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RESUMEN
El objetivo de este estudio fue examinar la relacion que existe en el proceso de despacho
y la satisfaccion del cliente en la empresa Natoli Engineering Company en el Perq,
enfocando especial atencion en la puntualidad de las entregas, la calidad de los productos
y la experiencia internacional del cliente. Para este estudio se utilizé un método cuantitativo
con disefio correlacional para analizar la manera en que estas variables influyen en la

percepcion del servicio.

La muestra esta conformada por 25 colaboradores de distintos laboratorios con los cuales
trabaja Natoli Engineering. Por consiguiente, se analizaron los datos utilizando métodos
estadisticos como el coeficiente de Spearman, ademas de dos programas Jamoviy Excel
para el procesamiento de datos. Los resultados mostraron una correlacion positiva de 0.452
entre la eficiencia del proceso de despacho y la satisfaccion del cliente, con un valor p de

0.023, evidenciando una relacidn significativa entre ambas variables.

Los hallazgos destacan la relevancia de la puntualidad en las entregas con el 72.2% de los
clientes considerandolo como el elemento mas crucial. Asimismo, se detectaron dificultades
en la exactitud de los documentos, lo que genera demoras. Como resultado, se recomendo6
optimizar los sistemas Magic y Syspro, asi como implementar herramientas en la pagina

web para validar la documentacién aduanera.

Para concluir, el estudio confirma que incrementar la eficiencia logistica, la puntualidad y la
calidad del servicio afecta positivamente en la satisfaccion del cliente y la competitividad de

Natoli Engineering en el mercado peruano.

Palabras clave: Satisfacciéon 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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