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RESUMEN

En este Estudio se presenta el problema de Evaluacion de |la Calidad de Servicia en el
ambito de acclon da los Operadores Logistoos (Third Parly Logistics). considerandao tanto los niveles de
eficacia intema como extemna. Este problema sera abordado mediante conceptos y técnicas apartadas
por la calidad de servicio y |a gastion lagistica, en relacién con |a subcontratacian de servicios a los
operadoras logisticos (3PL).

Se propone el Diseno de una herramienta especifica de evaluacion de la calidad de servicio
de |os operadares logisticos, que integra elementos de eficiencia interna de los compenentes esgnciales
de un sisterna logistico, con siementos de eficiencia exlerna apertados por las dimensiones dlasicas de
calidad de los servicios; con al phjeto de probar g la calidad percibida por 1os clientes de los operadores
logisticos es Igual o superior a la calidad que éstos esperan, ademas de conocer si los directivos de las
empresas de externalizacion de servicios [ogisticos tienen una completa claridad de la calidad esparada
por los clientes, al momento de tomar decisiones respacto del servicia brindada.

Dicha herramienta ha sido aplicada a 2 operadores logisticos (3PL) de la VIll Regian de
Chile, pudiendo concluir que en sélo uno de los dos casos existia evidencia que la calidad percibida
por sus clientes, en terminos generales, era igual o suparior a la calidad gue éstos esperaban, Y en
relacion, con la completa claridad de |a calidad esperada por los clisntes, par parté de los diractives de
los operadores logisticos, al momenta de tomar dacisiones respecto del servicio brindado, no existe
evidencia gue permita sefalar que asta hipdtesis es cierta. en ninguna de los dos casos.
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1. INTRODUCCION

Segun Ballou (1991), la epoca de los 50 y 60 dei siglo pasade macd al desarrollo de |a
Logistica en lérminos tadricos v practices, El cima scondmice reinante tras el corto apogeo post sequnda
guerra mundial y |8 recesion en la decada de 1870, producio de los aumentos de las tasas de interés.y. &l
Incremento de los costos de ensrgia, colmd de grandes exigencias el ambito industrial, 2l que necesild
de herrarientas que le permitieran alcanzar mayaores productividades. Estas hierramientas 2ran las que
proporcionabe la logistica (entre otras actividades primarias), denominada por esto: |a Gltima barrera para
la reduceion de costos, Este mayor interés por las aclividades logisticas es lo gue genera su nacimiento,
como wna disciplina de neqocios, alejandose de su origen militar (Lampert, Stock, Ellram, 1998).

Ya en la Era del Conocimiento, el crecimiento de las redes globales ha implicado una
celendad de respuesta requerda por los clientes, as! las empresas deben responder en “tiampo real” a
sus demandas de produclos, [as gue se ariginan en puntos distantes del planeta y por las que compiten
proveedores de clase mundial, los que buscan en la logistica una fuente de diferenciacion, imponiendo
a 5U vez mayores exigencias en términos de calidad (Lambert, Stock, Eliram, 1998). Asl, en el ambiente
oompetitivo actual, las empresas se han enfocado a mejorar el desempeno de su cadena de suministros,
mas alla del enfogue tradicional de precic y calidad (Gaytan, Trullllo, Arrovo, Weojcik, 2002), Ademas.
este cambio en el ambiente de negocios ha generade que [as definiciones de serviclo logistico basadas
2n las operacionas hayanh evolucionada. El concepto basice de logistica llegd a ser inadecuado para
expresar completamente el valor creade por ésta (Mentzer, Flint, Kent, 1898), '

Ademas de esto, hoy en dia, al sector servicios ha experimentado un fuerte crecimiento
en la economia mundial, alcanzando en Chile mveles por sobre el 50% del PIB. Ello impllca gue gran
parte de las actividades realizadas por las empresas se han exlarnalizade.

En esta evolucion mundial la logistica no ha sido |z excepcion. El crecimiento de |a
subcontratacion en el area logistica se atribuye a la apertura de la reglamentacion del transporte, al enfoque
de las competencias basicas. a la reduccidn de [nventarios y a las mejores pragramas de computadora
dedicados al mangjo lngistico (Chase, Aquilano, Jacobs, 2002) y en &l desarrollo exitoso de este proceso
de subcontratacion es primordial el ral desernperiado por los operadares sobis [as actividades de la gestian
logistica, las que s& mencionan mas adelante (Duran. Gutierrez, Sanchez, 2001}, En &l iitime estudio anual
sobre operadores logisticos 3PL, de Cap Germnini Ernst & Young, se pusde observar, que existen servicios
logisticos bastante safislicados con altos porcentajes de externalizacion.

Calidad de Servicio y Subcontratacion de Operaciones Logisticas.

Come se ha senalado, la industna de servicios representa en la actualidad uno de los
seclores aconamicos mas emergentes en el ambite mundial, de ahl el crecients interés por estudiar si
las diversas disciplinas del conocimiento se encuentran preparadas para enfrentar 2 la gue se podria
denominar "la era industrial del servicio” En este punto en particular se presentara una discusién
respecto de la forma en que la calidad se encuentra dispuesta a hacer Irente a este desafio en funcion
de las nuevas exigencias Impuestas por fa industria de los servicios.

Para lograr comprender came a calidad puede ser una fuerte contribucion al desarrollo de
la industria de servicios es necasano contextualizar que un servicio es algo distinto de un bien: siendo lo
que distingue a los bienes de los servicios 85 el hecho que los clienfes encuentran valor en los servicios
sin obtener la propiedad permanente de los elementos tangibles (Lovelock. 1997). Considerande coma
caractensticas relevantes de uin senicio: la intangibilidad, la perecibilidad o imposibilidad de almacenamiento; la
mseparabilidad. es decir. cansumo y produccien simultanea, y la vanabilidad o imposibilidad de homogenizacion
{Eiglier, Langeard, 1988), (Herovitz, 1991), (Stanton, Etzel, Walker, 1996 (Koller. 2001), Caracleristicas que
seran claves para evajuar coma la calidad puede intervenir a faver de los servicios.

Respacto de la calidad y su interrelacion con los servicios se puede observar que el
usuana o clliente final es un factor preponderante en la definicion del concepto de calidad para los
principales autores clasicos de esta disciplina, lo cual da paso al establecimiento de una linea especifica
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de desarrello de la calidad, conocida como calidad de servicio (Feigenbaum, 1963), (Ishikawa, 1988),
(Juran, 1994), (Crosby, 1987, 1889), (Deming citado por Escrig, Camisén, Bou, 2007), La cual considera
gue los enfoques de la calidad basados en los blenes son de dificll aplicacion en términos de un servicio
debido a sus caracteristicas particulares (Gronross, 1894), siende las gue phincipalmente marcan |a
diferencia respecio de los bienes la perecibilidad v la inseparabliidad, ya que al efectuarse &l consuma
Junto ala produceion, noexiste un tiempo & favar para efectuar acclones correctivas previas a la entrega
Al consumidar |.o gue deja en cierta desventaja a la Industria de sarvicios. respecta de la Industria de
bienes, debido & que el sector servicios empezo a reconacer K importancia que tenia la calidad varios
afos despuds de que lo hiza el sector de manufactura (Evars, 2000),

Asl, koiler (2001) definiendd la calidad en funcion de los servicios, dice que |a calidad
es |a totalidad de funciones y caracteristicas de un servicio que ataden a su capacidad para satistacer
neuesidades expresas o implicitas, Agregando que pademos decir que al que vende entrega calidad,
si sU servicio iguala o supera las expectativas del cliente. De esta forma. una empresa gue satisface’
la mayor parte de las necesitladas de sus clientes, durante la mayor parte del tiempo, 25 una.empresa
de calidad

Al asumir esta complejidad en la calidad de |os servicios es necesario reconocer la
importancia de desarrollar un modelo mucha mas detallado gue los gue se utilizan normalmente en calidad

e productos (Gronross. 1994), Paro, aun teniendo presente la importancia de la calidad de servicio resulta
muy cemplejo tensr una completa claridad del mivel de satisfaccion percibida® por los clientes, respacto
de las decisiones que loman guienas brindarn el servicio. Ahora bien, si se tiene gn cuenta que la calidad
percibida por los clientes lieva a la rentabilidad (Gronross, 1984), entonces, s imprescindible contar con
metodologias especificas, para esto. Debido principalments a que las empresas prejuzgan la motivacion
del cliente y concentradas en el rendimiento técnico de sus produclos & ignorantes de la motivacion real
de la compra, establecen politicas inadecuadas de calidad de servicio [Horovitz, 1991).

Uno de los modelos de referencia conceptual de gran reconccimiento es el Maodelo de
Brechas desarrollado por Parasuraman, Berry y Zeithaml (Brown, Fisk, Bitner, 1994). Este modelo estableca
la diferencia o brecha entre el servicio que un cliente espera y el servicio que perciba reclbir, dicha brecha
as producto de cuatro deficiencias determinadas an forma empirica, que se puedan establecer entra las
ctapas que ellos definen para un proceso de servicio, las gue se detallan a continuacion:

1.Expectativas del cliente y la peroepeion que |la empresa tiene de sllas.

2 Percepcion que Ios directivos tisnen de |as expectativas del clients, v las especificaciones o
rnormas de calidad.

3 Especificaciones o normas de Ia calidad, y la prestacion de| servicio.

4.Prestacion del servicio y la comunicacion externa enlragada al clients,

Ademas, esle modelo presenta como los factores que influyen en las expectativas que
&l clierte tiene del servicio: la comunicacion boca a oido, las necesidades personales, las expernencias
previas g consuma de servicios y las comunicaciones externas recibidas de los proveedores de servicios,
A continuacion se presenta una representacion esguematica dael modelo en la Figura N°1.

En cuanto al desamollo de herramientas de evaluacion se pueden destacar las presentadas
porJuran (1994) v Zaithami, Parasuraman y Berry (1993). Por su parte, Juran (1994) propone |a creacion
de un programa de calidad de servicio con componentes simiares & las de una empresa fabril. como
una herramienta de evaluacian de la calidad en servicios, Pero, no se presentan modelos o herramientas
mas concretas para el sector de servicios. Siendo por tanto la metodologia SERVQUAL, desarrollada
por Zeithaml, Parasuraman y Berry, una de las herramientas mas utlizadas para |levar a cabo ests
comparacion as la metodologia (Brown, Fisk, Bitner, 1994),

Doebe’ tenerss en cuanla que para algunos auteras 12 satisfacaian del clisnts se abserva come un concepio mas
amplio, mientras que la evaluacion de |a calidad de seivicio s& centra sspecificamente an [as dimensiones de servicia
(Zeithami, Bitnat, 2007}

‘Arile las discusiones concepluales respactade las diferencias v semejanzas de la calidad de sarvicio v Ia satistaceion
dal cliente se puede chsarvar que la iteratura de calldad de servicio (principal luente de sustentacion de este trabajo)
/& la que prasenta mayores raslapos antre ambos constructos tearicos (Dabholkar, 1993),
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Figura N*1: Modela dé Brechas.
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Fuente: adaptado de [Zeitham|, Parasuraman v Berry, 1983] y [Zeithaml. Bitner, 2002].

Esta metodologia permite medir las percepciones de los usuarios sobre la calidad de los
servicies, basandose en el modelo de Brechas (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 1993). Las Dimansiones
del Modelo incluven los siguientes punias:

1. Flabllidad: la capacidad de entregar siempre lo que exactamente se promeho.

2. Capacidad de Respuesta: la disposicion a ayudar a los clientes y proporcionar servicio rapida.

3. Garantia: los conocimientos v cortesia de 1os empleados v la capacidad de comunicar buena fe
v conlianza.

4. Empatia: el grado de Interes v atencion individual gue se presta a |os cligntes.

5. Elementos Tangibles: las instalaciones y egquipos fisicos v el aspecto profesional del personal,

A pesar de la gran populandad de SERVQUAL sus autares recanocen que esta herramienta
no efeclia ponderaciones que permitan asignar el grado de impartancia relativa de las distintas
dimensiones e calidad, en el calcule de un indicador agregado. Esto hace necesaria la incorporacion de
nuevas componentes que penmitan efectuar ponderaciones en funcion de oriterios proporcionados por las
propios clientes. Una de las herramientas de decision, que permite desarrollar escalas de jerarquizacion
de ponderacionas, an funcion de |os requisitos de los clientes, 5 el proceso dejerarquizacion analitica
(Analvtic Hierarchy Frocess. AHPY): el cual permite medir |2 inconsistencia de la escala jerdrguica resultante
(CGhase, Aquilano, Jacobs, 2002)

Para intantar el desarrallo de una herramienta de este tipo v aplicarla a los operacores
logisticos es imprescindible comprender el aspectro de actividades aglutinadas bajo el concepto
de gestion logistica. A la fecha existen tanlas definiciones como libros v personas dedicadas a ella
existen, pero en palabras simples la gestion logistica asegura que el producto adecuado, en la calidad
adecuada, en ia condicion adecuada, es despachado al clente adecuado, 4l lugar adecuado, en el
tiempo adecuado y al costo adecuado (CLM, 1898), Cuyo objstivo es aumentar |as ventajas competitivas,
captando y reteniendo clientes, para generar un incremento en los beneficios economicos obtenidos
por la comercializacian y produccian de los bienes y servicios; metliants la intaraccién de actividades,
tales como el aprovisionamientc delos iInsumos. la distribucion fisica de los productos. |la gestlon de
la infermacion, 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 fraduce &n una lasa de retorno de la inversion
mas alevada, con un aumento de la rentabilidad de la empresa. (Ballou, 2004), (Lambert, Stock, Ellran,
1998, (Gutiérrez. Prida, 1998),
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Dichas actividades se organizacion en lres cormponentes: |a legistica de suministros, que
relacions a la orgamizacion con sus provesdorss: la logistica de distribucion, que establece los nexos
entre la arganizacion y sus clientes, y la logistica de meversa, gue permite el retorno de las transacciones
par disconformidad de loa compradores o por el térming de la vida (tll de los bienes (con fines de
reincarporacion ambiental o productiva). Eslas componentas a su vez se relacionan can os flujos
logisticos, que permiten los desplazamientos desde ¢ hacia la organizacion de los hienes, lainfarmacian
y los capitales (Ballou, 2004), (Palrier, 2001), (Duran, Gutiérrez, Sanchez, 2001}, (Gutiérrez, Prida, 1998):
tal corno se esquematiza en la Figura N2,

Figura N°2: Componentes vy flujos de |a Logistica.
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Fuente: Efaboracion propia.

En este marco de accion los operadores logisticos puaden ser definides como las empresas
que se ocupan de proporcionar servicios logisticos a ofras empresas. a cambio de una contraparhicia
economica (Duran, Gutiérrez, Sanchez, 2001).

Las diversas categorias de operadores logisticos, que se prosentan en la Figura N4, reflejan

esencialmente la demanda de los productores por poseer v gestionar las funciones de la logistica [Lu,
Su, 2002), (Poirier, 2001), (Rey, 2005):

Figura N°3: Categorias de Operadores Logisticos,

H 5PL Supplv Chain Management

‘_I 4PL Integrated Logistic Service

< 3PL Outsourced Logistic Service

4—{ 2PL Capacity Provider

4—: 1PL Self-Sufficient Loglstics Function

Fuente: [Lu; Su, 2002),
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Este estudio se centra en los Operadores Logisticos 3PL (contrato loglstico con 3
integrantes, third party logistics) o externallzador da servicios logisticos, un terming baslante amplid que
frecuentemente se usa para cubrir negocios de expedidores de cargas o contratos logisticos, pudiende o
no Involucrar la prepiedad de recursoes, ya gue ellos pueden externalizar la mayoria de sus capacidades
recurnendo a los 2PLs; asien términos de un 3PL las soluciones loglsticas son enfocadas mediante la
combinacidn optima de recursos disponibles de los proveadoras de capacidadas, esta menor intensidad
de recursos les proporciona una mayor agilidad de funcionamiento, por cansiguients ellos tienen ingrasos
mas altos por los recurses empleados.

Esta ¢lase de opsradores legisticos realize todas o una gran parte de las achvidades
logisticas enla cadena de suministro de un clients, y su valor agregadao esta basado en la informacion y el
cohacimiento versus un servicio de transporte no-diferenciado al mas bajo costo, Su especializacion en
gestion logistica los haceir en aumento, pues cadd vez mas companias neces(tan perfeccionar su cadena
de suminisiros, es mas, el servicio de los 3PL's es de mayar efectividad, mientras ellos esian mas cerca del
funciomamients de su clients, convirtiéndose an un socio mas que un provesdor. Esteimplica guelos 3PL's
se tornen indispensables para sus clientss, los que son mMas renuentes a cambiar su proveedor 3PL que
un 2PL, existiendo una lealtad del clierte mas alta y por consiguente una estabilidad de los beneficios.

La Calidad de Servicio en las Operaciones Logisticas

En términos especificos de servicios logisticos. debido a sus caracteristicas complejas.
25 dificil examinar las necesidades de los clientes y crear un sistema coherente con sus requisitos de
calicad (l.egeza, P003). En funcion de esta enorme complejidad es necesario el desarrullo de herramientas
espacificas de evaluacion, donde la calidad este definida de la misma manera gue 1o hacen los clientes,
como la-adecuabilidad para el use pretendido (Evans, 2000), de otra forma, |a gestion de la calidad sera
conducida de manera tolalmente arronea.

La aplicacion de modelos de calidad al campao de los servicins logisticos es un lerreno
poco explorado, principalmente debido a la corta data de la logistica come disciplina de negocios.
Hasta ahora las herramiemntas dedicadas a evaluar |la Gestion Logistica, como el Centrol Logistico,
intentan controlar las actividades planificadas en términos del servicio al cliente (externc) v el costo de
las actividades (interno) (Ballou, 2001, (Ballow, 2004),

En relacion con i aplicacion de las metodologias antes sefaladas, en el Areade conocimiento
de [a jogistica y en luncion de la eficiencia externa; Mentzer, Flint y Kent (1999) concluyen que es necesaria una
conceptualizacion alternativa para evaluar la calidad de servicio en logistica, debido a que estos senviclos tienen
mas dimensiones técnicas o componentes de resultado, Amparados n sus conclusiones desarallan una
escala para med|r la calidad de! servicio en logistica que se orienta hacia dimensiones técnicas o de aventos.
metodelogicamente equivalente al SERVQUAL, compussta de 25 reactivos agrupados en 9 dimensiones,
tales como: calidad de informacion, procedimientos para realizar pedidos, cantidades despachadas, entregas
a tiempo, exactitud de Ja orden, calidad de los articulos emtregados, enirega sin danos, manejo de las
discrepancias del pedido y calidad del personal de contacto,

Pero esta escala fue elaborada para el caso particular de |a Agencia de Logistica del
Departamentn de Defensa de los Estados Unidos, y al ser esla una agencia que presta servicio a su
propia institucion, &l rabajo desarrallado por Mentzer, et.al. (1999), corresponde mas bien a una escala
para avalugr la calidad de servicio en un operador logistico 1PL, a lo que se suma un ambiente altamente
jerarguizado y un cliente vitualmente cautivo; por lo que la escala en cuestion brinda desigual impaortancia
a los aspectos técnicos. por sobre el resguardo de la adecuabilidad al cliente.

Mas tarde, y basados en este trabajo, Gaytan, Trujillo. Arroyo y Wojcik (2002), desarrollan
una escala para evaluar las funciones logisticas de la empresa de autopartes. Mediante reaclivos
especificos sobre una escala Liked, agrupados en 7 dimensicnes, definidas cormo. cumplimignic de
compromisos en actividades de logislica, compromiscs para reallzar mejoras en logistica, coordinacion
interna, proceso de ordenes v sus entregas, informacién sobre existencia de productos, soporte para
el envio e Informacion de estatus del pedido.
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§in embargoe, la metodologia generada permite ejercer un control de calidad de servicio,
sobre ciertas funciones logisticas y no sobre un proveedor de estos serviclos, sienda entances su mayor
contribucion la incorporacion, a este proceso evaluativo, del AHP permitiendo la integracion de juicios
amitidos por diferentes participantes y la obtencion de una |erarquia Unica y consistente (Gaytan, Trujillo,
Arroyo, Wdjcik, 2002, Lo antenor es de suma importancia, pues una caza de errores no pueds lanzarse
en lodas las direcciones posibles, siendo fundamental que se realice teniendo en cuenta las prioridades
de |las mejoras a alcanzar [Horovitz, 1991).

De esta forma. en terminos de eficacia externa, se puede observar que en el estudio de la
disciplina logistica existe a la fecha un bajo nivel de desarrolio de herramientas que permitan evaluarla.
Por el contrario, en términos de |a eficacia intarna. la literatura presenta importantes desarrollos en el area
de los indicadores de desemperio logistico, los gue principalmente estéan basados en Indlcadores que
apuntan a cuantificar la productividad que la empresa presenta (Lambert, Stock, Ellram, 1998), (Christopher,
1888), (Kasilingarn, 2000), (Legeza, 2003); permitiendo desarrollar auditorfas logisticas®, para luego ejercer
actividades de cortrol, en pes de una mejor direccién de la empresa. exclusivamente en funcian de
un mejoramiento de la eficacia interna, siendo los mds exhaustivos, para los fines de esta estudio, los
Indicadores prapuestes por Kasilingam (2000) v CEL (2004).

Este caracter dual de la eficacia exige alcanzar un equllibric entre ambios extremas, al
respecto Gronroos (1894) comenta que en las operaciones de servicios una mejora de la sficacia inferna
pueds llevar @ un cambio negativo en la calidad externa, por lo que se debe entander gue la sficacia
externa es al menos lan impartante como Ia eficacia interna.

Asl, ante la presencia de herramientas que permitan evaluar |a eficacia interna de la empresa y
orientarlas decisiones de sus directivos, en relacion con al actuar de las empresa de servicios, 85 necesario
Jlener en cuenta que &l punto mas impartante 8s basar esos desarrollos internos en las caraclensticas
proplas de los servicios, para gque se lengan en cuenta las interrelaciones producidas entre los efectos
externos e internos (Gronroas, 1994}, De esle modo. es necesano contar con una heramienta especifica
aue funda ambas dplicas permitiendo equllibrarias. para dar una mayor compelitividad a la empresa.

Debido a que no existe evidencia, para afirmar |a existancia de una herramienta que relna las
caracteristicas necesarias para evaluar la calidad de servicio de los operadores logisticos (3PL). A continuacion
se disefiara una hemamienta que permita dar sciucion al vacio existente en la evaluacién de 1a calicad de
servicio de estos operadores; basandose en |a metadologia de SERVQUAL, aunands 105 conceptos de
eficacia Inferna y externa, mediarte |a incorporacion de reactives basadoes an los conceplos constifuyentas
de los indicaderes de desempefio evaluados comunmente por las auditorias lngisticas: incluyendo adermas
un eguilibno de sus 5 dmensiones de calidad, mediante la incorporacion de ponderadores obtenidos a través
del proceso de jerarquizacion analitica. En funcién de prabar la siguientes hipotesis: *| 2 calidad percibida
par los clientes de los operadores logisticos regionales. s igual o supenor & la calldad que éstos esperan' y
“Los Directivos de las Empresas de Servicios Logisticos tienen una comiplata claridad de la calidad esperada
por log clientes, al momenta de tomar decisiones respecto del servicio bnndade".

2. MATERIALES Y METODOS

Para identificar [os tipos v caracteristicas de los servicios prestados por los operadores
logisticos (3PL), en fa region del Bio Bio, se han considerade los estudios anuales de operadores |ogisticos
3PL 2002 v 2003. (Langley C., el. al, 2002.y 2003), sobre los cuales se ha desarrollade un sondeo a 100
empresas regionales para determinar en terminos estimativos cuales de los servicios logisticos 3PL,
presentan mayores niveles de subcontratacion por ellos.

En la determinacion de las dimensiones gue parmiten evaluar la calidad de operadores
legisticos, por parte de sus clientes en la reqion, se utilizaran los resultados validados por el sondeo,
asi como Indicadoras logisticos de dessmpeno aportados por la literatura.

fla auditoriz logistica es un examen penodico de la situacion de las actividades |ogisticas, que oroporciona la
Informacion necesana, para establacer funciones de cortral (Baliou, 2004),
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Seleccidon del Diseno Experimental:

La nvestigacion por realizar sera de tipo no experimental, a traves de un diseno de clase
transversal, pues se recolectaran dates en un solo momento da tiempo Unico con el objeto de describir
y analizar la incidencia de las variables de calidad de servicio v su interralacion con la arientacion al
chients en las politicas de gestion del operador logistico. Lo antes mencionado, sumado a las hipotesis
planteadas conduce a decir que la Investigacion tendrd la estructura de Diseno No Experimental
Transversal Gorrelacionat.

Seleccion de la Muestra y Censo:
El muestreo se debera efectuar en dos etapas.

1. Elapa de Confeccion de la Herramienta de Evaluacion, esta etapa esta compuesta por:
Muestreo de sondeo: este muestrea se realizard en forma aleatoria simple, con un tamano muesiral
definido por conveniencia de tamano Igual a 100, con fines solo exploratarios, de acuerda con los
siguientes conceptos:
Elemenio: directive de emprasa regional por entrevistar,
Poblacion: conjunto de directivos de empresas regionales par entrevistar.
Unidad de muestreo: directivos de una misma empresa regional por entrevistar.
Marco muestral: Iistado de directivos del directorio regional de empresas GEPP 2003.

2. Etapa de Aplicacion de la Herramienta de Evaluacion, esta elapa estd compuesia por:
Muestreo de operadores logisticos: los operadores loarslicos seran slegidos por conveniencia,
dependlendo de su nteres par evaluar su eliciencia extarma,
Censo interno: entre los gjecutivos v directivos de la emprasa. segun una encuesta para medir sus
prioridades de calidad dal servicio logistico. _
Censo externo:; este censo se realizara a los directivos wo gjecutivos de contacto con el operadaor,
tde todas las empresas clientes,

Recoleccion, Analisis de Datos y Presentacion de Resultados:

_ Recoleccion de datos: Los datos seran recoleclados mediante encuestas basadas en la
metodologia que propone la herramienta desarrollada, las que permitiran medir la importancia otorgada
por clientes y proveedores a los distintos reactivos escogidos para ser madidos.

Analisis de tatos: Los datos seran anallzades en forma estadistica, para luego, mediante
2| Proceso de Jerarqulzacion Analitica (AHP) - utilizando el Software Expert Choice -, realizar una
comparacion |jerarguica de los resuliados obtenidos pudiendo lomar una decision respecta de las
hipatesis planteadas, ademas de proporelonar una medida de consistencia de los juicias de comparacion
mterdimensional emitidos.

Presentacion de resultados: El analisis de los datos permitira presentar os resultados del
estudio en forma de tablas y grafices, ademas de la redaccion que permitird una correcta Interpretacion
de los rasultados

3. RESULTADOS

El principal resultadoe de este Estudic es Disenar una herramenta que permita dar
solucion a este vacio existente en la evaluacion de la calidad de servicio de estos operadores, a traves
de informacion concernients a los operadores logisticos [3PL) presentes an la Region dal Bio Blo v sus
actividades, en funcién de; ia Identificacion de los tipos v saractensticas de los servicios prestados, y la
detarminacion de las dimensiones de evaluacion de su calidad de servicio; permitiendo establecer una
herramienta de evaluacion basada en la metodologia de SERVQUAL, aunando los conceptos de eficacia
Interna y externa, mediante la incarporacion de reactivos basados en los conceptos constituyentes de los
Indicadores de dasermpeano comunmente evaluados por las auditorias logisticas e incluyendo, ademas,
un equilibrio de sus 5 dimensiones de calidad, mediante la incorporacidn de ponderadores obtenides a
través del proceso de jérarquizacion analltica.
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Este estudia en particular aborda el tema de los Operadores Logisticos de arden 3, siendo
3HEL un término general que es frecuentemente usade para cubrir negociaciones de expedidores de
cargas o contratos logisticos, donds éste realiza toda o una gran parte de las actividades logisticas en la
cadena de suministros de un chente y su valor agregado esta basado en la informacion v &l conocimianta
versus un servicio de transporte ne diferenciado al menor costo (Lu, Su, 2002),

Segun Kasilingam (2000) los Operadores Logisticas 3PL (Third-party logistics providers)
s& insertan en las multiples actividades legisticas de una empresa v principalments coordinan todas
estas actividades, actuande algunas veces como proveedor de una o mas de éstas. Ambas definiciones
permiten delimitar este estudio, excluyendo de la categoria 3P| a empresas que proveen capacidades
logisticas genericas. come son; 108 proveedeores de lransporte basica (empresas de camiones,
ransportislas agreos, lineas de contenedares), los aeropuertos. los puertas maritimos y los praveedores
de envios expresas (Lu, Su, 2002). La Figura N4 esquematiza a continuacion la estructura de los
servicios logisticos 3PL.

Flgura N"4: Estructura de Servicios Logisticos 3PL

Operador - ) . Proveedor.

Logistica 3PL. - del Cliente
g e l
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Fuente: Elaboracidn propia

Respacto de |os servicios subconiratados en el ambito de la loglstica, en las empresas
de la region, se puede decir que estas presentan una variacion en cuanto a la diversidad de servicios,
presentados en el Lltimos estudio anual sobre operadores logisticos 3PL, de Cap Gemint Ernst & Young,
coneentrandose las subcontrataciones a nivel local principaimente 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 praveedoras de servicios
logisticos, con presencia en la regidn v gue se perfilan dentro de la categaria de 3PL, son: DHL-Danzas,
Expeditors, Pacific Anchor Line y Viamat; todas ellas establecidas en la zona de estudio en el periodo
2003-2004.

Lz reducida presencia de operadores logisticos denota un incipiente gradoe de desarrollo
en esta materia de la Region del Bio Bio, o cual. sin duda. perjudica sus posibilidades de competir én
los mercados mundiales, principalments a las pequenas v madianas empresas exportadoras por su
imposibilidad de negociar tarifag con las grandes companias de transporte internacional,

Para determinar cuales son los servicios que estos operadares logisticos especificamenta
prestan en nuestra region, se les ha aplicado la misma encuesta con gue s ha realizado el sondeo a
nivel regional, Pudiendo conelulr que los servicios con mayor concentracion de oferentes corespandean
a servicios logisticos basicos, principalmente ligados a las actvidades logisticas de transparts v
almacenamiento.
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Asi, en la detsrminacion de las dimensiones de evaluacion de la calidad de servicio de los
operadores logisticos deben ser consideradas las principales dimensiones de evaluacion de lz calidad
de servicio (consideradas en el modela SERVAUAL) y los principales componentes de un sistema
logistico. Por lo cual, la calldad de servicios estar(a representada por dimensiones tales como: Fiabilidad,
Capacidad de Respuesta, Garantia, Empatia y Elementos Tangibles (Zeithaml, Parasuraman y Berry.
1983). Mientras que los sistemas logisticos estarian compuestos por: Sarvicio al Cliente, Transporte,
Adguisiciones, Almacenamients, Manipulacion de Materiales, Planificacion Estratégica, Control de
Inventarios vy Pronosticos de la Demanda (CLM, 1998), cuya evaluacian puede ser efactuada mediante
indicadores de desermpeno, como |os propuestos por Kasilingam (2000) ¥ CEL (2004), los cuales se
agrupan basicamente en las siguentes categorias; distnbucion y servicio al clente; planificacion y gastion
de inwventarios, recepcion de compras, gestion de proveedores, generacion de pedidos y referencias
de compras

Esto parmite entrelazar elementos de medicion de la eficiencia externa, tales coma las
dimensiones de calidad de servicio, con elementos de eficiencia interna, coma los indicadores de
desempeno, con el objetivo de obtener como resultado una herramienta de evaluacion de la calidad
de semvicio de operadares logisticos [3PL), como se muestra en la Figura N5 la gue se ha denominada
QPL/S (Quality Party Logistics / 3).

Figura N°5; Disgrama de Generacian de la herramienta de Evaluacion de 3FL

e
Compaonentes del » Indicadores de
Sistema Logistico Desempefio Logistico
e &
S v i
¥
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Fuente: Elaboracion propia.

Establecimiento de la herramienta de evaluacion de la calidad.

Unavez definidos log camponentes gque los servicios logisticos aportan a las dimensiones
de la calidad ds servicio se prasentan los reactivos que compondran el modelo de evaluacion de la
calidad QPL/S:

+  Dimension Fiabilidad: Orden de Pedido Exacta y Completa. Porcentaje de Devolucion, Exactitud de
Prondsticos, Exactitud del Control de Inventarios v Porcentaje de Costos Logisticos sobre las Ventas.

+ [Dimension Capacidad de Respuesta: Entregas a Tiempo, Tiempo de Ciclo de Pedido y Tiempo de
Ciclo de Reaprovisionamiento.

* Dimension Garantia: Entrega Libre de Dano. Cuenta Exacta de Cargas, Porcentaje de Perdidas, Ajuste
de Inventario y Porcentadje de Errores da Transaccion de Informacion y Dinero

+ Dimensién Empatia: Atenclén de Pedidos, Comunizcacion Efectiva y Respuesta Oportuna.
Dimension Elementos Tangibles: Estado de las Unidades de Transporte, Tecnologias de Rastren de
Envios, Condicionas de Almacsnamiento, Accesos y Muellas de Almacenes. Idoneidad ds los Equipos
de Manipulacidn y Disponibilidad de los Equipos de Manipulacion.
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La determinacian de estos reactivos penmite desarrollar la confeceion de la herramisntasobre
la cudl se instrumentalizara la evaluacion de |os operadores logisticos (3PL).

Can =l objeto de eliminar los problemas de ponderacion, la primera etapa de |a herramienta
debera presentar ante los encuestados una escala comparativa de valeracion ordinal®, aplicada sobre
combinaciones pareadas de dimensiones de calidad de servicio: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, segundad y empatia; bajo el tormato de la escala de medicion propuesta por
el metodo de proceso de jerarquizacion anabtica,

Este procesa debe ser analizado para generar |a base de ponderacion de las dimensiones
de calldad, en funcion de la escala psicométrica de los propios clientes, a partir de la media aritmstica
de las ponderaciones parciales obtenidas de cada elemento de muestred; lo que permitird que QLP/3,
pueda soslayar &l problema de penderacion que presenta SERVQUAL.

Etapas de Aplicacion de QLP/3:

Etapa Intarna:
1. Definir el operador logistico (3PL), para el gue se desea realizar la evaluacion de la calidad de servicia,
el gque debera presentar un fuerte compraomiso con |a idea de evaluar su calidad de servizio,
2. Aplicar y analizar 1a encuesta de base de QPL/3 (ver anexo 1), sobre la poblacion de ejecutivos
ydirectivos de la empresa.
3. Establecer las priondades de jerarquizacion de las dimensiones de calidad v las percepciones
de calldad del servicio logistico, de la empresa.

Etapa Externa:
1. Aplicar y analizar la encuesta de base de QPL/3 (ver anexo 1), sobre la poblacion de ejecutivos
y/o diractivos de las empresas cliente del operador logistica {(3PL).
2. Determinar las prioridades promedio de jerarguizacion de dimensiones de calidad establecidas
por los clientes.
3. Establecer las expectativas y percepciones de calidad del servicio logistico; asi como |2 brecha
existents entre ambas.

Etapa de Integracion:

1. Establecer las diferencias de jerarguizacion entre operadar v clients promedio, determinando asi
las diferantes orientaciones gue rigen sus decisiones.

2. Efectuar un analisie de brechas entre clients promedio v operadar, en forma simple y en torma
ponderada, segln las escalas de [erarquizacion de dimensiones de calidad propias de cada uno,
obtenides mediante la metodologla AHE

3. Realizar un analisis de brechas entre las percepciones y expectativas de los clientes, calculando
la incidencia de cada dimensién de calidad en la brecha penderada global

4. Detectar lps reactivos de calidad criticos en la relacion cliente — operadar, madiante un andlisis
de importancia, relevancia, identificande reactivos de mejarar en la reglon de alta impoertancia
(expectativa) y bajo desempeno (percepcion), ademas de reactives que minimizar para la region
kaja Importancia (expectativa) v alto desempeaie (percepcion).

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

Ella ha permitido aplicar dicha herramienta a los Operadores Logisticos (3PL) presentes en
la VIl Regidn qus accedieron a formar parte dal Estudio, las empresas Viamat y Pacihc Anchor Line (PAL)',
las cuales atienden a un grupo de aproximadarmente 30 madianas v grandes ampresas de la VIl Regidn,
pertenecientes a los rubros: metalmecanica, construccion, agroindustria, desarrolio y comercializacion
de soluciones tecnologicas & industria forestal

*Dillon W., Medden T, y M. Firtle: "La Investigacion de Mercadas en un Entorno da Marketing”, 37 Ed,, Mo Graw Hill
Hrwin, Bogeta, 1937

“Les resultadas que se prasemtan a eortinuacian no establecaran una relacion espacifica entre los operadoras logisticos
ysus cliantes, Asi coma tampoon se emitiran comparacienes entre los resultados obtanidos entre ambaos operadores,
debide & un eompromiso de conhabilicad establecido. por escrita, con sus representantes locales.
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De la Aplicacion Intarna (Operador) v Externa (Empresas Cliente) de la Herramienta QPL/3
se obluvieron Jos siguientes resultados:

En cuanto a las diferencias de jerarquizacion se puede observar. a continuacion. la
gran similitud de los dos primeros rangos, en los resultades obtenidos de |os operadores logisticos v
sus respactivos clientes. Existiendo difersncias de jeramguizacion en el 60% restants de dimensiones,
Estas diterencias llevan a disminuir la productividad del operador, pues de acuerdo con su escala de
valoraclén psicometrica invertird recursos, por sobre los realmente requeridos por sus clientes en las
dimensiones gque se encuentran sobravaloradas, en vez de conducir esos esfusrzos en la direccion de
las dimensianes subvaloradas

En torno al andlisis de brechas, la imporiancia de su sstudio radica en observar
efectivaments cuales son las dimensiones en las que las diferencias establecidas entre lo gue los
operadoras perciben entregar v los clientes perciben recibir, y los clientes esperan recibir o expeactativas
del servicio y perciben recibir o percepciones del servicio; logran aportar a un resultade satisfactorio
&n la evaluacion de calidad de servicio. Ademas de contribuir con los antecedentes necesanos para la
determinacion de una calfficacion global de los operadares  por parte de sus clientes.

Respecto de las percepciones de calidad que \iaMat posee de si misma y la que poseen
sus Empresas Cliente, en promedio, no presentar grandes diferencias; excepto en la dimension elementos
tanaibles, lo cual es basicamerite producto de la discrepancia en la ponderacion que asigna el operador
y sus clientes a esta dimension. Por otro ado, las percepciones de calidad gue PAL posee de st misma
v la-gue poseen sus Empresas Cliente, en forma global. no presentan grandes diferencias: excepto en
la dimensian fiabilidad (la que representa la 2% jerargula tanto para el operader como para sus cllentes)
observandose que el operador manifiesta una sobre valoracion del servicio brindado, lo cual puede
productr un descuide en la calidad percibida por el cliente, quien, en términos reales, aun desea recibi
mas del operadar en este ambita,

En cuante a la brecha sxpectativas/percepciones, en general, se puade ohservar que;
Los clientes de ViaMat perciben que todas sus expeclativas han sido - en promedio - superadas por
los servicios brindados por este oparador, siendo los resultades mas ventajosos para sus clientes los
obtenidos en las dimensicnes de fiabilidad v garantia; pudiendo no ser asi para el operador. quien,
probablemente, ha invertide recursos, mas alla de los requeridos, para complacer a sus clientes, lo
cual sera presentado con mayor clandad en el analisis de importancia relevancia. Y los clientes da FAL
parciben que sus expéectativas no han sido - en promedio - superadas por los servicios hrindados por
este operador. siendo los resultados mas ventajosos para sus clientes el obtenido en la dimension de
ampatia; una vez concluido sl analisis de i/mportancia relevancia, se podra dilucidar con mayor claridad,
si esta baja calificacion presenta una importancia critica o ng, con especial enfasis en la dimension
capacidad de respugsta, donde se presantan las principales falencias,

A continuacion, ol andlisis de importancia refevancia permite combinar 1a informacion
de |as percepciones del cliente v de las clasificaciones de suimportancla, segun sus expectativas.

Para &l caso ViaMal se preseritan 2 reactivos en condicion de alta impartancia (expactativa)
¥ bajo desempenc [percepcion), asociados a las dimensiones flabllidad y elementos tanglbles, lo qus
deben ser mejorados, para lograr satisfacer las expectativas de los clientes. Por otro lado, presenta
3 reactivos en condicion de baja importancia (expectativa) y alto desempeno (percepcion), asociados
tamblén a las dimensiones fiabilidad v elementos tangibles, para los cuaies se sugiere al operador no
incrementar las condiciones de servicio a sus clientes, pues cualquier sobre esfuerza del operador
no redundaria en una mayor valoracion por parte de sua cllentes. Respecto del eperador PAL, éste
no prasenta reactivos criticos de gran relevancia, perb en general los reactivos se encuentran en gran
riesgo de alcanzar esta situacion, debido & que, en 1erminos generales, no se na logrado cumplir a
cabalidad las expactalivas de los clienles, Siendo las dimensiones de mayor preccupacion la fiabilidad
y la capacidad de respuesta,
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4. CONCLUSIONES Y DISCUSIONES

l.os eperadores logisticas (SPL), presentes en la region del Bio Bio. prestan servicios de
logistica hasicos para un operader, ligadog a las actividades de nuclea del negocio, como el transporte
v el almacenamiente; debido principalmente a la baja agregacion de valor y grado de elaboracion de
los productos transferidos en mercados imernacionales con salda o ingreso directo desde la Regién,
Razon a la cual también se debe el bajo grado de concentracion de esta clase de empresas |ogisticas
en la zona de estudio.

Se ha logrado dejar en evidencia gue la calidad, en la industna de servicios, no puede ser
tratada en |os mismos términos gue en la industria de bienes. Por tanto, para evaluar 14 calidad en esta
industria de caracteristicas tan peculiares han de emplearse nuevas herramientas gue para este caso
ge han cimentado sobre la metodologia SERVQUAL, determinando las dimensiones particulares que
permiten evaluar la calidad de operadores logistices a fraves de un estudic de campo en empresas y
operadores logisticos, ademas de la incorporacion de componanies esenciales de los sistemas logisticos,
mediante los conceplos que onentan a los indicadores de dessmpeno logistico, unica torma conocida
de evaluar las actividades de este rubro,

Asl, la metodologia QFL/3, fundada en una concepcidn de calidad prafundamente arraigada
an la orlentacion al cliente. representada por las dimensiones de calidad establecidas por la metodologia
insprradora SERVQLUAL, ha permitido, ademas, incorporar Ios componantes esencialas de un sistema
logistice, mediante Indicadores de desempenio logistico. Esta amalgama de conceplas, corregida en sus
efectos de ponderaciones interdimensionales per la metodologia de decision multicriterio discreta AHRP
permite evaluar &n forma eficients las brechas axistentes antre la calidad percibida por los clientes de
los operadores logisticos da una region o zona'geagralica en particular; la pereepeion de estos mismos
sabre los servicios que ellos brindan v las expectativas de calidad esperadas por los clientes, pudiende
de esta forma presentar una politica de trabajo conjunte Operador — Cliente, donde al principal beneficio
para el Operador Logistico es poder incrementar su Productividad mediante el aumento de la fidelidad
del clierite. al olorgar un servicio centrado en lo que ellos realmente valoran, siendo el principal beneficio
por parte del cliente incrementar su Productividad mediarte una mejor utilizacion de sus recurses al
recibir un servicio mas cercano a sus necesidades.

En reterencia al estudio de evaluacion realizado a los operadoras logisticos ViaMat v Pacific
Anchor Ling, en ambas casos, se puade advertir gue la capacidad de réspuesta (dimension relacionada
a la disposicion para ayudar a los clientes y proporcionar sarvicio rapidel, encabeza la jerarguizacion
de pricridades. tanto de clientes como de operadores, Debido principalmente al cardcter operacional y
el enfoque crientado a las contingencias de los procesos realizados en ia VIl Region.

lambien se pudo observar que la calificacion giobal de los operadores logisticos muestra
que ellos no presentan falencias de significativa Importtancia. Presentande evidencia en el caso del
operador ViaMat ue |a calidad percibida porsus clientes, en lerminos generales, es igual o superiorala
calidad aue estos consideraban adecuada; aungue existirian algunos problemas de calidad focalizados
en las dimensiones de fiabilidad y elementos tangibles, Respecio del caso del oparador PAL, ne existe
avidencia para senalar que la calldad percibida por sus cllentes, es igual o superior a la calidad que
estos esperan, aungue ne exister problemas de gran significancia, que no puedan ser superados, una
vez conocidas |las conclusiones de este estudio.

En relacion, con la completa claridad de |a calidad esperada por los clientes. por parie
de los directivos de los Operadores Logisticos, al momento de tomar decisiones respecto del servicio
brindado, no existe evidencia - en ninguno de los casos - gue permila senalar gue esto es cierto,
principalmente debido a la desorentacion de estas empresas por a |a falta de conocimiento respecto
de las necesidades reales de sus clientes (producto de su enfogue comarcial centrade en las ventas) y
su corta trayectoria en la region,
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