively affects customer satisfaction and competitiveness of Natoli Engineering 

in the Peruvian market. 

 

Keywords: Customer satisfaction, punctuality, quality, experience, optimize processes. 
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