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RESUMEN

En esfe Esfudio se presenta el problema de Evaluacion de la Calidad de Servicio en el
ambifo de accion de Ios Operadores Logi'sfcos {Third Party Logistics), oonsiderando fanfo Ios niveles de
eficacia inferna como externa. Esfe problema sera abordado medianfe concepfos y fecnicas aportadas
por la calidad de servicio y la gesfion logisfica, en relacion con la subconfrafacion de servicios a Ios
operadores logfsticos (3PL).

Se propone el Disefio de una herramienfa especffica de evaluacion de !a calidad de servicio
de Ios operadores logisficos, que infegra elemenfos de eficiencia inferna de Ios componentes esenciales
de un sisfema logistico, con elemenfos de eficiencia exferna aportados por las dimensiones clasicas de
calidad de Ios servicios; con el objeto de probar si la calidad percibida por Ios clienfes de Ios operadores
logisticos es igual o superior a la calidad que esfos esperan, ademas de conocer si Ios directivos de las
empresas de exfernalizacion de servicios logisficos fienen una completa claridad de la calidad esperada
por Ios clienfes, al momenfo de tomar decisiones respecfo del servicio brindado.

Dicha herramienta ha sido aplicada a 2 operadores logisficos (3PL) de la VIII Region de
Chile, pudiendo concluir que en solo uno de Ios dos casos existia evidencia que la caiidad percibida
por sus clientes, en terminos generales, era igual o superior a la calidad que esfos esperaban. Y en
relacion, con la complefa claridad de la catidad esperada por Ios clienfes, por parfe de Ios direcfivos de
Ios operadores logisficos, al momenfo de fomar decisiones respecfo del servicio brindado, no exisfe
evidencia que permifa senalar que esta hipofesis es cierfa, en ninguno de Ios dos casos.

Palabras Claves: Calidad de Servicio, Gesfion Logisfica, Operadores Logisticos.

Magister (c) en Ingenieria Industrial por la Universidad de Concepcion, Profesor Auxiliar Universidad Caiolica de la
Santisima Concepcion, alejandrov@ucsc.cl, 41-735331, fax 41-735300.
^Doctor en Ingenieria de Sistemas y Computacion por la Universidad Federal de Rio de Janeiro, Profesor Asociado
Universidad de Concepcion, hreinoso@udec.cl, 41-203624.

13



Rewsta Ingenieria Industrial - Ano 4, N°1 - Segundo Semestre 2005

1.INTR0DUCCI0N

Segun Ballou (1991), la epoca de Ios 50 y 60 del siglo pasado maco el desarrollo de la
Logfstica en ferminos feoricos y pracficos. El clima economico reinanfe fras el corfo apogeo posf segunda
guerra mundial y ia recesion en la decada de 1970, producto de Ios aumentos de las tasas de inferes y el
incremenfo de Ios cosfos de energia, colmo de grandes exigencias el ambifo indusfrial, el que necesifo
de herramienfas que le permifieran alcanzar mayores producfividades. Esfas herramienfas eran las que
proporcionaba la logisfica (enfre ofras acflvidades primarias), denominada por esto: la ultima barrera para
la reduccion de cosfos. Este mayor interes por las acfividades logisticas es lo que genera su nacimienfo,
como una disciplina de negocios, alejandose de su origen milifar (Lamberf, Sfock, Ellram, 1998).

Ya en la Era del Conocimiento, el crecimiento de las redes globales ha implicado una
ceieridad de respuesta requerida por Ios clienfes, asi las empresas deben responder en "fiempo real" a
sus demandas de producfos, las que se originan en puntos distanfes del planeta y por las que compiten
proveedores de clase mundial, Ios que buscan en la logisfica una fuenfe de diferenoiacion, imponiendo
a su vez mayores exigencias en ferminos de calidad (Lamberf, Sfock, Ellram, 1998). Asi, en el ambienfe
compefitivo actual, las empresas se han enfocado a mejorar el desempefio de su cadena de suminisfros,
mas alia del enfoque fradicional de precio y calidad (Gaytan, Trujillo, Arroyo, Wojcik, 2002). Ademas,
este cambio en el ambienfe de negocios ha generado que las definiciones de servicio logistico basadas
en las operaciones hayan evolucionado. Ei concepto basico de logistica llego a ser inadecuado para
expresar completamente el valor creado por esta (Mentzer, Flint, Kent, 1999).

Ademas de esto, hoy en dia, el sector servicios ha experimentado un fuerte crecimienfo
en la economla mundial, alcanzando en Chile niveles por sobre el 50% del PIB. Ello implica que gran
parte de las actividades realizadas por las empresas se han externalizado.

En esta evolucion mundial la logistica no ha sido la excepcion. El crecimiento de la
subcontratacion en el area logistica se atribuye a la apertura de la reglamentacion de! transporte, al enfoque
de las competencias basicas, a la reduccion de inventarios y a Ios mejores programas de computadora
dedicados al manejo logistico (Chase, Aquilano, Jacobs, 2002) y en el desarrollo exitoso de este proceso
de subcontratacion es primordial el rol desempenado por Ios operadores sobre las actividades de la gestidn
logistica, las que se mencionan mas adelante (Duran. Gutierrez. Sanchez, 2001). En el ultimo estudio anual
sobre operadores logisticos 3PL, de Cap Gemini Ernst & Young, se puede observar, que exisfen servicios
logisticos bastante sofisticados con altos porcentajes de externalizacion.

Calidad de ServJcio y Subcontratacion de Operaciones Logisticas.

Como se ha sefialado, la industria de servicios representa en la actualidad uno de Ios
sectores economicos mas emergentes en el ambifo mundial, de ahi el creciente interes por estudiar si
las diversas disciplinas de! conocimiento se encuentran preparadas para enfrenfar a la que se podrfa
denominar "la era indusfrial del servicio". En esfe punto en particular se presenfara una discusion
respecfo de la forma en que la calidad se encuenfra dispuesfa a hacer frente a esfe desafio en funcion
de las nuevas exigencias impuestas por la industria de Ios servicios.

Para lograr comprender como la calidad puede ser una fuerfe confribucion al desarrollo de
la indusfria de servicios es necesario confextualizar que un servicio es algo distinto de un bien: siendo lo
que distingue a Ios bienes de Ios servicios es el hecho que Ios clientes encuentran valor en Ios servicios
sin obtener ia propiedad permanente de Ios elementos tangibles (Lovelock, 1997). Considerando como
caracten'sticas relevantes de un servicio: la intangibilidad, la perecibilidad o imposibilidad de almacenamiento; la
inseparabilidad. es decir, consumo y produccion simultanea, y la variabilidad o imposibilidad de homogenizacion
(Eiglier, Langeard, 1989), {Horovitz, 1991), (Stanton, Etzel, Walker, 1996), (Kotler, 2001). Caracten'sticas que
seran claves para evaluar como la calidad puede intervenir a favor de Ios servicios.

Respecfo de la calidad y su interrelacion con Ios servicios se puede observar que el
usuario o cliente final es un factor preponderante en la definicion del concepfo de calidad para Ios
principales autores clasicos de esta discipiina, lo cual da paso al establecimiento de una linea especifica
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de desarrollo de la calidad, conocida como calidad de servicio (Feigenbaum,1963), (lshikawa,1988},
{Juran, 1994), (Crosby, 1987, 1999), {Deming citado por Escrig, Camison, Bou, 2001). La cual considera
que los enfoques de la calidad basados en los bienes son de diffcil aplicacion en terminos de un servicio
debido a sus caracteristicas particulares (Gronross, 1994), siendo las que principalmente marcan !a
diferencia respecto de los bienes la perecibilidad y la inseparabilidad, ya que al efectuarse el consumo
junto a la produccion, no existe un tiempo a favor para efectuar acciones correctivas previas a la enfrega
al consumidor. Lo que deja en cierta desventaja a la industria de servicios, respecto de la industria de
bienes, debido a que el sector servicios empezo a reconocer la importancia que tenia la calidad varios
anos despues de que lo hizo el sector de manufactura (Evans, 2000).

Asi, Kotler (2001) definiendo la calidad en funcion de los servicios, dice que la calidad
es la totalidad de funciones y caracteristicas de un servicio que atanen a su capacidad para satisfacer
necesidades expresas o implicitas. Agregando que podemos decir que el que vende entrega calidad,
si su servicio iguala o supera las expectativas del cliente. De esta forma, una empresa que satisface^
la mayor parte de las necesidades de sus clientes, duranfe la mayor parte del tiempo, es una empresa
de calidad.

Al asumir esta complejidad en la calidad de los servicios es necesario reconocer la
importancia de desarrollar un modelo mucho mas detallado que los que se uf ilizan normalmente en calidad
de producfos (Gronross, 1994). Pero, aun teniendo presente la importancia de la calidad de servicio resulta
muy complejo fener una completa claridad del nivel de safisfaccion percibida' por los clientes, respecto
de las decisiones que toman quienes brindan el servicio. Ahora bien, si se tiene en cuenfa que la calidad
percibida por los clientes lleva a la rentabilidad (Gronross, 1994), enfonces, es imprescindibie contar con
metodologias especificas, para esto. Debido principalmente a que las empresas prejuzgan la mofivacion
del clienfe y concentradas en el rendimiento tecnico de sus productos e ignoranfes de la mofivacion real
de la compra, esfabiecen politicas inadecuadas de calidad de servicio (Horovitz, 1991).

Uno de los modelos de referencia concepfual de gran reconocimiento es el Modelo de
Brechas desarroliado por Parasuraman, Berry y Zeithami (Brov̂ n̂, Fisk, Bitner, 1994). Este modelo establece
la diferencia o brecha entre el servicio que un cliente espera y el servicio que percibe recibir, dicha brecha
es producfo de cuatro deficiencias determinadas en forma empirica, que se pueden establecer entre las
etapas que ellos definen para un proceso de servicio, las que se detallan a continuacion:

1 .Expectativas del cliente y la percepcibn que la empresa tiene de ellas.
2.Percepci6n que los direcfivos fienen de las expectafivas del cliente, y las especificaciones o

normas de calidad.
3. Especificaciones o normas de la calidad, y la prestacion del servicio.
4.Prestaci6n del servicio y la comunicacion externa entregada al cliente.

Ademas, esfe modelo presenta como los factores que influyen en las expecfafivas que
el cliente tiene del servicio: la oomunicacion boca a ofdo, las necesidades personales, las experiencias
previas en consumo de servioios y las comunicaciones exfernas recibidas de los proveedores de servicios.
A continuacion se presenta una representacion esquematica del modelo en la Figura N°1.

En cuanto al desarrollo de herramienfas de evaluacion se pueden destacar las presentadas
por Juran (1994) y Zeithami, Parasuraman y Berry {1993). Por su parte, Juran (1994) propone la creacion
de un programa de calidad de servioio con componentes similares a las de una empresa fabril, como
una herramienfa de evaluacion de la calidad en servicios. Pero, no se presenfan modelos o hierramientas
mas concretas para el sector de servicios. Siendo por fanto la metodologia SERVQUAL, desarrollada
por ZeifhamI, Parasuraman y Berry, una de las hierramientas mas utilizadas para llevar a cabo esta
comparacion es la metodologia (Brown, Fisk, Bifner, 1994).

^Debe tenerse en cuenta que para algunos autores la satisfaccion del cliente se observa como un concepto mas
amplio, mientras que la evaluacion de la calidad de servicio se centra especificamente en las dimensiones de servicio
(Zeithami, Bitnen 2002).
•'Ante las discusiones conceptuales respecto de las diferencias y semejanzas de la calidad de servicio y la satisfaccion
del cliente se puede observar que la literatura de calidad de servicio (principal fuente de sustentacion de este trabajo)
es la que presenta mayores traslapos entre ambos constructos teoricos (Dabholkar, 1993).
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Figura N^I: Modelo de Brechas.
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Fuente: adaptado de [Zeithami, Parasuraman y Berry, 1993] y [Zeithami, Bitner, 2002].

Esta metodologia permite medir las percepciones de los usuarios sobre la calidad de los
servicios, basandose en el modelo de Brechas (Zeithami, Parasuraman y Berry, 1993). Las Dimensiones
del Modelo incluyen los siguientes puntos:

1. Fiabilidad: la capacidad de entregar siempre lo que exactamente se prometio.
2. Capacidad de Respuesta: la disposicion a ayudar a los clientes y proporcJonar servicio rapido.
3. Garantia: los conocimientos y cortesia de los empleados y la capacidad de comunicar buena fe

y confianza.
4. Empatia: el grado de interes y atencion individual que se presta a los clientes.
5. Elementos Tangibles: las instalaciones y equipos fi'sicos y el aspecto profesional del personal.

A pesar de la gran popularidad de SERVOU AL sus autores reconocen que esta herramienta
no efectua ponderaciones que permitan asignar el grado de importancia relativa de las distintas
dimensiones de calidad, en el calculo de un indicador agregado. Esto hace necesario la incorporacion de
nuevas componentes que permitan efectuar ponderaciones en funcion de criterios proporcionados por los
propios clientes. Una de las herramientas de decision, que permite desarrollar escalas de jerarquizacion
de ponderaciones, en funcion de los requisites de los clientes, es el proceso de ]erarquizaci6n analitica
(/Analytic Hierarchy Process, AHP); el cual permite medir ia inconsistencia de la esoala jerarquica resultante
(Chase, Aquilano, Jacobs, 2002).

Para intentar el desarrollo de una herramienta de este tipo y aplicaria a los operadores
logisticos es imprescindibie comprender el espectro de actividades aglutinadas bajo el concepto
de gestion logistica, A la fecha existen tantas definiciones como libros y personas dedicadas a ella
existen, pero en palabras simples la gestion logistica asegura que el producto adecuado, en la calidad
adecuada, en la condicion adecuada, es despachado al cliente adecuado, al lugar adecuado, en el
tiempo adecuado y al costo adecuado (CLM, 1998). Cuyo objetivo es aumentar las ventajas ccmpetttivas,
captando y reteniendo clientes, para generar un incremento en los beneficios economicos obtenidos
por la comercializacion y produccion de los bienes y servicios; mediante la interaccion de actividades,
tales como el aprovisionamiento de los insumos, la distribucion fisica de los productos, la gestion de
la informacion, la coordinacion de los tiempos de respuestas, el control de los niveles de inventarios, el
estudio de la demanda, el servicio al cliente; lo cual se traduce en una tasa de retorno de la inversion
mas elevada, con un aumento de la rentabilidad de la empresa. (Ballou, 2004), (Lambert, Stock, Ellram,
1998), (Gutierrez, Prida, 1998).
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Dichas actividades se organizacion en tres componentes; la logistica de suministros, que
relaciona a la organizacion con sus proveedores; la logistica de distribucion, que establece los nexos
entre la organizacion y sus ctientes, y la logistica de reversa, que permite el retorno de las transacciones
por disconformidad de los compradores o por el termino de la vida util de los bienes (con fines de
reincorporacion ambiental o productiva). Estas componentes a su vez se relacionan con los flujos
iogisticos, que permiten los desplazamientos desde o hacia la organizacion de los bienes, la informacion
y los capitales (Ballou, 2004), (Poirier, 2001), (Duran, Gutierrez, Sanchez, 2001), (Gutierrez, Prida, 1998);
tai como se esquematlza en la Figura N°2.

Figura N''2: Componentes y flujos de la Logistica.

Logistica de
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Fuente: Elaboracion propia.

En este marco de accion los operadores logisticos pueden ser definidos como las empresas
que se ocupan de proporcionar servicios toglstioos a otras empresas a cambio de una contrapartida
economica (Duran, Gutierrez, Sanchez, 2001).

Las diversas categorfas de operadores logisticos, que se presentan en la Figura N''3. reflejan
esencialmente la demanda de los productores por poseer y gestionar las funciones de la logistica (Lu,
Su, 2002), (Poirier, 2001), (Rey, 2005):

Figura N°3: Categorias de Operadores Logisticos.

5PL SUDDIV Chain Manaaement

4PL Integrated Logistic Service

3PL Outsourced Logistic Service

2PL Capacity Provider

1PL Serf-Sufficient Logistics Function

Fuente: [Lu, Su, 2002].

17



Revista Ingenien'a Industrial • Af^o 4. WJ - Segundo Semestre 2005

Este estudio se centra en los Operadores Logisticos 3PL (contrato logistico con 3
integrantes, third party logistics) o external izador de servicios logisticos, un termino bastante amplio que
frecuentemente se usa para cubrir negocios de expedidores de cargas o contratos logisticos, pudiendo o
no involucrar la propiedad de recursos, ya que ellos pueden externalizar la mayoria de sus capacidades
recurriendo a los 2PL's; asi en terminos de un 3PL las soluciones logisticas son enfocadas mediante la
combinacion optima de recursos disponibles de los proveedores de capacidades, esta menor intensidad
de recursos les proporciona una mayor agilidad de funcionamiento, por consiguiente ellos tienen ingresos
mas altos por los recursos empleados.

Esta clase de operadores logisticos realiza todas o una gran parte de las actividades
logisticas en la cadena de suministro de un cliente, y su valor agregado esta basado en la informacion y el
conocimiento versus un servicio de transporte no-diferenciado al mas bajo costo. Su especializacion en
gestion logi'stica los hace ir en aumento, pues cada vez mas compafiias necesitan perfeccionar su cadena
de suministros, es mas, ei servicio de los 3PL's es de mayor efectividad, mientras ellos estan mas cerca del
funcionamiento de su cliente, convirtiendose en un socio mas que un proveedor. Esto implica que los 3PL's
se tornen indispensables para sus clientes, los que son mas renuentes a cambiar su proveedor 3PL que
un 2PL, existiendo una lealtad del cliente mas alta y por consiguiente una estabilidad de los beneficios.

La Calidad de Servicio en las Operaciones Logisticas

En terminos especificos de servicios logisticos, debido a sus caracteristicas complejas,
es dificil examinar las necesidades de los clientes y crear un sistema coherente con sus requisitos de
calidad (Legeza, 2003). En funcion de esta enorme complejidad es necesario et desarrollo de herramlentas
especificas de evaluacion, donde la caiidad este definida de la misma manera que lo hacen los clientes,
como la adecuabilidad para el uso pretendido (Evans, 2000), de otra forma, la gestion de la calidad sera
conducida de manera totalmente erronea.

La aplicacion de modelos de calidad al campo de los servicios logisticos es un terreno
poco explorado, principalmente debido a la corta data de la logistica como disciplina de negocios.
Hasta ahora las herramientas dedicadas a evaluar ia Gestion Logistica, como el Control Logistico,
intentan controlar las actividades planificadas en terminos del servicio al ctiente (externo) y el costo de
las actividades (interno) (Ballou, 2001), (Ballou, 2004).

En relacion con ia aplicacion de ias metodoiogfas antes senaiadas, en el area de conocimiento
de ia iogistica y en funcion de ia eficiencia externa; iVientzer, Fiint y Kent (1999) conciuyen que es necesaria una
conceptuaiizacion alternativa para evaiuar ia caiidad do servicio en logistica, debido a que estos servicios tienen
mas dimensiones tecnicas o componentes de resuitado. Amparados en sus conciusiones desarroiian una
escaia para medir ia caiidad dei servicio en iogistica que se orienta hada dimensiones tecnicas o de eventos,
metodoiogicamente equivaiente ai SERVQUAL, compuesta de 25 reactivos agrupados en 9 dimensiones,
taies como: calidad de informacion, procedimientos para reaiizar pedidos, canttdades despachadas, entregas
a tiempo, exactitud de ia orden, caiidad de ios articuios entregados, entrega sin dainos, manejo de ias
discrepancias del pedido y caiidad dei personal de contacto.

Pero esta escaia fue eiaborada para ei caso particular de ia Agencia de Logistica dei
Departamento de Defensa de los Estados Unidos, y ai ser esta una agencia que presta servicio a su
propia institucion, ei trabajo desarroiiado por Mentzer, et.ai. (1999), corresponde mas bien a una escaia
para evaiuar ia caiidad de servicio en un operador iogistico 1 PL, a io que se suma un ambiente aitamente
jerarquizado y un ciiente virtualmente cautivo; por io que ia escaia en Question bnnda desiguai importancia
a ios aspectos tecnicos, por sobre ei resguardo de la adecuabiiidad ai ciiente.

Mas tarde, y basados en este trabajo, Gaytan, Trujilio, Arroyo y W6jcii< (2002), desarroiian
una escaia para evaiuar ias funciones iogisticas de ia empresa de autopartes. Mediante reactivos
especificos sobre una escaia Likert, agrupados en 7 dimensiones, definidas como: cumpiimiento de
compromisos en actividades de iogistica, compromisos para reaiizar mejoras en iogistica, coordinacion
interna, proceso de ordenes y sus entregas, informacion sobre existencia de productos, soporte para
ei envi'o e informacion de estatus del pedido.
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Sin embargo, la metodoiogia generada permite ejercer un controi de caiidad de servicio,
sobre ciertas funciones logisticas y no sobre un proveedcr de estos servicics, siendo entonces su mayor
ccntribucion ia incorporacion, a este proceso evaiuativo, dei AHP permitlendo ia integracion de juicios
emitidos por diferentes participantes y ia obtencion de una jerarqula Linica y consistente (Gaytan, Trujiilo,
Arroyo, Wojcik, 2002). Lo anterior es de suma impcrtancia, pues una caza de errores no puede ianzarse
en todas ias direcciones pcsibies, siendo fundamentai que se reaiice teniendo en cuenta ias prioridades
de las mejoras a aicanzar (iHorovitz, 1991).

De esta forma, en terminos de eficacia externa, se puede observar que en ei estudio de ia
discipiina iogistica existe a ia feciia un bajo nivei de desarroiio de herramientas que permitan evaiuaria.
Por ei contrario, en terminos de ia eficacia interna, fa iiteratura presenta importantes desarroiios en ei area
de los indicadores de desempeno iogistico, ios que principaimente estan basados en indicadores que
apuntan a cuantificar ia productividad que ia empresa presenta (Lambert, Stock, Eiiram, 1998). (Cinristopiier,
1998), (Kasiiingam, 2000), (Legeza, 2003); permitiendo desarroiiar auditorias iogisticas^ para iuego ejercer
actividades de controi, en pos de una mejor direccion de ia empresa, exciusivamente en funcion de
un mejoramiento de ia eficacia interna, siendo ios mas exhaustivos, para tos fines de este estudio, los
indicadores propuestos por Kasiiingam (2000) y CEL (2004).

Este caracter dual de la eficacia exige aicanzar un equiiibrio entre ambos extremos, ai
respecto Gronroos (1994) comenta que en ias operaciones de servicios una mejora de ia eficacia interna
puede lievar a un cambio negativo en ia caiidad externa, por ic que se debe entender que ia eficacia
externa es ai menos tan importante ccmo ia eficacia interna.

Asi, ante ia presencia de inerramientas que permitan evaiuar ia eficacia interna de la empresa y
orientar ias decisiones de sus directives, en reiacion con ei actuar de ias empresa de servicios, es necesario
tener en cuenta que el puntc mas importante es basar esos desarroiios internos en las caracteristicas
propias de los servicios, para que se tengan en cuenta ias interreiaciones producidas entre ios efectos
externos e internos (Gronroos, 1994). De este mcdo, es necesario contar con una iierramienta especifica
que funda ambas opticas permitiendo equiiibrarlas, para dar una mayor competitividad a ia empresa.

Debido a que nc existe evidencia, para afirmar ia existencia de una iierramienta que reuna ias
caracteristicas necesarias para evaiuar ia calidad de servicio de ics cperadores iogisticos (3PL). A ccntinuacion
se disefiara una iierramienta que permita dar soiucion al vacic existente en ia evaiuacion de ia caiidad de
servicio de estos cperadcres; basandcse en la metodoiogia de SERVOUAL, aunando ios conceptos de
eficacia interna y externa, mediante ia incorporacion de reactivos basados en ios conceptcs constituyentes
de ios indicadcres de desempeno evaluadcs ccmunmente per ias auditorias iogisticas; inciuyendo ademas
un equiiibrio de sus 5 dimensiones de caiidad, mediante ia incorpcracion de ponderadores obtenidos a traves
del procesc de jerarquizacion analitica. En funcion de prcbar ia siguientes hipotesis: "La caiidad percibida
por ios ciientes de ios cperadores iogisticos regicnaies, es iguai o superior a ia caiidad que estos esperan" y
"Los Directivos de ias Empresas de Servicios Logisticos tienen una compieta ciaridad de ia caiidad esperada
por ios clientes, ai memento de tomar decisicnes respecto dei servicic brindado".

2. MATERIALES Y METODOS

Para identificar ios tipos y caracteristicas de ios servicios prestados per ios operadores
icgisticos (3PL), en ia region dei Bio Bio, se han considerado ies estudios anuaies de cperadores iegisticos
3PL 2002 y 2003. (Langiey C, et. ai, 2002 y 2003), sobre ios cuaies se ha desarroiiade un sendeo a 100
empresas regionaies para determinar en terminos estimativos cuaies de ies servicios icgisticos 3PL,
presentan mayores niveies de subccntratacion per eiies.

En ia determinacion de ias dimensiones que permiten evaiuar ia calidad de operaderes
iegisticos, por parte de sus clientes en la region, se utiiizaran ios resuitados vaiidades por ei sendeo,
asi como indicadores iogisticos de desempene aportadcs por ia iiteratura.

*La auditoria iogistica es un examen periodico de la situacion de las actividades logisticas, que proporciona la
informacion necesaria, para establecer funciones de control (Baliou, 2004).
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Seleccion del Diseno Experimental:

La investigacion per reaiizar sera de tipe no experimental, a traves de un disehe de ciase
transversal, pues se recoiectaran dates en un soio momento de tiempc unico con ei ebjete de describir
y anaiizar ia incidencia de ias variabies de caiidad de servicie y su interreiacion ccn ia orientacion al
ciiente en ias peiiticas de gestion dei operador iogistice. Le antes mencienado, sumado a las hipotesis
pianteadas conduce a decir que ia investigacion tendra ia estructura de Disene No Experimentai
Transversai Correiacionai.

Seleccion de la Muestra y Censo:

El muestreo se debera efectuar en des etapas:

1. Etapa de Cenfeccion de ia Herramienta de Evaiuacion, esta etapa esta compuesta per:
iViuestreo de sondeo: este muestreo se reaiizara en forma aieatoria simpie, con un tamano muestral
definido por conveniencia de tamaiio iguai a 100, cen fines soie expioratorios, de acuerde cen ies
siguientes cenceptos:
Eiementc: directivo de empresa regionai por entrevistar.
Pobiacion: cenjunte de directives de empresas regienaies per entrevistar.
Unidad de muestreo: directivos de una misma empresa regienai per entrevistar.
iViarce muestrai: iistado de directivos del directorie regienai de empresas GEPP 2003.

2. Etapa de Aplicacion de ia Herramienta de Evaiuacion, esta etapa esta cempuesta por:
iViuestreo de eperaderes iegistices: ies operadores icgisticos seran eiegidos per conveniencia,
dependiende de su interes per evaiuar su eficiencia externa.
Censo interne: entre ios ejecutivos y directivos de ia empresa, segun una encuesta para medir sus
prioridades de caiidad dei servicio iogistico.
Censo externe: este censo se reaiizara a ios directives y/e ejecutives de centacto con ei cperador,
de tedas ias empresas ciientes.

Recoleccion, Analisis de Datos y Presentacion de Resuitados:

Receleccion de dates: Lcs dates seran recelectades mediante encuestas basadas en ia
metodoiogia que prepene ia herramienta desarreiiada, ias que permitiran medir ia importancia otergada
per ciientes y preveederes a los distintos reactivos escegides para ser medidos.

Anaiisis de datos: Los datos seran anaiizados en forma estadistica, para iuego, mediante
ei Proceso de Jerarquizacion Anaiitica {AHP) - utiiizande ei Software Expert Choice -, reaiizar una
cemparacion jerarquica de ies resuitados obtenidos pudiendo tomar una decision respecto de ias
hipotesis pianteadas, ademas de proporcienar una medida de consistencia de ios juicics de comparacion
interdimensienai emitides.

Presentacion de resuitados: Ei anaiisis de ios datos permitira presentar ies resuitados dei
estudie en forma de tablas y graficos, ademas de ia redaccion que permitira una cerrecta interpretacion
de ios resuitades.

3. RESULTADOS

Ei principai resuitadc de este Estudio es Disenar una herramienta que permita dar
soiucion a este vacio existente en ia evaiuacion de ia caiidad de servicie de estos operadores, a traves
de informacion ccncerniente a ios cperadcres iogistices (3PL) presentes en ia Region dei Bie Bio y sus
actividades, en funcion de: la identificacion de los tipcs y caracteristicas de les servicies prestados, y la
determinacion de ias dimensienes de evaiuacion de su caiidad de servicic; permitiende estabiecer una
herramienta de evaiuacion basada en ia metedelegia de SERVQUAL, aunande ies conceptos de eficacia
interna y externa, mediante ia incerperacion de reactives basados en los conceptos constituyentes de les
indicaderes de desempeno comunmente evaluades por ias auditorias iegistieas e inciuyendo, ademas,
un equilibrie de sus 5 dimensiones de caiidad, mediante ia incerporacion de penderadores ebtenides a
traves dei precese de jerarquizacion anaiitica.
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Este estudio en particular aborda e! tema de los Operadores Logisticos de orden 3, siendo
3PL un termino general que es frecuentemente usado para cubrir negociaciones de expedidores de
cargas o contratos logisticos, donde este realiza toda o una gran parte de las actividades logisticas en la
cadena de suministros de un cliente y su valor agregado esta basado en la informacion y el conocimiento
versus un servicio de transporte no diferenciado al menor costo (Lu, Su, 2002).

Segun Kasiiingam (2000) los Operadores Logisticos 3PL (Third-party logistics providers)
se insertan en las multiples actividades logisficas de una empresa y principalmenfe coordinan todas
estas actividades, actuando algunas veces como proveedor de una o mas de estas. Ambas definiciones
permiten delimitar este estudio, excluyendo de la categoria 3PL a empresas que proveen capacidades
logisticas genericas, como son: los proveedores de transporte basico (empresas de camiones,
transportistas aereos, lineas de contenedores), los aeropuertos, los puertos maritimos y ios proveedores
de envios expresos (Lu, Su, 2002). La Figura N''4 esquematiza a continuacion la estructura de los
servicios logisticos 3PL.

Figura N°4: Estructura de Servicios Logisticos 3PL.
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Fuente: Elaboracion propia.

Respecto de los servicios suboontratados en el ambito de la iogistica, en las empresas
de la region, se puede decir que estos presentan una variacion en cuanto a la diversidad de servicios,
presentados en el ultimos estudio anual sobre operadores logisticos 3PL, de Cap Gemini Ernst & Young,
concentrandose ias subcontrataciones a nivei local principalmente sobre los servicios mas basicos,
tales como los relacionados principalmente al transporte, almacenamiento y algunas actividades de
consultoria.

En funcion de las definiciones antes presentadas, las empresas proveedoras de servicios
logisticos, con presencia en la region y que se perfilan dentro de la categoria de 3PL, son: DHL-Danzas,
Expeditors, Pacific Anchor Line y Viamat; todas ellas establecidas en la zona de estudio en el periodo
2003-2004.

La reducida presencia de operadores logisticos denota un incipiente grado de desarroiio
en esta materia de la Region del Bio Bfo, lo cual, sin duda, perjudica sus posibilidades de competir en
los mercados mundiales, principalmente a las pequefias y medianas empresas exportadoras por su
imposibilidad de negociar tarifas con ias grandes companias de transporte internacional.

Para deferminar cuaies son los servicios que estos operadores logisticos especificamente
prestan en nuestra region, se les ha aplicado la misma encuesta con que se ha realizado el sondeo a
nivei regional, Pudiendo concluir que los servicios con mayor concentracion de oferentes corresponden
a servicios logisticos basicos, principalmente ligados a las actividades logisticas de transporte y
almacenamiento.
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Asi, en la determinacion de las dimensiones de evaluacion de ia caiidad de servicio de los
operadores iogisticos deben ser consideradas ias principaies dimensiones de evaiuacion de ia caiidad
de servicio (consideradas en el modeio SERVQUAL), y ios principales componentes de un sistema
iogistico. Por io cuai, la caiidad de servicios estaria representada por dimensiones taies como: Fiabiiidad,
Capacidad de Respuesta, Garantia, Empatia y Eiementos Tangibles (Zeithami, Parasuraman y Berry,
1993). Mientras que los sistemas iogisticos estarian compuestos por: Servicio ai Ciiente, Transporte,
Adquisiciones, Aimacenamiento, Manipuiacion de Materiaies, Pianificacion Estrategica, Control de
Inventanos y Pronosticos de ia Demanda (CLM, 1998), cuya evaiuacidn puede ser efectuada mediante
indicadores de desempefio, como los propuestos por Kasiiingam (2000) y CEL (2004), ios cuaies se
agrupan basicamente en ias siguientes categorias: distribucion y servicio ai ciiente, pianificacion y gestion
de inventarios, recepcion de compras, gestion de proveedores, generacion de pedidos y referencias
de compras.

Esto permite entreiazar elementos de medicion de la eficiencia externa, taies como las
dimensiones de caiidad de servicio, con eiementos de eficiencia interna, como ios indicadores de
desempefio, con ei objetivo de obtener como resuitado una iierramienta de evaiuacion de ia caiidad
de servicio de operadores logisticos (3PL), como se muestra en ia Figura N°5 ia que se ha denominado
QPLy3 (Quality Party Logistics I 3).

Figura N°5: Diagrama de Generacion de ia herramienta de Evaiuacion de 3PL.

Componentes del ^ Indicadores de
Sistema Logistico Desempefio Logistico

Dimensiones
de Calidad de

Servicio

Fuente: Eiaboracion propia.

Establecimiento de la herramienta de evaluacion de la calidad.

Una vez definidos ios componentes que ios servicios iogisticos aportan a ias dimensiones
de ia caiidad de servicio se presentan ios reactivos que compondran ei modeio de evaiuacion de ia
caiidad

Dimension Fiabiiidad: Orden de Pedido Exacta y Completa, Porcentaje de Devoiucion, Exactitud de
Pronosticos, Exactitud dei Controi de inventarios y Porcentaje de Costos Logisticos sobre ias Ventas.
Dimension Capacidad de Respuesta: Entregas a Tiempo, Tiempo de Cicio de Pedido y Tiempo de
Cicio de Reaprovisionamiento.
Dimension Garantia: Entrega Libre de Dano, Cuenta Exacta de Cargas, Porcentaje de Perdidas, Ajuste
de Inventario y Porcentaje de Errores de Transaccion de informacion y Dinero
Dimension Empatia: Atencion de Pedidos, Comunicacion Efectiva y Respuesta Oportuna.
Dimension Eiementos Tangibies: Estado de ias Unidades de Transporte, Tecnoiogias de Rastreo de
Envios, Condiciones de Aimacenamiento, Accesos y Mueiies de Aimacenes, idoneidad de ios Equipos
de Manipuiacion y Disponibiiidad de ios Equipos de Manipuiacion.
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La determinacion de estos reactivos permite desarroiiar ia confeccion de la henramientasobre
ia cuai se instrumentaiizara ia evaiuacion de ios operadores iogisticos (3PL).

Con ei objeto de eiiminar ios probiemas de ponderacion, ia primera etapa de ia inerramienta
debera presentar ante los encuestados una escaia comparativa de vaioracion ordinaP, apiicada sobre
combinaciones pareadas de dimensiones de caiidad de servicio: eiementos tangibies, fiabiiidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia; bajo ei formato de la escaia de medicion propuesta por
ei metodo de proceso de jerarquizacion anaiitica.

Este proceso debe ser anaiizado para generar ia base de ponderacion de ias dimensiones
de calidad, en funcion de ia escaia psicometrica de los propios ciientes, a partir de ia media aritmetica
de ias ponderaciones parciaies obtenidas de cada eiemento de muestreo, io que permitira que QLP/3,
pueda sosiayar ei problema de ponderacion que presenta SERVQUAL.

Etapas de Aplicacion de QLP/3:

Etapa Interna:
1. Definir el operador iogistico (3PL), para ei que se desea reaiizar ia evaiuacion de ia caiidad de servioio,

ei que debera presentar un fuerte compromiso con ia idea de evaiuar su caiidad de servicio.
2. Apiicar y anaiizar ia encuesta de base de QPU3 (ver anexo 1), sobre (a pobiacion de ejecutivos

y directivos de ia empresa.
3. Estabiecer ias prioridades de jerarquizacion de las dimensiones de caiidad y ias percepciones

de caiidad dei servicio iogistico, de ia empresa.

Etapa Externa:
1. Apiicar y anaiizar la encuesta de base de QPU3 (ver anexo 1), sobre ia pobiacion de ejecutivos

y/o directivos de ias empresas ciiente dei operador iogistico (3PL).
2. Determinar ias prioridades promedio de jerarquizacion de dimensiones de caiidad estabiecidas

por ios ciientes.
3. Estabiecer ias expectativas y percepciones de caiidad dei servicio iogistico; asi como ia breciia

existente entre ambas.

Etapa de Integracion:
1. Estabiecer ias diferencias de jerarquizacion entre operador y ciiente promedio, determinando asi

ias diferentes orientaciones que rigen sus decisiones.
2. Efectuar un anaiisis de brechas entre ciiente promedio y operador, en forma simple y en forma

ponderada, segun ias escalas de jerarquizacion de dimensiones de caiidad propias de cada uno,
obtenidos mediante la metodoiogia AHP

3. Reaiizar un anaiisis de breciias entre ias percepciones y expectativas de ios ciientes, calcuiando
la incidencia de cada dimension de caiidad en ia brecha ponderada giobai.

4. Detectar ios reactivos de calidad criticos en ia relacion ciiente - operador, mediante un anaiisis
de importancia, reievancia, identificando reactivos de mejorar en ia region de aita importancia
(expectativa) y bajo desempefio (percepcion), ademas de reactivos que minimizar para ia region
baja importancia (expectativa) y aito desempeno (percepcion).

Aplicacion de la herramienta de evaluacion de ta calidad de servicio de los operadores logisticos
en la region del Bio - Bio.

Elio ha permitido apiicar dicha herramienta a los Operadores Logisticos (3PL) presentes en
ia Viil Region que accedieron a formar parte dei Estudio, ias empresas Viamat y Pacific Anchor Line (PAL)^
ias cuaies atienden a un grupo de aproximadamente 30 medianas y grandes empresas de ia Vlil Region,
pertenecientes a los rubros: metalmecanica, construccion, agroindustria, desarroiio y comerciaiizacion
de soluciones tecnoiogicas e industria forestai.

^Dillon W., Madden T. y N. Firtle: "La Investigacion de Mercados en un Entorno de Marketing", 3̂  Ed., Me Graw Hill
/Inwin, Bogota. 1997.
''Los resultados que se presentan a continuacion no eslableceran una relacion especifica entre los operadores logisticos
y sus clientes. Asi como tampoco se emitiran comparaciones entre los resultados obtenidos entre ambos operadores,
debido a un compromiso de confiabilidad establecido, por escrito, con sus representantes locales.
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De la Aplicacion Interna (Operador) y Externa (Empresas-Cliente) de ia Herramienta QPLy3
se obtuvieron ios siguientes resuitados:

En cuanto a las diferencias de jerarquizacion se puede observar, a continuacion, ia
gran simiiitud de los dos primeros rangos, en ios resuitados obtenidos de ios operadores iogisticos y
sus respectivos ciientes. Existiendo diferencias de jerarquizacion en ei 60% restante de dimensiones.
Estas diferencias iievan a disminuir la productividad del operador, pues de acuerdo con su escaia de
vaioracion psicometrica invertira recursos, por sobre ios reaimente requeridos por sus ciientes en las
dimensiones que se encuentran sobrevaioradas, en vez de conducir esos esfuerzos en ia direccion de
las dimensiones subvaioradas.

En torno ai anaiisis de brechas, ia importancia de su estudio radica en observar
efectivamente cuaies son ias dimensiones en las que las diferencias estabiecidas entre io que ios
operadores perciben entregar y ios ciientes perciben recibir, y ios ciientes esperan recibir o expectativas
de! servicio y perciben recibir o percepciones dei servicio; logran aportar a un resuitado satisfactorio
en ia evaiuacion de caiidad de servicio. Ademas de contribuir con ios antecedentes necesarios para la
determinacion de una caiificacion giobai de ios operadores, por parte de sus ciientes.

Respecto de las percepciones de caiidad que ViaMat posee de si misma y ia que poseen
sus Empresas Ciiente, en promedio, no presentan grandes diferencias: excepto en ia dimension elementos
tangibies, io cuai es basicamente producto de la discrepancia en ia ponderacion que asigna ei operador
y sus ciientes a esta dimension. Por otro iado, ias percepciones de calidad que PAL posee de si misma
y la que poseen sus Empresas Cliente, en forma giobai, no presentan grandes diferencias; excepto en
la dimension fiabiiidad (la que representa la 2"^ jerarquia tanto para el operador como para sus clientes)
observandose que ei operador manifiesta una sobre vaioracion del servicio brindado, lo cual puede
producir un descuido en ia caiidad percibida por ei cliente, quien, en terminos reaies, aun desea recibir
mas dei operador en este ambito.

En cuanto a ia brecha expectativas/percepciones, en general, se puede observar que:
Los clientes de ViaMat perciben que todas sus expectativas han sido - en promedio - superadas por
los servicios brindados por este operador. siendo los resultados mas ventajosos para sus clientes ios
obtenidos en ias dimensiones de fiabiiidad y garantia; pudiendo no ser asi para ei operador, quien,
probablemente, ha invertido recursos, mas alia de los requeridos, para compiacer a sus clientes, lo
cuai sera presentado con mayor ciaridad en ei anaiisis de importancia reievancia. Y ios ciientes de PAL
perciben que sus expectativas no han sido - en promedio - superadas por ios servicios brindados por
este operador, siendo ios resultados mas ventajosos para sus clientes ei obtenido en ia dimension de
empatia; una vez conciuido el anaiisis de importancia reievancia, se podra diiucidar con mayor claridad,
si esta baja caiificacion presenta una importancia critica o no, con especiai entasis en ia dimension
capacidad de respuesta, donde se presentan las principales falencias.

A continuacion, el anaiisis de importancia reievancia permite combinar la informacion
de ias percepciones del cliente y de las clasificaciones de su importancia, segijn sus expectativas.

Para et caso ViaMat se presentan 2 reactivos en condicion de aita importancia (expectativa)
y bajo desempeiio (percepcion), asociados a las dimensiones fiabilidad y etementos tangibies, io que
deben ser mejorados, para iograr satisfacer ias expectativas de los clientes. Por otro Iado, presenta
3 reactivos en condicion de baja importancia (expectativa) y alto desempeiio (percepcion), asociados
tambien a las dimensiones fiabiiidad y elementos tangibies. para los cuales se sugiere al operador no
incrementar las condiciones de servicio a sus clientes, pues cualquier sobre esfuerzo del operador
no redundaria en una mayor vaioracion por parte de sus clientes. Respecto dei operador PAL. este
no presenta reactivos criticos de gran reievancia, pero en general los reactivos se encuentran en gran
riesgo de alcanzar esta situacion; debido a que, en terminos generaies, no se ha logrado cumpiir a
cabalidad ias expectativas de ios ciientes. Siendo ias dimensiones de mayor preocupacion ia fiabilidad
y la capacidad de respuesta.
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4. CONCLUSIONES Y DISCUSIONES

Los operadores logisticos (3PL), presentes en ta region del Bio Bio, prestan servicios de
logistica basicos para un operador, ligados a las actividades de niJcleo del negocio, como el transporte
y el almacenamiento; debido principalmente a la baja agregacion de valor y grado de elaboracion de
los productos transferidos en mercados internacionales con salida o ingreso directo desde ia Region.
Razon a ia cual tambien se debe el bajo grado de concentracion de esta ciase de empresas logisticas
en la zona de estudio.

Se ha logrado dejar en evidencia que ia caiidad, en la industria de servicios, no puede ser
tratada en los mismos terminos que en ia industria de bienes. Por tanto, para evaluar la calidad en esta
industria de caracteristicas tan pecuiiares han de emplearse nuevas herramientas que para este caso
se han cimentado sobre la metodologia SERVQUAL. determinando las dimensiones particulares que
permiten evaluar la calidad de operadores logisticos a traves de un estudio de campo en empresas y
operadores logisticos, ademas de la incorporacion de componentes esenciales de los sistemas logisticos,
mediante los conceptos que orientan a los indicadores de desempeno logistico. unica forma conocida
de evaluar las actividades de este rubro.

Asi, ia metodologia QPL/3, fundada en una concepcion de calidad profundamente arraigada
en la orientacion al cliente, representada por las dimensiones de caiidad estabiecidas por ia metodologia
inspiradora SERVQUAL, ha permitido, ademas, incorporar ios componentes esenciaies de un sistema
logistico, mediante indicadores de desempeno iogistico. Esta amaigama de conceptos, corregida en sus
efectos de ponderaciones interdimensionales por ia metodologia de decision muiticriterio discreta AHP,
permite evaluar en forma eficiente las brechas existentes entre ia caiidad percibida por los clientes de
los operadores logisticos de una region o zona geografica en particular; la percepcion de estos mismos
sobre los servicios que eilos brindan y ias expectativas de calidad esperadas por ios ciientes, pudiendo
de esta forma presentar una politica de trabajo conjunto Operador - Cliente, donde el principal beneficio
para el Qperador Logistico es poder incrementar su Productividad mediante el aumento de la fidelidad
del cliente, al otorgar un servicio centrado en lo que el ios reaimente vaioran, siendo ei principai beneficio
por parte del cliente incrementar su Productividad mediante una mejor utilizacion de sus recursos al
recibir un servicio mas cercano a sus necesidades.

En referencia al estudio de evaluacion realizado a los operadores logisticos ViaMat y Pacific
Anchor Line, en ambos casos, se puede advertir que la capacidad de respuesta (dimension relacionada
a ta disposicion para ayudar a los clientes y proporcionar servicio rapido). encabeza la jerarquizacion
de prioridades, tanto de ctientes como de operadores. Debido principalmente al caracter operacional y
el enfoque orientado a tas contingencias de tos procesos reatizados en la Vtll Region.

Tambien se pudo observar que ta catificacion gtobat de tos operadores togisticos muestra
que eiios no presentan faiencias de significativa importancia. Presentando evidencia en et caso det
operador ViaMat que ta catidad percibida por sus ctientes, en terminos generaies, es iguai o superior a ta
calidad que estos consideraban adecuada; aunque existirian atgunos probtemas de calidad focalizados
en tas dimensiones de fiabitidad y eiementos tangibtes. Respecto del caso det operador PAL, no existe
evidencia para senatar que ta catidad percibida por sus ciientes, es iguai o superior a ia catidad que
estos esperan; aunque no existen probtemas de gran significancia, que no puedan ser superados. una
vez conocidas ias conctusiones de este estudio.

En retacion, con ia completa claridad de ta catidad esperada por tos ctientes, por parte
de ios directivos de tos Operadores Logisticos, ai momento de tomar decisiones respecto det servicio
brindado, no existe evidencia - en ninguno de tos casos - que permita senaiar que esto es cierto,
principatmente debido a ta desorientacion de estas empresas por a la falta de conocimiento respecto
de ias necesidades reaies de sus ctientes (producto de su enfoque comerciai centrado en las ventas) y
su corta trayectoria en ta region.
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