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RESUMEN

El proposito de esta investigacion fue identificar como se relacionan entre si la gestion
logistica y la calidad del servicio en una empresa situada en el distrito de Surquillo, en Lima, en
el afio 2025. Se usé un disefio correlacional y una metodologia cuantitativa aplicada. Se utilizo
un formulario instrumento tipo Likert para recopilar datos de un subconjunto de estudio censal
de sesenta clientes. Para el andlisis estadistico se uso el programa de analisis de datos SPSS

(version 29) y se aplico el coeficiente de correlacion de Pearson.

Los resultados indicaron una relacion algo favorable entre la calidad del servicio y la
gestion logistica, con un grado de relevancia estadistica de p = 0,000 y un coeficiente de r =
0,480. La produccién y el almacenamiento tuvieron conexiones positivas minimas a nivel
dimensional, mientras que la distribucion tuvo una alta correlacion. Esto ilustra como la
percepcion del cliente se ve directamente afectada por las mejoras en los procedimientos

logisticos.

Finalmente, el estudio brinda fundamentos tedricos y practicos que pueden servir como
guia para que la empresa optimice su cadena logistica, mejore la atencion al cliente, eleve la

calidad percibida y refuerce su competitividad en el mercado.

PALABRAS CLAVES: gestion logistica, calidad de servicio, distribucion, produccion,

almacén.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Realidad Problematica

La gestion logistica se ha convertido en un elemento estratégico crucial, ya que mejora
directamente la eficiencia empresarial y la satisfaccion de los usuarios. Las empresas deben
mejorar sus procedimientos logisticos en un entorno cada vez mas exigente y dindmico para
garantizar la entrega a tiempo, reducir los gastos operativos y optimizar la calidad del servicio.
Christopher (2016) afirma que la logistica es ahora un instrumento crucial que aumenta el valor
para el consumidor final mediante una coordinacion funcional de la red de abastecimiento

trascendiendo su énfasis historico en el transporte y el almacenamiento.

La globalizacion ha aumentado significativamente la complejidad de los procesos
logisticos, demandando una mayor coordinacion, capacidad de seguimiento y adaptabilidad en
las operaciones. En este contexto, la calidad del servicio se ha transformado en un elemnto
diferenciador crucial, especialmente en sectores como el comercio internacional., el retail y la
distribucion, donde los clientes exigen altos estdndares de cumplimiento, comunicacion efectiva
y un solido servicio postventa (Mentzer et al., 2001). Sin embargo, diversas organizaciones
continuian enfrentando dificultades relacionadas con la falta de integracion tecnologica,
deficiencias en la planificacion de inventarios, demoras en las entregas y una atencion al cliente
ineficiente, lo cual repercute negativamente en la percepcion general del servicio (Fernie &

Sparks, 2019).

La crisis sanitaria de COVID-19, que provoco escasez de materiales, interrupciones en
el transporte mundial y ajustes en los habitos de consumo, dificult atin més esta transicion.
Estas circunstancias pusieron de manifiesto la importancia de crear redes logisticas solidas y

flexibles con un alto nivel de integracion tecnologica (Ivanov, 2020).

10
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La cadena logistica en Argentina ha adoptado la tecnologia basada en la inteligencia
artificial, incluyéndolo en el modelo de rutas para la distribucion de productos basicos. El
objetivo de esta implementacion es mejorar la eficacia operativa y la calidad de los

procedimientos logisticos (Minetti et al., 2022).

En el Reino Unido, se proyecta cerca de 1,25 millones de personas trabajan en el sector
logistico. De acuerdo con la Oficina de Estadisticas Nacionales (ONS), este sector muestra un
crecimiento sostenido en la demanda laboral y se prevé que supere al transporte como la
industria de mayor expansion en el pais. En paralelo, el incremento en la inversion en
infraestructura en paises como Alemania, Francia e Italia estd favoreciendo el desarrollo del
transporte maritimo y fluvial. En este panorama, se proyecta que el mercado logistico y de
transporte en Estados Unidos alcance un valor de 1,62 billones de ddlares hacia el afio 2029,
mientras que en Europa se espera que llegue a los 1,26 billones. Este crecimiento cobra especial
relevancia, ya que la cantidad de informacion a gestionar se incrementa proporcionalmente con

la expansion del sector (Denkey, 2023).

En América Latina, los paises enfrentan retos logisticos significativos. De acuerdo con
la CEPAL (2021), los costos logisticos en la region alcanzan, en promedio, el 20 % del valor del
producto final, lo que representa el doble del estandar registrado en los paises de la OCDE,
estimado en aproximadamente 9 %. Este elevado costo se atribuye a factores como la
infraestructura deficiente, la limitada incorporacion de tecnologia y la ineficiencia en los
procesos de distribucion. Asimismo, la eficiencia Logistico del Banco Mundial ubicé a la
mayoria de los paises latinoamericanos por debajo del puesto 70 de un total de 139 naciones
analizadas, lo que refleja un bajo nivel de competitividad logistica en la region (World Bank,

2023).

11
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En un entorno en constante cambio, tanto la gestion logistica como la calidad del
servicio se han transformados en componentes esenciales para que las organizaciones
mantengan su competitividad. Con el fin de potenciar el flujo de suministro y proporcionar un
servicio al cliente eficaz, las metodologias modernas han animado a las empresas a integrar la
innovacion y la tecnologia en sus procesos logisticos. Para ello, se han implementado
estrategias orientadas a la diferenciacion y fidelizacion, cuya efectividad radica en el uso
estratégico de los recursos logisticos y en la capacidad de brindar un servicio que supere las
expectativas del consumidor, a pesar de ser replicables por la competencia. En este sentido,
cuando un consumidor compara lo que espera y lo que recibe, se forma una opinion sobre la
calidad del servicio. Por este motivo, es fundamental contar con una logistica bien organizada

que facilite todas las interacciones con los usuarios (Gonzalez, 2015).

Una proporcion considerable de consumidores basa sus decisiones de compra en la
calidad del servicio que esperan recibir; aproximadamente el 60 % toma decisiones
considerando este factor, y cerca del 70 % esta dispuesto a pagar mas a empresas que ofrecen
una atencion fluida. Asimismo, el 66 % de los clientes manifiesta que una experiencia negativa
con el soporte puede afectarles emocionalmente durante el dia. Se destaca la necesidad de
contar con una logistica eficiente como factor diferenciador. De esta manera, el comportamiento
de los consumidores se ve influido por la calidad del servicio, lo que también mejora las
relaciones con los clientes, impulsa el reconocimiento de la marca y aumenta la rentabilidad de

la empresa (Zendesk, 2023).

La adopcion de estandares de calidad ha permitido transformar las operaciones de la red
logistica de forma integrada, promoviendo una mayor agilidad, colaboracion y eficiencia en la
comunicacion (Llanes Font, 2023). Un ejemplo de esta transformacion es la empresa Itsanet,
integrante de una red logistica con presencia en seis paises, la cual inicid operaciones con un

almacén de 2,000 m? y, posteriormente, amplio su infraestructura hasta alcanzar los 36,000 m?

12
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en su centro logistico ubicado en Punta Hermosa, Lima. Este crecimiento fue posible gracias a
la implementacion de un sistema de almacenamiento selectivo y al desarrollo de una

infraestructura logisticamente interconectada (Milla, 2024).

La calidad esta generando un impacto notable en la transformacion de la gestion
logistica, al permitir avances en eficiencia operativa, disminucion de costos, mayor
personalizacion del servicio y una mejor capacidad de respuesta ante entornos complejos. Para
capitalizar los beneficios que ofrece esta evolucion tecnologica, es fundamental que las

empresas desarrollen e implementen estrategias solidas de innovacion (Li, 2020).

En el contexto peruano, la gestion logistica presenta diversas limitaciones estructurales
que afectan de forma directa el rendimiento empresarial. Segin el MTC (2021), alrededor del
80 % del transporte de carga nacional se realiza a través de la carretera Panamericana, lo cual
origina congestion, demoras operativas y altos costos logisticos. Ademas, un informe del CCL
(2022) revela que mas del 60 % de las Pymes carecen de una planificacion logistica formal, lo
que se traduce en pérdidas econdmicas, retrasos en las entregas y baja satisfaccion del cliente.
Esta problematica resulta especialmente critica en sectores como el comercio exterior, la

distribucion y el comercio minorista, donde la eficiencia logistica es un pilar fundamental.

En un &mbito empresarial de competencia progresiva, es fundamental que las
organizaciones cuenten con procedimientos logisticos eficientes que garanticen la distribucion
puntual y exacta de bienes y servicios. En el caso de la compaiia empresa WF TRADING
S.A.C., ubicada en el distrito de Surquillo, Lima, se han detectado diversas deficiencias en su
gestion logistica, entre las que destacan el desorden en los almacenes, demoras en las entregas,
un control inadecuado del inventario y una coordinacion deficiente con los proveedores. Las
deficiencias operativas afectan directamente la atencion al cliente, generando insatisfaccion,

reclamaciones frecuentes y un descenso en la fidelidad de la clientela.

13
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Pese a contar con recursos y una estructura organizacional definida, la empresa presenta
dificultades para coordinar sus procesos logisticos con una estrategia de servicio al cliente que

atienda de manera eficaz las exigencias y expectativas del mercado actual

Esta situacion pone de manifiesto la relevancia de analizar el vinculo entre la gestion
logistica y la calidad del servicio, con el proposito de identificar coémo los procesos internos
inciden en la experiencia del cliente y de proponer acciones de mejora que fortalezcan la

competitividad y la sostenibilidad empresarial

Finalmente, en base a la investigacion podemos plantear la siguiente pregunta: ;De qué
manera la gestion logistica se relaciona con la calidad de servicio en la empresa WF TRADING

SAC, en el distrito de Surquillo, Lima 2025?

En relacion con los antecedentes Internacionales:

Lin et al. (2023) realizaron un estudio en China con la finalidad de analizar la influencia
de la calidad de los servicios logisticos sobre la conformidad del usuario. La investigacion
adopt6 un enfoque cuantitativo, con un esquema no experimental y correlacional, y se llevo a
cabo con la intervencion de 810 clientes, quienes completaron un cuestionario estructurado
basado en cinco dimensiones del servicio logistico: calidad operativa, recursos, informacion,
contacto humano y personalizacion. La evaluacion de los datos se realizo mediante el modelo
de ecuaciones estructurales por minimos cuadrados parciales (PLS-SEM). Los hallazgos
mostraron que la satisfaccion del cliente funciona como un mediador esencial en la
predisposicion a regresar a utilizar el servicio, con un coeficiente beta de 0.601 (p <0.01).
Ademas, se determind que todas las dimensiones del nivel de servicio logistico presentaron
correlaciones positivas y estadisticamente significativas con la conformidad del usuario. En
sintesis, el estudio demostrd que una administracion logistica productiva repercute de forma

directa en la lealtad del cliente.

14
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Uvet (2020), en un estudio realizado en la Universidad del Norte de Texas titulado La
calidad en los servicios de logistica para la satisfaccion del consumidor: un analisis basado en
datos examin el vinculo entre los servicios logisticos y la conformidad del cliente. La
investigacion adoptd un enfoque cuantitativo, con un esquema no experimental y correlacional,
empleando un instrumento estructurado de 18 items a un subconjunto de 302 estudiantes
universitarios. El instrumento evalu6 cinco dimensiones del servicio logistico: contacto con el
personal, puntualidad, estado de los pedidos, gestion de discrepancias e intercambio de
informacion operativa. El andlisis se efectué mediante validacion factorial confirmatoria (AFC)
y un modelo confirmatorio de factores (SEM) utilizando el programa AMOS. Los hallazgos

indicaron que el modelo explicaba el 62 % de la satisfaccion del cliente (R? = 0.62).

Aunque la gestion de discrepancias no present6 una influencia significativa, si se
evidenciaron relaciones positivas y estadisticamente significativas (p < 0.05) entre la
satisfaccion y el contacto personal, la puntualidad, la condicion de los requerimientos y la
transferencia de datos operativa. En conclusion, estos factores contribuyen de forma positiva a

la percepcion de calidad logistica del cliente.

Flores (2021) llevo a cabo el estudio Integracion logistica y nivel de satisfaccion del
cliente de servicios logisticos en Guayaquil, con la finalidad de analizar el vinculo entre la
logistica integral y la conformidad del usuario en compafiias proveedoras de servicios logisticos
de dicha ciudad. La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cuantitativo, con un esquema
correlacional, no experimental y de corte transversal. La muestra quedo conformada por 384
usuarios seleccionados aleatoriamente de diez empresas logisticas, quienes respondieron un
cuestionario tipo Likert de 22 items, obteniendo un coeficiente alfa de Cronbach de 0.808,
indicador de una fiabilidad interna adecuada. El tratamiento estadistico contempl6 las pruebas

de Chi-cuadrado, tau-b de Kendall y tho de Spearman.
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Este ultimo mostr6 un coeficiente de 0.324 con un nivel de significacion de p = 0.000,
lo que confirma la existencia de una relacion positiva entre la logistica integrada y la
conformidad del cliente. Adicionalmente, se identificaron correlaciones estadisticamente
significativas, de magnitud baja a moderada, en las dimensiones de produccion, transporte y
distribucion, almacenamiento y servicio al cliente, siendo la dimension de produccion la de
mayor impacto. El estudio concluye que una integracion logistica adecuada influye

positivamente en la satisfaccion del cliente.

Lopez et al. (2021) desarrollaron el estudio Procesos logisticos en la empresa de sal del
departamento de La Guajira, Colombia, con el proposito de valorar el grado de
implementacion de la administracion logistica en compaiias mineras orientadas a la extraccion
y procesamiento de sal en dicha zona. El estudio se efectu6 bajo un enfoque cuantitativo, con un
esquema transversal, no experimental y de caracter descriptivo. La muestra censal quedd
integrada por 39 ingenieros de 16 empresas salineras, quienes respondieron un cuestionario de
38 items distribuidos en cinco dimensiones: logistica interna, logistica externa, procesos
logisticos, estructura organizativa y estrategias logisticas. El instrumento obtuvo un coeficiente
alfa de Cronbach de 0.93, lo que evidencia una elevada fiabilidad interna. Los hallazgos
indicaron que, de manera general, la gestion logistica se encuentra ampliamente aplicada en el
sector. Sin embargo, la dimension de logistica externa evidencié mayores debilidades,
particularmente en los indicadores relacionados con transporte y flujo logistico. En contraste,
las estrategias logisticas mostraron un nivel de implementacion satisfactorio. Aunque no se
aplicaron andlisis de correlacion, se identificaron limitaciones estructurales, organizativas y
técnicas que afectan el rendimiento logistico. El estudio concluye que es fundamental fortalecer
aspectos como la capacitacion del personal, la planificacion del transporte, el control de

inventarios y la seleccion de proveedores para mejorar la competitividad del sector.
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Rashid y Rasheed (2024) desarrollaron el estudio Desemperio del servicio logistico y
satisfaccion del consumidor con el producto en el mercado electronico en Pakistdn, con el
proposito de analizar el impacto de los elementos de la calidad del servicio logistico en la
conformidad del cliente del sector de e-commerce en Karachi. La investigacion se enmarco en
una metodologia cuantitativa de caracter aplicado, con un disefio causal y un enfoque
explicativo. La muestra estuvo conformada por 197 compradores en linea, seleccionados a
través de un muestreo no probabilistico por conveniencia. La informacién se obtuvo mediante
un instrumento estructurado con escala de valoracion de cinco puntos, que midio seis
dimensiones: disponibilidad, tiempo de entrega, costo de envio, calidad y estado del producto,
calidad de la informacion y satisfaccion con el producto. El procesamiento de los datos se
realizo con el software SmartPLS, aplicando un modelo de ecuaciones estructurales por
minimos cuadrados parciales (PLS-SEM). Los hallazgos indicaron que la disponibilidad, el
plazo de entrega y el gasto de envio no ejercieron influencia significativa sobre la satisfaccion
del producto. En contraste, la calidad de la informacion (B = 0.269) y la calidad y estado del
producto (B = 0.458) tuvieron efectos positivos y estadisticamente significativos (p <0.01). En
conclusion, la investigacion evidencio que, en el comercio electronico, la satisfaccion del
consumidor depende directamente de su percepcion sobre la calidad del producto y la

informacion disponible, lo que subraya la relevancia de una gestion logistica precisa y eficiente.

De acuerdo con los antecedentes nacionales:

Rodriguez (2020) desarroll6 el estudio Operaciones Logisticas y Calidad del Servicio
de Limpieza de la Via Publica de la Municipalidad Provincial del Santa, 2020, con el propdsito
de analizar el vinculo entre la administracion logistica y el nivel de servicio de limpieza publica
en dicha entidad. La investigacion fue de tipo descriptiva, con enfoque cuantitativo y esquema

correlacional, no experimental.
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La poblacion comprendié a 180 000 habitantes del distrito de Chimbote y a 67
colaboradores del area logistica; sin embargo, la muestra definitiva quedo constituida por 67
personas, entre ciudadanos y trabajadores, quienes contestaron instrumentos estandarizados
para ambas variables. El procesamiento de la informacion se efectué mediante la prueba de
Chi-cuadrado a fin de establecer el grado de asociacion. Los hallazgos indicaron que la
percepcion de la calidad del servicio de limpieza fue considerada como media, mientras que la
gestion logistica se calificd como ineficaz. El valor p obtenido (0.09) indic6 una asociacion
positiva débil entre las variables, lo que respalda la hipotesis planteada. En conclusion, se
identificd que optimizar la administracion logistica podria potenciar la prestacion del servicio de

limpieza publica, aunque su impacto directo sobre la calidad percibida es limitado.

Sotomayor (2022), en el estudio Sistema logistico y nivel de calidad de servicio en
Factoria Alvarado SAC, Chimbote, 2021, examino la relacion entre la gestion logistica y la
calidad del servicio en el marco posterior a la crisis sanitaria de la COVID-19. El estudio se
llevo a cabo bajo un enfoque cuantitativo, con un esquema no experimental y de caracter
descriptivo-correlacional. Se aplicaron dos instrumentos validados mediante juicio de expertos:
uno de 15 items sobre gestion logistica y otro de 16 items sobre calidad del servicio, aplicados a
un subconjunto de 15 empleados. La confiabilidad de los instrumentos se midi6 mediante el
coeficiente alfa de Cronbach, obteniendo 0.787 para administracion logistica y 0.928 para nivel
de servicio, valores que indican una alta consistencia interna. Los hallazgos mostraron que la
mayoria de los colaboradores evalu6 la administracion logistica como regular, mientras que un
33 % la considero baja. Asimismo, el 34 % sefial6 que esta gestion tenia un desempefio regular
en relacion con la calidad del servicio. El anlisis estadistico evidencid una asociacion
significativa entre ambas variables, resaltando la influencia de las areas de almacén, compras,
distribucion e inventario. En sintesis, el estudio confirma que una administracion logistica

eficiente impacta de manera positiva en la percepcion del nivel de servicio.
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Cardenas (2021), en el estudio Procesos logisticos y calidad del servicio en el area
logistica de la Municipalidad Provincial de Andahuaylas, 2021, analizo el vinculo entre la
administracion logistica y el nivel de servicio en una entidad publica municipal. La
investigacion se llevo a cabo bajo un esquema no experimental, con enfoque cuantitativo,
alcance descriptivo y nivel correlacional. La poblacion estuvo integrada por 70 participantes de
las unidades logisticas, a quienes se les aplico un instrumento de 42 items para medir ambas
variables. La validez del cuestionario fue ratificada mediante juicio de expertos y la
confiabilidad, estimada con el coeficiente alfa de Cronbach, alcanzé valores de 0.949 para
administracion logistica y 0.947 para nivel de servicio, evidenciando una alta consistencia
interna. El analisis con el coeficiente de correlacion de Pearson report6 un valor de 0.834 (p=
0.000), lo que demuestra una asociacion positiva muy fuerte y estadisticamente significativa
entre las variables. En conclusion, el estudio confirma que una administracion logistica eficaz
influye de manera directa y significativa en la percepcion del nivel de los servicios municipales

por parte de los usuarios.

Vela (2022), en el estudio Organizacion logistica y nivel de calidad del servicio en la
corporacion Editorial Maria Trinidad S.A.C., Lima 2021, examind el vinculo entre la
administracion logistica y la excelencia del servicio en una compafiia del &mbito editorial. El
estudio asumi6 un disefio transversal, con orientacion cuantitativa, alcance correlacional y
caracter no experimental.La muestra censal estuvo conformada por 71 colaboradores del area
logistica, quienes respondieron dos cuestionarios estructurados: uno con 22 items para evaluar
la calidad del servicio y otro con 21 items para medir la gestion logistica, ambos validados
mediante criterio de especialistas.La fiabilidad de los instrumentos, establecida a través del
coeficiente alfa de Cronbach, fue de 0.919 para calidad del servicio y de 0.829 para gestion

logistica, lo que evidencia una elevada coherencia interna.
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El examen estadistico, mediante la correlacion de Spearman, mostr6 un nexo positivo
moderado y estadisticamente significativo entre las dos variables (p = 0.450; p = 0.000). En
sintesis, el estudio concluyo que la implementacion adecuada de procesos logisticos favorece el
incremento de la calidad de los servicios, y que la eficacia logistica repercute de manera directa

en la apreciacion de los clientes respecto al servicio recibido.

Davila (2023), en el estudio El sistema logistico y su relacion con la calidad en la
prestacion de servicios en una empresa de transporte, Trujillo 2023, tuvo como objetivo
evaluar la repercusion de la gestion logistica en la excelencia del servicio. El estudio se llevo a
cabo bajo un enfoque cuantitativo, de tipo aplicado, con disefio no experimental, nivel
correlacional y caracter descriptivo. La muestra estuvo conformada por 21 integrantes
directamente vinculados a las operaciones logisticas de la empresa.El instrumento empleado fue
un cuestionario, validado por tres especialistas, y administrado mediante la técnica de encuesta.
El andlisis estadistico, efectuado con la correlacion de Spearman, arroj6 un coeficiente de 0.676
y un nivel de p =0.001, lo que sefiala un vinculo positivo fuerte y estadisticamente significativo
entre la administracion logistica y la calidad del servicio.Los resultados evidencian que una
gestion eficaz en 4reas como distribucion, transporte y control de almacenes impacta
directamente en la percepcion del cliente, reafirmando el rol esencial de la logistica en la

provision de servicios dentro del &mbito de transporte.
Bases Teoricas
Teoria Relacionada a la Variable Gestion Logistica:

La teoria universal de sistemas plantea que estos permiten comprender y gestionar de
manera mas eficiente situaciones complejas, facilitando asi la adopcion de decisiones
administrativas apropiadas en el interior de las entidades (Kast y Rosenzweig, 1985, citado en

Martinez et al., 2020).
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De forma complementaria, disciplinas como la economia y la ciencia de la gestion
exploran como las personas pueden estructurar su trabajo enfocandose en la asignacion logica
de los recursos (Miller y Drexler, 1988). En esta linea, la teoria de la coordinacion aporta un
conjunto de principios orientados a organizar de manera efectiva las distintas actividades dentro

de un sistema (Hewitt, 1988).

Definicion de Gestion Logistica

De acuerdo con Martinez (2022), la gestion logistica supone un grupo de labores
orientadas a cubrir los requerimientos de la organizacion y de sus clientes. Entre sus
componentes fundamentales se incluyen la distribucion, la produccion y el control de
inventarios, los cuales abarcan 4reas estratégicas como la administracion de almacenes, la
gestion de la produccion y la organizacion de la distribucion. Esta perspectiva es respaldada por

Cano et al. (2015).

Gomez (2014) indica que la gestion logistica abarca la organizacion y ejecucion de las
acciones necesarias para materializar un proyecto. En el contexto empresarial, se concibe como
el conjunto de estructuras y mecanismos que las organizaciones utilizan para abastecerse de

insumos, desarrollar la produccion y distribuir los productos terminados.

Cano et al. (2015) sostienen que la gestion logistica cumple un rol esencial en las
organizaciones, ya que garantiza un funcionamiento eficiente y un flujo operativo adecuado.
Esta se estructura en cinco procesos centrales: planificacion, aprovisionamiento, produccion,
distribucion y devoluciones. Asimismo, identifican 16 competencias clave que abarcan desde el
rendimiento organizacional hasta la percepcion del cliente, con la finalidad de ofrecer un

servicio de excelencia y minimizar las reclamaciones.
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Entre las actividades logisticas mas destacadas se incluyen la operacion tactica, la
gestion de la demanda, las compras y el abastecimiento, el procesamiento eficiente de pedidos,
el control de almacenes e inventarios, el transporte, la logistica inversa, la seguridad en las
entregas, los procesos aduaneros, la sostenibilidad financiera, la responsabilidad ambiental, la
administracion de sistemas de informacion y datos al igual que la administracion y

fortalecimiento del capital humano (p. 186).

Minetti et al. (2022) definen la gestion logistica como el proceso de organizar y articular
labores, incorporando tecnologias como la inteligencia artificial, con el fin de optimizar las

redes de distribucion y potenciar la eficacia operativa de las organizaciones.

Dimension - Gestion de Almacén

La gestion logistica abarca un conjunto de actividades esenciales para el adecuado
funcionamiento de la red de abastecimiento. Segtin Calzado (2020), en la gestion de almacenes
sobresalen factores como el almacenamiento, el registro, la organizacion y la optimizacion del
espacio, los cuales repercuten de forma directa en el desempefio logistico. En este contexto, los
indicadores mas representativos de la dimension de gestion de almacén son: almacenamiento,

registro, espacio y organizacion.

Almacenamiento

Escudero (2019) sefiala que la gestion de almacenes incluye la recepcion y
manipulacion de mercancias dentro del espacio disponible, asi como su ubicacion estratégica
para facilitar el acceso y control. Esta actividad también puede entenderse como una gestion
temporal orientada a preservar los productos en condiciones dptimas dentro de un area

determinada, con el propdsito de evitar su deterioro y minimizar el desperdicio.
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Registro

Segun Alvarez et al. (2020), esta actividad implica un control riguroso del flujo de
mercancias que ingresan y egresan de un almacén o centro logistico, lo cual permite conocer
con precision la cantidad disponible de cada articulo y asegurar que los productos recibidos

correspondan con los pedidos solicitados.
Espacio

Escudero (2019) indica que este aspecto hace referencia a la organizacion y distribucion
de las instalaciones destinadas al almacenamiento, las cuales deben ser optimizadas para
aprovechar al méaximo su capacidad, garantizar la proteccion de los productos y facilitar su

manejo durante las fases de ingreso y salida en la cadena de suministro.
Organizacion

Leal (2018) afirma que una administracion eficaz de los recursos y del entorno fisico
laboral es fundamental para respaldar de manera efectiva las operaciones logisticas, financieras,
comerciales y productivas. Ademas, una organizacion eficiente favorece la precision en el
procesamiento de pedidos, lo que permite a la empresa reducir costos y optimizar el uso del

tiempo.
Dimension - Gestion de Produccion

La gestion de la produccion comprende un conjunto de tareas orientadas a garantizar el
abastecimiento de los productos y servicios que la organizacién demanda para su
funcionamiento. Segiin Méndez Matovelle et al. (2020), esta dimension se estructura en tormo a

cuatro indicadores fundamentales: planificacion, aprovisionamiento, tiempo y seguimiento.
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Planificacion

Bonilla et al. (2020) explican que este proceso consiste en identificar qué requiere la
organizacion, en qué cantidad y en qué momento. Ademas, implica seleccionar posibles
proveedores para cada adquisicion, asi como evaluar criterios clave como la calidad, el tiempo
de entrega y el costo, entre otros aspectos esenciales para una gestion de aprovisionamiento

eficiente.
Aprovisionamiento

Parra et al. (2022) sefialan que el abastecimiento es una funcion clave dentro de las
empresas, ya que permite anticiparse a las necesidades del consumidor, establecer relaciones
estratégicas con los proveedores, monitorear las variaciones de precios, garantizar el

cumplimiento del ciclo de entrega al cliente y seleccionar fuentes de suministro confiables.
Tiempo

Henriquez et al. (2018) sefialan que este concepto alude al lapso comprendido entre la
generacion de una orden de compra y la recepcion del producto en el almacén. Una
administracion deficiente de este intervalo puede ocasionar diversos errores que posteriormente

afectan el control del inventario.
Seguimiento

Seglin Ruiz y Delgado (2020), el seguimiento consiste en una observacion sistematica
del proceso de compras con el fin de garantizar su cumplimiento, detectar etapas ineficientes
dentro de los procedimientos, incrementar la eficiencia en la aplicacion de los recursos y

favorecer el cumplimiento de las metas institucionales.
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Dimension Gestion de Distribucion
Zapata et al. (2020) describen la gestion de la distribucion como el grupo de actividades
vinculadas al traslado de bienes desde la planta de produccion hasta su entrega al cliente final.

Ademas, sefialan que la distribucion y el control del inventario son indicadores clave dentro de

esta dimension de la gestion logistica.

Distribucion

Arrieta y Guerrero (2013, citado en Fontalvo et al., 2019) sefialan que la distribucion es
el proceso que vincula la produccion con el mercado, configurando las operaciones logisticas en
funcion de las exigencias del entorno. Para lograr una gestion efectiva de la distribucion, es
fundamental que los directivos comprendan en profundidad los sistemas de administracion de

almacenes e inventarios dentro de la organizacion.

Stock

Fernandez (2020) define el stock como el conjunto de bienes que una empresa
mantiene almacenados hasta que son utilizados o comercializados. Ademas, el stock refleja la
cantidad de materia prima o productos terminados que la organizacion requiere para atender su

demanda operativa o comercial.

Teoria Relacionada a la Variable Calidad de Servicio

La teoria de la calidad total se fundamenta en principios derivados de modelos de
gestion que demostraron su eficacia mediante procesos de reingenieria aplicados inicialmente
en empresas japonesas. Los buenos resultados obtenidos motivaron a que directivos de paises
occidentales incorporaran estas practicas con el proposito de incrementar el rendimiento

organizacional (Deming, 2009, citado en Contreras, 2019).
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Asimismo, la teoria de la trilogia de Joseph Juran plantea un ciclo continuo de mejora
enfocado en disminuir los costos asociados a la mala calidad, a través de la planificacion, el
control y la optimizacion de la calidad en productos y procesos (Juran, 1988, citado en Argudo

etal., 2021).

Definicion de Calidad de Servicio

Paredes et al. (2021) indican que la calidad del servicio hace referencia al nivel en que
los colaboradores de una organizacion cumplen con los estandares minimos establecidos
internamente. La percepcion que cada colaborador tiene sobre el servicio que ofrece es
determinante para comprender como su desempeiio incide en el funcionamiento general de la
organizacion, dado que la calidad del servicio representa un factor esencial para reforzar la
reputacion de los productos. De manera complementaria, Mathong et al. (2020) indican que la
calidad del servicio se compone de cinco dimensiones principales: elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia.

Dimension Tangibilidad

El término "tangible" se refiere a aquello que puede ser percibido de forma clara
mediante el tacto u otros sentidos. En el contexto de la calidad del servicio, Sotomayor (2022)
indica que esta dimension abarca elementos visibles como el equipamiento, la presentacion del
personal y las instalaciones fisicas. Los principales indicadores asociados a esta dimension son:

equipamiento, apariencia del personal y facilidades fisicas.

Equipamiento

Contar con el equipamiento adecuado es esencial para que el personal desempetie sus
funciones de forma eficiente. Al respecto, Morelos (2020) afirma que las organizaciones deben
fortalecer la dotacion de equipos destinados a sus colaboradores, ya que esto contribuye

significativamente al cumplimiento efectivo de sus responsabilidades.
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Apariencia del Personal

Jemaiyo et al. (2019) afirman que, en el ambito laboral, resulta fundamental que los
trabajadores demuestren responsabilidad y profesionalismo, lo cual implica mantener un
equilibrio entre la cordialidad, el respeto, la empatia y una actitud positiva. Estos factores
contribuyen a generar un ambiente de trabajo favorable que potencia el rendimiento
organizacional. Asimismo, la apariencia del personal abarca elementos como la vestimenta y la

higiene personal, los cuales también influyen en la percepcion del servicio.
Facilidades fisicas

Coll (2020) indica que, en el ambito laboral, las facilidades fisicas hacen referencia a las
condiciones fisioldgicas que permiten al trabajador responder adecuadamente a las exigencias
del entorno en el que desempefia sus funciones. La mejora de estas condiciones contribuye a
que el personal sea mas resistente, se adapte con mayor facilidad a sus tareas y mantenga

posturas adecuadas durante largos periodos, lo que favorece su bienestar y desempefio.
Dimension Fiabilidad

La dimension de fiabilidad constituye un pilar fundamental en la provision de un
servicio de calidad y se considera una estrategia clave para garantizar un desempefio eficiente.
Esta hace referencia a la habilidad de la organizacion para satisfacer los servicios ofrecidos de

manera exacta y con responsabilidad (Narvaez et al., 2020; Carrera et al., 2021).

Entre los indicadores que conforman esta dimension se encuentran: la formalidad, la

disponibilidad, el tiempo promedio entre fallas y el tiempo promedio para la reparacion.
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Formalidad

El Ministerio de Trabajo de Colombia (2023) sefiala que una empresa es considerada
formal cuando cumple con la totalidad de los requisitos legales establecidos. Este proceso
implica su incorporacion a la economia formal, lo cual incluye el cumplimiento de obligaciones
como el pago de salarios justos y la garantia de proteccion laboral para los trabajadores y sus

familias.

Disponibilidad

Obregon et al. (2021) definen la disponibilidad como el grado en que un sistema o
equipo se encuentra en condiciones de operar en el momento en que se le necesita. En términos
generales, hace referencia a la capacidad de ejecutar una funcion determinada justo cuando se

requiere, lo cual resulta determinante para sostener la continuidad y el rendimiento del servicio

Tiempo Promedio Para Fallar

Gasca et al. (2017) explican que un producto puede presentar fallas debido a
diversos factores, como defectos de fabricacion, errores de disefio o deficiencias en su
uso y mantenimiento. En este contexto, el indicador conocido como tiempo medio
hasta el fallo permite medir el tiempo promedio durante el cual un equipo funciona de
manera continua y eficiente, sin interrupciones, dentro del periodo de operacion

estimado.

Tiempo Promedio Para Reparar

Gasca et al. (2017) sefalan que el tiempo promedio de reparacion es un indicador que
permite evaluar el lapso promedio que requiere un equipo o sistema para ser restaurado a

condiciones Optimas de funcionamiento tras una falla.
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Este parametro refleja la eficacia del proceso de reparacion dentro de un periodo

especifico y resulta fundamental para mantener la continuidad operativa.

Dimension Capacidad de Respuesta

Segtin Otélora (2021), esta dimension refleja la agilidad y efectividad con la que una
organizacion atiende las necesidades de sus clientes. Esta dimension se compone de dos

indicadores clave: la disposicion para atender y la prestacion oportuna del servicio.

Voluntad

Sanchez et al. (2020) indican que la voluntad es una capacidad humana vinculada a la
motivacion y la conciencia. En el entorno laboral, mantener una actitud de buena voluntad
implica asumir con compromiso las tareas diarias y desarrollar la habilidad de sostener el
esfuerzo de manera constante, sin afectar los aspectos fundamentales que garantizan una

adecuada salud ocupacional.

Servicio Oportuno

Daza et al. (2017) afirman que brindar un servicio agil en la atencion al cliente se ha
vuelto un aspecto fundamental para las empresas. En la actualidad, los consumidores no solo
consideran importantes la excelencia y el precio del bien o prestacion, sino que también esperan

ser atendidos de manera personalizada, en un entorno cordial, agradable y confortable.

Dimension Garantia

Coronel et al. (2019) sefialan que la garantia abarca un conjunto de labores planificadas
y organizadas dentro del sistema de aseguramiento de la calidad, cuya finalidad es asegurar que
un producto cumpla con los estandares previamente establecidos. Esta dimension incluye
indicadores como el conocimiento, la cortesia, la amabilidad y la confianza, los cuales refuerzan
la percepcion de seguridad por parte del cliente.
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Conocimiento

Gemechu (2019) sefiala que el conocimiento se refiere a la habilidad del personal para
entender en profundidad los servicios que brinda la organizacion en la que trabaja, asi como las
funciones que le competen. Esta competencia se ha consolidado como uno de los recursos mas

valiosos dentro de las instituciones, al influir directamente en la calidad del servicio prestado.
Cortesia

Gemechu (2019) explica que la cortesia consiste en la observancia de reglas que
norman la convivencia dentro de una comunidad. En el contexto laboral, este valor se refleja en
el comportamiento respetuoso y cordial del personal, lo cual resulta fundamental para promover
un ambiente organizacional arménico y productivo, tanto en las relaciones entre compaieros

como con los superiores.
Amabilidad

Chacén et al. (2021) definen la amabilidad como un valor social esencial que se
sustenta en la empatia, el respeto y el buen trato hacia los demas. Esta actitud implica mostrar
consideracion tanto hacia uno mismo como hacia las personas con las que se interactia,

evidenciando atencion y cortesia en los vinculos personales y en el ambito laboral.
Confianza

Acosta et al. (2019) indican que, en el contexto organizacional, la confianza del cliente
hacia una marca representa su percepcion de seguridad al adquirir productos o servicios, dado

que estos satisfacen sus necesidades e incluso, en numerosos casos, superan sus expectativas.
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Dimension Empatia

Midor y Kucera (2018), junto con Gil (2020), sostienen que la empatia es una habilidad
interpersonal que permite comprender las emociones, intenciones y estados afectivos de otras
personas, facilitando asi la adopcion de su perspectiva. En el &mbito del servicio, esta
dimension se traduce en indicadores clave como la atencion personalizada, el entendimiento de

los requerimientos del cliente y la disponibilidad de horarios flexibles.

Atencion personalizada

Zendesk (2023) sefiala que el servicio personalizado se enfoca en identificar y
comprender las caracteristicas particulares de cada cliente, considerando aspectos como sus
preferencias, habitos de compra y otros rasgos distintivos, con el fin de brindar experiencias

unicas y adaptadas a sus necesidades.

Comprension de necesidades

Lalaleo et al. (2021) afirman que comprender lo que las personas necesitan y desean
aporta beneficios significativos, entre ellos: (i) identificar de manera precisa las demandas
individuales y (ii) alcanzar estos objetivos, lo cual puede generar una sensacion de satisfaccion

y realizacion entre los miembros del grupo.

Horarios flexibles

Dessler (2020) sefiala que los horarios flexibles constituyen una modalidad de trabajo
que brinda a los empleados la posibilidad de determinar el momento de inicio y conclusion de
su jornada, siempre dentro de los limites establecidos por la entidad. Este esquema propicia un

mejor balance entre la vida profesional y la personal.
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1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema General:

(De qué manera la gestion logistica se relaciona con la calidad de servicio en la

empresa WF TRADING SAC, en el distrito de Surquillo, Lima 2024?

1.2.2. Problemas Especificos:

(De qué manera la gestion de almacén se relaciona con la calidad de servicio en la

empresa WF TRADING SAC, en el distrito de Surquillo, Lima 2024?

(De qué manera la gestion de produccion se relaciona con la calidad de servicio en la

empresa WF TRADING SAC, en el distrito de Surquillo, Lima 2024?

(De qué manera la gestion de distribucion se relaciona con la calidad de servicio en la

empresa WF TRADING SAC, en el distrito de Surquillo, Lima 2024?

1.3. Objetivos

1.3.1. Objetivo General:

Determinar de qué manera la gestion logistica se relaciona con la calidad de servicio en

la empresa WF TRADING SAC, en el distrito de Surquillo, Lima 2024.

1.3.2. Objetivos Especificos:

Determinar de qué manera la gestion de almacén se relacionan con la calidad servicio

en la empresa WF TRADING SAC, en el distrito de Surquillo, Lima 2024.

Determinar de qué manera la gestion de produccion se relaciona con la calidad de

servicio en la empresa WF TRADING SAC, en el distrito de Surquillo, Lima 2024.

Determinar de qué manera la gestion de distribucion se relaciona con la calidad de

servicio en la empresa WF TRADING SAC, en el distrito de Surquillo, Lima 2024.
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1.4 Hipotesis

1.4.1. Hipotesis General:

La gestion logistica se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la

empresa WF TRADING SAC, en el distrito de Surquillo, Lima 2024.

1.4.2. Hipotesis Especificas:

La gestion de almacén se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la

empresa WF TRADING SAC, en el distrito de Surquillo, Lima 2024.

La gestion de produccion se relaciona significativamente con la calidad de servicio en la

empresa WF TRADING SAC, en el distrito de Surquillo, Lima 2024.

La gestion de distribucion se relaciona significativamente con la calidad de servicio en

la empresa WF TRADING SAC, en el distrito de Surquillo, Lima 2024.

Justificacion

Justificacion Teorica:

El fundamento teorico de este estudio resalta la relevancia de la administracion logistica
y la excelencia del servicio como elementos determinantes en la percepcion y satisfaccion del
cliente. En diversas organizaciones, los factores logisticos que inciden en la experiencia del
usuario no reciben la atencion necesaria. La integracion eficiente de procesos como la
distribucion, el almacenamiento y el transporte no solo permite optimizar los recursos, sino que
también refuerza la fidelizacion y eleva la calidad del servicio ofrecido. Del mismo modo, este
estudio pretende aportar evidencia empirica que contribuya al desarrollo del conocimiento en
los campos de la logistica y la gestion de la calidad, validando estos enfoques teoricos en el

contexto de una empresa comercial peruana.
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Bernal (2010) sostiene que la justificacion tedrica tiene como propésito promover la
reflexién académica y critica en torno al cuerpo de conocimientos existente, permitiendo
cuestionar teorias, contrastar hallazgos previos o desarrollar una comprension epistemologica

mas profunda sobre el tema de estudio.

Justificacion Practica:

Este estudio facilitard una evaluacion objetiva del impacto que la gestion logistica
actual tiene respecto a la excelencia de los servicios ofrecidos a los clientes. Desde el anlisis de
procesos logisticos como el control de inventarios, la organizacion del almacén, la puntualidad
en las entregas y la coordinacion con proveedores serd posible identificar los factores criticos

que generan insatisfaccion, reclamos frecuentes y reduccion en la fidelizacion de la clientela.

Bernal (2010) sefiala que la justificacion practica se presenta cuando el desarrollo de un
proyecto genera informacion que puede fundamentar decisiones orientadas a mejorar la
industria o, al menos, proveer estrategias susceptibles de implementarse para solucionar

problematicas existentes.

Los resultados de esta investigacion brindaran a la empresa recursos valiosos para la
adopcion de decisiones estratégicas orientadas a optimizar sus procesos logisticos. De igual
forma, permitirdn la aplicacion de acciones correctivas que mejoren la calidad del servicio al
cliente, lo que podria traducirse en un aumento de la competitividad, una mayor eficiencia
operativa y una sostenibilidad comercial a largo plazo. En este sentido, el estudio aportara de
forma directa al fortalecimiento del desempefio organizacional ante las exigencias del mercado,

generando valor tanto para la organizacién como para sus clientes.
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Justificacion Metodologica:

La presente investigacion examina el efecto de la gestion logistica sobre la excelencia
del servicio desde la vision de los usuarios de la organizacion, bajo un enfoque cuantitativo. A
través de encuestas estructuradas, se obtendran datos objetivos que permitiran identificar los
aspectos logisticos con mayor incidencia en la percepcion del servicio. Este enfoque posibilita
la realizacion de andlisis estadisticos precisos y aporta evidencia solida para sustentar
propuestas orientadas a incrementar la satisfaccion del usuario y perfeccionar los procesos

operativos.

Segtin Bernal (2010), la justificacién metodologica se fundamenta en proyectos que
incorporan enfoques innovadores o planes novedosos para generar conocimientos fiables y
exactos; por ello, se emplearan herramientas especificas de recoleccion de datos,

complementadas con informacion externa.

35
Mercado Tupac yupanqui, D



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“La gestion logistica y la calidad de servicio en la empresa WF TRADING S.A.C., en
el distrito de Surquillo, Lima 2025”

CAPITULO II: METODOLOGIA

Tipo de Investigacion

El estudio corresponde al tipo aplicada, dado que busca dar solucion a un problema
concreto en una organizacion real, mas alla de la produccion de conocimiento tedrico. Su
proposito consiste en examinar el vinculo entre la administracion logistica y la calidad del
servicio en la organizacion, con el fin de detectar fallas operativas y proponer estrategias de
mejora orientadas a optimizar la atencion al cliente. Del mismo modo, se adopta un disefio
descriptivo-correlacional, pues se analiza la relacion y la influencia que la variable

independiente “gestion logistica” tiene sobre la variable dependiente “calidad del servicio”.

Enfoque

La investigacion emplea un enfoque cuantitativo, cuya finalidad es medir, mediante
cuestionarios dirigidos a los usuarios de la compaiiia, la relacion existente entre la gestion
logistica y la calidad del servicio. Este enfoque permite recopilar y analizar datos numéricos, los
cuales seran procesados estadisticamente con la finalidad de determinar el grado de asociacion

entre ambas variables.

El enfoque cuantitativo se fundamenta en la medicion precisa de variables y en el uso
de procedimientos estadisticos para la recoleccion y el procesamiento de informacion numérica,
con el proposito de verificar hipotesis o responder a interrogantes de investigacion. Su proposito

es emplear informacion objetiva y verificable para describir fenomenos (Sampieri et al., 2022).

Nivel

El nivel de este estudio correlacional se caracteriza por centrarse en el vinculo que
existente entre dos 0 mas variables que, al ser medidas con técnicas estadisticas, permiten

establecer el grado de asociacion entre ellas.
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Esta clase de investigacion se centra en examinar la relacion entre variables con el
proposito de interpretar su comportamiento conjunto y generar resultados respaldados. Su
finalidad principal es comprender como una variable se vincula con otra. En este marco, la
presente investigacion se ubica en el nivel correlacional, dado que busca identificar el vinculo
entre la administracion logistica y la calidad del servicio. Es importante sefalar que este nivel de
investigacion no determina una relacion causal entre las variables analizadas (Sampieri et al.,

2022).

Diseiio y Corte

De acuerdo con Arias y Covinos (2021), la metodologia de investigacién no
experimental se distingue porque las variables no son intervenidas, sino evaluadas en su
contexto natural. Segtin la temporalidad y duracion del estudio, este disefio puede clasificarse en
transversal o longitudinal. En el caso del disefio transversal no experimental, su caracteristica
principal es que las mediciones se realizan en un tinico momento, sin dar seguimiento a lo largo

del tiempo.

Dado que la finalidad de esta investigacion fue examinar el vinculo entre los factores de
gestion logistica y la calidad del servicio sin manipular el comportamiento de las variables, se
eligio un método no experimental. Del mismo modo, al buscar describir y determinar el vinculo

entre distintas variables dentro de la organizacion, se adoptd un disefo transversal.

Poblacion y Muestra

Poblacion de estudio

La poblacion se define como el conjunto completo de elementos o individuos que
coinciden una o mas caracteristicas similares y que representan el foco principal del
investigador en un estudio especifico (Sampieri et al., 2022). En esta investigacion, la poblacion

es finita y estéd constituida por los clientes.
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Ciriterios de inclusion y exclusion

Segin Hernandez et al. (2014), los parametros de inclusion hacen referencia a las
condiciones o caracteristicas especificas que deben cumplir los participantes para formar parte
de la muestra, con el proposito de garantizar la uniformidad en el analisis y delimitar de manera
adecuada la poblacion objetivo. En contraste, los parametros de exclusion se refieren a aquellos
aspectos que limitan la participacion de determinados sujetos en la investigacion, aun cuando
cumplan parcialmente con los criterios de inclusion, con el fin de prevenir sesgos o distorsiones

en la interpretacion de los resultados.

En este estudio, los pardmetros de inclusion consideraron a los clientes mayores de 18
afios, por contar con la capacidad legal para emitir opiniones validas sobre los servicios
recibidos (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014). También se incluy6 a quienes realizaron
adquisiciones de bienes o servicios durante el ultimo semestre, con el fin de garantizar que sus
experiencias fueran recientes y pertinentes para el andlisis (Malhotra, 2008). Asimismo, solo
participaron quienes otorgaron su consentimiento voluntario, en concordancia con los principios
éticos de la investigacion (Sampieri, Collado y Lucio, 2014).

Respecto a los criterios de exclusion, se elimind a las personas que no mantuvieron
contacto con la empresa en el Glltimo semestre, ya que sus opiniones podrian no representar la

situacion actual (Malhotra, 2008).

Asimismo, se descartd a los encuestados que no completaron el cuestionario en su
totalidad, debido a que las respuestas parciales comprometen la validez de los resultados
(Babbie, 2010), asi como a los clientes que fueran o hubieran sido trabajadores de la

organizacion, a fin de prevenir sesgos derivados de su conocimiento interno (Flick, 2012).
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Muestra

La muestra se entiende como un subconjunto representativo de la poblacion total (Arias
y Covinos, 2021). Dado que la poblacion en este estudio es reducida, se aplico un muestreo
censal, empleando un tipo de muestra no probabilistica intencional, en la que los sujetos fueron
seleccionados en funcion de su accesibilidad y proximidad. En este caso, la investigacion conto

con una muestra de 60 clientes.
Técnica

Segin Medina et al. (2023), una técnica de investigacion se entiende como el
procedimiento que permite recolectar y analizar de manera sistematica informacion relevante
para dar respuesta a una pregunta o problema de investigacion. Asimismo, destacan que existen
diferentes métodos de recoleccion de datos, como encuestas, entrevistas y experimentos, cuya
eleccion esta determinada por los objetivos especificos del estudio, con el fin de obtener

resultados lo mas exactos posible.

En este trabajo se utilizd la técnica de la encuesta, dado que conforme sefialan diversos
autores, este método resulta adecuado para recopilar informacion relevante acerca de actitudes,
conductas u opiniones en un grupo amplio de individuos. Su eleccion se justifica porque brinda
al investigador la posibilidad de obtener datos de la poblacion objetivo en un periodo reducido y

con un costo relativamente bajo.

Para aplicar la encuesta, se elabor6 un cuestionario compuesto por 21 items, utilizando
una escala tipo Likert de tipo ordinal cinco puntos, en la que 1 representa “Totalmente en
desacuerdo”, 2 “En Desacuerdo”, 3 “Indeciso”, 4 “De acuerdo” y 5 “Totalmente de acuerdo”.
Todas las preguntas fueron formuladas de forma cerrada. Matas (2018) la escala de Likert
constituye un instrumento psicométrico que permite a los encuestados manifestar el nivel de

acuerdo o desacuerdo respecto a una afirmacion determinada.
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Instrumento

Sanchez (2021) senala que el formulario es un recurso muy versatil, puesto que facilita
recopilar y registrar datos a través de diversos formatos de preguntas relacionadas con los

aspectos relevantes del estudio.

En este estudio utilizo la encuesta como técnica y el cuestionario como medio de

recoleccion de informacion.

Seglin Arias y Covinos (2021), la encuesta se entiende como un conjunto organizado de
preguntas aplicado a un niimero considerable de personas, constituyendo un medio eficaz para

recopilar informacion acerca de comportamientos, percepciones u opiniones de los encuestados.

De acuerdo con Arias y Covinos (2021), el cuestionario representa una herramienta
ampliamente usada en estudios cientificos para la obtencion de datos. Es fundamental que las
preguntas estén formuladas con claridad y sencillez, a fin de garantizar que los participantes las

comprendan de manera adecuada.

El cuestionario aplicado para evaluar la variable Gestion Logistica estuvo conformado
por 10 items y fue elaborado por Cano et al. (2015). Dicho instrumento considera tres
dimensiones principales: gestion de almacenes, gestion de la produccion y gestion de la

distribucion.

Si bien el cuestionario ya habia sido validado en investigaciones previas, en este estudio
no se realizd un nuevo proceso de validacion. En cuanto a la variable Calidad de Servicio, se
utilizé un formulario compuesto por 16 items que midi6 cinco dimensiones: tangibilidad,

fiabilidad, capacidad de respuesta, garantia y empatia.
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Validacion del instrumento

Tabla 1

Validaciones del Instrumento

INDICADORES DE EXPERTO EXPERTO EXPERTO
EVALUACION CRITERIOS 1 : 3 TOTAL

1 CLARIDAD Esta fgrmulado con lenguaje 5 5 5 15
apropiado.
Esta expresado en lo

2. OBJETIVIDAD observado bajo metodologia 5 5 5 15
cientifica.

3 ACTUALIDAD Adecuado al avance de la 5 5 5 15

ciencia y la tecnologia
Existe una organizacion

4. ORGANIZACION. - 5 5 5 15
l0gica.

5. SUFICIENCIA Comprende los aspectos en 5 5 5 15
cantidad y calidad.
Adecuado para valorar los

6. INTENCIONALIDAD  aspectos de las variables a 5 5 5 15
estudiar.
Entre los problemas,

7. COHERENCIA . . 5 5 5 15
objetivos e hipotesis.

8. CONSISTENCIA Basado en aspectos teoricos 5 5 15
y cientificos.
Adecuado para resolver el

9. CONVENIENCIA 5 5 5 15
problema.
Cumple con los

10. METODOLOGIA procedimientos adecuados 5 5 5 15
para alcanzar los objetivos.

TOTAL - PARCIAL 50 50 50 150

Nota. Elaboracion propia en base a los datos obtenidos de la matriz de validacion de

instrumentos.

41
Mercado Tupac yupanqui, D



1

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

“La gestion logistica y la calidad de servicio en la empresa WF TRADING S.A.C., en
el distrito de Surquillo, Lima 2025

Confiabilidad

Maese et al. (2016) sefialan que la fiabilidad de un instrumento puede
determinarse mediante coeficientes como el coeficiente alfa de Cronbach, el cual evalia
la consistencia interna o coherencia entre los items que lo componen. De acuerdo con
estos autores, un valor minimo aceptable de este coeficiente es 0.70, lo que asegura su
pertinencia en investigaciones de caracter social y educativo. En este estudio se utilizo
el alfa de Cronbach con el proposito de estimar la confiabilidad de las variables
obteniéndose un coeficiente de 0.732 para Gestion Logistica y de 0.761 para Calidad de
Servicio, tal como se muestra en la Tabla 4. Conforme a los niveles de confiabilidad
establecidos en la Tabla 2, estos resultados califican al instrumento como altamente

confiable para la recoleccion de datos.

Tabla 2

Clasificacion de los Niveles de Fiabilidad segun el Alfa de Cronbach

Indice Nivel de fiabilidad Valor de Alfa de Cronbach
1 Excelente 09-1

2 Muy bueno 0.7-09

3 Bueno 0.5-0.7

4 Medio 0.3-0.5

5 Deficiente 0-0.3

Nota. Adaptado de “Alfa de Cronbach para validar un cuestionario de uso de TIC en
docentes universitarios” (p.41), por J. Tuapanta,, M. Duque & A. Mena (2017). Revista

mktDescubre - ESPOCH FADE, (10).
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Tabla 3

Resumen de Procesamiento de Casos

N %
Cliente Vilido 60 10000.0%
Excluido 0 0.00%
Total 60 10000.0%

Nota. La eliminacion basada en listas depende de cada variable del proceso. Fuente:

Elaboracion propia con el software IBM SPSSv29.

Tabla 4

Estadisticas de Fiabilidad

Variable Gestion Logistica

Alfa de Cronbach N de elementos

0.732 10

Nota. Fuente: Elaborado por las autoras con el software IBM SPSSv29.

En esa linea, seglin los resultados obtenidos, el instrumento alcanzo6 un valor de
coeficiente alfa de Cronbach de 0.732, lo cual indica que cuenta con un grado de

confiabilidad muy bueno, conforme a lo establecido en la tabla 2.

Variable Calidad de Servicio

Alfa de Cronbach N de elementos

0.761 16

Los resultados del analisis evidencian que el instrumento empleado presenta un
nivel de fiabilidad adecuado, con un coeficiente coeficiente alfa de Cronbach de 0.761,

como se observa en la Tabla 2.
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Consideraciones éticas de la investigacion

Este estudio se desarroll6 respetando los principios de veracidad en la
presentacion de los datos, evitando cualquier alteracion de los resultados obtenidos.
Asimismo, se garantizo la reserva de la informacién entregada por la muestra, con el
propésito de salvaguardar la identidad de los encuestados y salvaguardar la integridad
académica, el trabajo fue elaborado conforme a las normas de redaccion establecidas en

la séptima edicion del Manual APA.
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CAPITULO III: RESULTADOS

Se exponen los hallazgos obtenidos a partir de la aplicacion del cuestionario y su

analisis posterior mediante el sistema estadistico IBM SPSS version 29. El objetivo de

dicho andlisis es contrastar las hipdtesis formuladas y comprobar el cumplimiento de las

metas planteadas en la investigacion.

Analisis Descriptivo

Nivel de las variables

Variable Gestion Logistica

El hallazgo de la encuesta aplicada a 60 usuarios de la compaiiia indica que, tal

y como se observa en la tabla 5 y la figura 1, la variable “Gestion logistica” ha sido

valorada principalmente en un nivel medio por el 75,00 % del total de participantes, en

un nivel alto por el 16,67 % y en un nivel bajo por solo el 8,33 %.

Tabla 5

Distribucion de Frecuencias de la Variable Gestion Logistica

Gestion logistica

Nivel Rango de Calificacion N %

Bajo 10-23 5 8.33%
Medio 24 -37 45 75.00%
Alto 38-50 10 16.67%
Total 60 100%

Nota. Informacion obtenida del software IBM SPSSv29.
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Figura 1

Grafico de barras de la Distribucion de Frecuencias de la Variable Gestion Logistica

Grafico de barra de la distribucion de frecuencia de la
variable Gestion logistica

80.00%
T 60.00%
é 40.00% 75.00
£ 20.00% P M
0.00%
Bajo Medio Alto

Gestion logistica

Nota. Elaboracién propia mediante el software IBM SPSSv29.

Variable Calidad de Servicio

De acuerdo con el formulario realizado a 60 clientes de la empresa, el 86.67%
de las respuestas correspondientes a la variable Calidad del Servicio se ubica en el
grado medio, seguido por un 8.33% en el grado bajo y un 5.00% en el nivel alto. Estos
demuestran que, aunque la mayor parte de los usuarios perciben el servicio como
aceptable, aun existe un margen considerable de mejora para alcanzar niveles mas altos

de excelencia. La informacion respectiva se presenta en la Tabla 6 y la Figura 2.
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Tabla 6

Distribucion de Frecuencias de la Variable Calidad de Servicio

,en
25”

Calidad de Servicio

Nivel Rango de Calificacion N %

Bajo 16 - 37 5 8.33%
Medio 38-59 52 86.67%
Alto 60 - 80 3 5.00%
Total 60 100%

Nota. Informacion obtenida del software IBM SPSSv29.

Figura 2

Grafico de barras de la Distribucidon de Frecuencias de la Variable Calidad de Servicio

Grafico de barra de la distribucién de frecuencia de la variable Calidad

de Servicio

2,
g 100.00%
[«B]
S 50.00% 86.679
5 5000% 833% - 5.00%

0.00%

Bajo Medio Alto

Calidad de Servicio

Nota. Elaboracion propia mediante el software IBM SPSSv29.

Respecto a la primera dimension, Gestion de Almacén, los resultados de la
encuesta aplicada a 60 clientes muestran que el 68.33% se ubica en un grado medio,
seguido por un 20.00% en el grado alto y un 11.67% en el grado bajo. Estos datos
reflejan una percepcion predominantemente moderada por parte de los encuestados

sobre esta dimension, como se detalla en la Tabla 7 y la Figura 3.
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Tabla 7

Distribucidn de Frecuencias de 1a Dimension Gestion de almacén

Gestion de Almacén

Nivel Rango de Calificacion N %

Bajo 4-9 7 11.67%
Medio 10-15 41 68.33%
Alto 16 - 20 12 20.00%
Total 60 100%

Nota. Elaboracion propia mediante el software IBM SPSSv29.

Figura 3

Grafico de barras de la Distribucion de Frecuencias de la Dimension Gestion de
Almacén

Grafico de barra de la distribucion de frecuencia de la dimensién Gestién de
almacén

80.00%
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0.00%
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Bajo Medio Alto

Gestion de Almacén

Nota. Elaboracion propia mediante el software IBM SPSSv29.

En cuanto a la segunda dimension de la variable independiente, Gestion de
Produccion, los hallazgos encontrados en la encuesta aplicada a los 60 clientes
muestran que el 70.00% se ubica en el grado medio, seguido por un 16.67% en el grado

alto y un 13.33% en el grado bajo.
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Estos datos permiten concluir que la percepcion de los encuestados se inclina
mayoritariamente hacia una evaluacion moderada de esta dimension, como se muestra

en la Tabla 8 y la Figura 4.
Tabla 8

Distribucidn de Frecuencias de la Dimension Gestion de Produccion

Gestion de Produccion

Nivel Rango de Calificacion N %

Bajo 4-9 8 13.33%
Medio 10 - 15 42 70.00%
Alto 16 - 20 10 16.67%
Total 60 100%

Nota. Elaboracion propia mediante el software IBM SPSSv29.

Figura 4

Grafico de barras de la Distribucidon de Frecuencias de la Dimension Gestion de

Produccion

Grafico de barra de la distribucion de frecuencia de la
dimensién Gestion de produccion
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Nota. Elaboracion propia mediante el software IBM SPSSv29.
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Finalmente, respecto a la tercera dimension de la variable independiente,
“Gestion de Distribucion”, los resultados del formulario realizado a 60 clientes
evidencian una mayor concentracion en el grado medio, con un 36.66% de las

respuestas. A su vez, tanto el nivel alto como el nivel bajo registran un 31.67% cada

uno, lo que indica una percepcion equilibrada entre los tres grados de valoracion. Esta

informacion se presenta en la Tabla 9 y la Figura 5.

Tabla 9

Distribucidén de Frecuencias de la Dimension de Distribucion

Gestion de Distribucion

Nivel Rango de Calificacion N %

Bajo 2-5 19 31.67%
Medio 6-7 22 36.66%
Alto 8-10 19 31.67%
Total 60 100%

Nota. Elaboracion propia mediante el software IBM SPSSv29.

Figura 5§

Grafico de barras de la Distribucion de Frecuencias de la Dimension Gestion de

Distribucion

Grafico de barra de la distribucidn de frecuencia de la dimension Gestion

de Distribucion
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Nota. Elaboracion propia mediante el software IBM SPSSv29.
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Variable Calidad de Servicio

De acuerdo con los resultados, la dimension Tangibilidad registra una mayor
concentracion en el nivel medio, con un 63.33% de las respuestas. Asimismo, el 21.67%
la percibe en un grado nivel bajo y el 15.00% en un grado alto. Estos hallazgos se
observan que, aunque la percepcion sobre esta dimension es aceptable, atin se
identifican oportunidades de mejora para alcanzar valoraciones mas elevadas. Esto se

encuentra en la Tabla 10 y la Figura 6.
Tabla 10

Distribucion de Frecuencias de la Dimension de Tangibilidad

Tangibilidad

Nivel Rango de Calificacion N %

Bajo 3-7 13 21.67%
Medio 8-11 38 63.33%
Alto 12-15 9 15.00%
Total 60 100%

Nota. Elaboracion propia mediante el software IBM SPSSv29.
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Figura 6

Grafico de barras de la Distribucion de Frecuencias de la Dimension Tangibilidad

Grafico de barra de la distribucion de frecuencia de la dimension
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Nota. Elaboracion propia mediante el software IBM SPSSv29.

En relacion con la segunda dimension, Fiabilidad, los resultados del formulario
aplicado a los clientes de la empresa muestran que el 75.00% la percibe en un grado
medio. Por su parte, el 13.33% la situa en un grado bajo y el 11.67% en un grado alto.
Estos resultados reflejan un predominio de percepcion intermedia de vinculo con esta

dimension, tal como se muestra en la Tabla 11 y la Figura 7.

Tabla 11

Distribucidn de Frecuencias de la Dimension de Fiabilidad

Fiabilidad

Nivel Rango de Calificacion N %

Bajo 4-9 8 13.33%
Medio 10-15 45 75.00%
Alto 16 - 20 7 11.67%
Total 60 100%

Nota. Elaboracion propia mediante el software IBM SPSSv29.
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Figura 7

Grafico de barras de la Distribucion de Frecuencias de la Dimension de Fiabilidad

Grafico de barra de la distribucién de frecuencia de la dimensién

Fiabilidad
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Nota. Elaboracion propia mediante el software IBM SPSSv29.

En relacion con la dimension de Capacidad de Respuesta, los resultados
evidenciaron que la mayor proporcion de clientes se ubicé en el grado bajo (36.67 %),
seguido por el grado medio (35.00 %) y el grado alto (28.33 %). Estos hallazgos indican
que la percepcion sobre la capacidad operativa de la empresa adn se encuentra en
proceso de consolidacion.

Tabla 12

Distribucién de Frecuencias de la Dimension de Capacidad de Respuesta

Capacidad de Respuesta

Nivel Rango de Calificacion N %

Bajo 2-5 22 36.67%
Medio 6-7 21 35.00%
Alto 8-10 17 28.33%
Total 60 100%

Nota. Elaboracion propia mediante el software IBM SPSSv29.
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Figura 8

Grafico de barras de la Distribucion de Frecuencias de la Dimension de Capacidad de

Respuesta

Grafico de barra de la distribucion de frecuencia de la dimension
Capacidad de Respuesta
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Nota. Elaboracion propia mediante el software IBM SPSSv29.

En relacion con la cuarta dimension, Garantia, los datos obtenidos de la
encuesta aplicada a los clientes de la empresa muestran que el 73.33 % la valora en un
grado intermedio, mientras que el 15.00 % la ubica en un grado bajo y el 11.67 % enun
grado alto. Estos hallazgos indican que, si bien la mayor parte de los participantes
percibe esta dimension como aceptable, todavia existe una proporcion considerable que
la califica de manera negativa, lo que revela un aspecto susceptible de mejora. La

informacion correspondiente se presenta en la Tabla 13 y la Figura 9.
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Tabla 13

Distribucién de Frecuencias de la Dimension Garantia

Garantia

Nivel Rango de Calificacion N %

Bajo 4-9 9 15.00%
Medio 10-15 44 73.33%
Alto 16 -20 7 11.67%
Total 60 100%

Nota. Elaboracion propia mediante el software IBM SPSSv29.

Figura 9

Grafico de barras de la Distribucidon de Frecuencias de la Dimension Garantia

Grafico de barra de la distribucion de frecuencia de la dimensién
Garantia
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Nota. Elaboracion propia mediante el software IBM SPSSv29.

En lo que respecta a la quinta dimension, Empatia, los resultados de la encuesta
aplicada a los clientes de la empresa sefialan que el 58.33 % la ubica en un nivel

intermedio, seguido por un 21.67 % en un grado alto y un 20.00 % en un grado bajo.
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Estos hallazgos evidencian que, aunque la mayor parte de los clientes percibe un

nivel aceptable de empatia en el servicio, ain se observa una proporcion significativa

que lo evalia de manera baja, lo que constituye una oportunidad para reforzar la

atencion personalizada y la capacidad de comprension hacia el cliente. La informacion

correspondiente se presenta en la Tabla 14 y la Figura 10.

Tabla 13

Distribucion de Frecuencias de la Dimension Empatia

Empatia

Nivel Rango de Calificacion N %

Bajo 3-7 12 20.00%
Medio 8-11 35 58.33%
Alto 12-15 13 21.67%
Total 60 100%

Nota. Elaboracion propia mediante el software IBM SPSSv29.

Figura 10

Gréfico de barras de la Distribucion de Frecuencias de la Dimension Empatia

Grafico de barra de la distribucién de frecuencia de la dimension
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Nota. Elaboracién propia mediante el software IBM SPSSv29.

Mercado Tupac yupanqui, D

21.670’

Alto

56



1 RSO “La gestion logistica y la calidad de servicio en la empresa WF TRADING S.A.C., en
OELNOATE el distrito de Surquillo, Lima 2025”

Tabla 14

Nivel de la Variable Gestion Logistica y sus Dimensiones

NIVEL VI D1 D2 D3
. (s Gestion de Gestion de Gestion de
Gestion logistica , ., N
almacén produccion distribucion
N % N % N % N %
Bajo 5 833% 7 11.67% 8 13.33% 19 31.67%
Medio 45 75.00% 41  68.33% 42 70.00% 22 36.66%
Alto 10 16.67% 12 20.00% 10 16.67% 19 31.67%
Total 60 100% 60 100% 60 100% 60 100%

Nota. Elaboracién propia mediante el software IBM SPSSv29.

Tabla 15

Nivel de la Variable Calidad de Servicio y sus Dimensiones

NIVEL V2 D4 D5 D6 D7 D8
Cah@ad de Tangibilidad Fiabilidad  Capacidad  Garantia Empatia
Servicio

N % N % N % N % N % N %
Bajo 5 833% 13 21.67% 8 13.33% 22 36.67% 9 15.00% 12 20.00%
Medio 52 86.67% 38 63.33% 45 75.00% 21 35.00% 44 73.33% 35 58.33%
Alto 3 5.00% 9 1500% 7 11.67% 17 28.33% 7 11.67% 13 21.67%

Total 60 100% 60 100% 60 100% 60 100% 60 100% 60 100%

Nota. Elaboracién propia mediante el software IBM SPSSv29.
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Analisis Inferencial

Prueba de normalidad

Con la finalidad de identificar la distribucion de los datos recogidos, se utilizo la
prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov a la muestra de 60 clientes de la
empresa. Esta prueba permite contrastar la funcion empirica de los datos con una
distribucion tedrica esperada, verificando si la muestra sigue un comportamiento

normal (Flores & Flores, 2021).

Los resultados obtenidos indican que la variable calidad del servicio presentd un
valor de p = 0.200 y la variable gestion logistica obtuvo un valor de p =0.183. En
ambos casos, los niveles de significancia superan el limite de 0.05, lo que significa que

no se rechaza la hipdtesis nula de normalidad.

Por lo tanto, se infiere que los datos de ambas variables se distribuyen de
manera normal, lo que valida el uso de pruebas paramétricas en los analisis estadisticos

posteriores.

Tabla 16

Prueba de Normalidad mediante Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov

Estadistico gl Sig.
Gestion logistica 0.103 60 0.183
Calidad de Servicio 0.099 60 ,200°

Nota. Elaboracion propia mediante el software IBM SPSSv29.
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DEL NORTE

Prueba de Correlacion de Hipotesis

Field (2018) afirma que la prueba de correlacion de Pearson es un método
estadistico utilizado para establecer la intensidad y la direccion de una relacion lineal
entre dos variables numéricas. Este coeficiente, también conocido como 7 de Pearson,
toma valores entre -1 y +1, donde los extremos representan una correlacion perfecta
negativa o positiva, respectivamente, y un valor cercano a 0 indica ausencia de relacion
lineal. En la misma linea, Salkind (2017) sefiala que este analisis es apropiado cuando
las variables son continuas y normalmente distribuidas, y su proposito es identificar el
grado en que una variable varia en funcion de otra. Por su parte, Gravetter y Wallnau
(2017) destacan que el coeficiente de Pearson no solo evalua la existencia de una
relacion, sino también su significancia estadistica, lo cual permite inferir si la

asociacion observada en la muestra puede generalizarse a la poblacion.

Tabla 17
Rango del coeficiente () Nivel de correlacion
0.00 a+0.10 Nula o despreciable
+0.11 a+0.30 Baja o débil
+0.31 a+0.50 Moderada
+0.51 a+0.70 Alta o considerable
+0.71 a £0.90 Muy alta o fuerte
+0.91 a+1.00 Perfecta o casi perfecta

Nota. Adaptado Adaptado de Metodologia de la investigacion (6 ed.), por R.

Hernandez, C. Fernandez y P. Baptista, 2014, McGraw-Hill Education
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Prueba de hipotesis
Tabla 18

Prueba de Hipdtesis General

Gestion logistica (S::R?gii de
Correlacion de Pearson 1 ,A480™
Gestion logistica Sig. (bilateral) 0.000
N 60 60
Correlacion de Pearson ~ ,480™ 1
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 60 60

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Elaboracion propia

mediante el software IBM SPSSv29.

Considerando que los datos se ajustaron a una distribuciéon normal y la muestra
estuvo conformada por 60 usuarios de la empresa, se procedié a emplear la correlacion
de Pearson con el propdsito de analizar el vinculo entre la Gestion Logistica y la

Calidad del Servicio.

El analisis arrojo un coeficiente de correlacion de » = 0.480 y un nivel de
significancia de p = 0.000, valores inferiores al umbral de 0.05, tal como se aprecia en
la tabla respectiva. Estos hallazgos evidencian una asociacion positiva de magnitud
moderada y estadisticamente relevante, lo que implica que un fortalecimiento en la
gestion logistica se vincula con una mejor apreciacion de la calidad del servicio por

parte de los clientes.
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Tabla 19

Prueba de Hipdtesis Especifica 1

Gestion de Calidad de
almacén Servicio
Correlacion de Pearson 1 ,343™
Gestion de almacén Sig. (bilateral) 0.007
N 60 60
Correlacion de Pearson  ,343™ 1
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) 0.007
N 60 60

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Elaboracion propia

mediante el software IBM SPSSv29.

Considerando que los datos evidenciaron una distribucién normal y la muestra
estuvo integrada por 60 usuarios, se aplico la prueba de correlacion de Pearson con el
proposito de analizar la relacion entre la administracion de almacenes y la calidad del
servicio. El analisis arrojo un coeficiente de correlacion de r = 0.343 y un nivel de
significancia de p = 0.007, valor inferior al limite de 0.05. Estos hallazgos evidencian
una asociacion positiva, de magnitud baja pero estadisticamente relevante, entre ambas
variables. Por lo tanto, se infiere que una optimizacion en la administracion de
almacenes se relaciona con un aumento en la percepcion de calidad del servicio por

parte de los clientes.
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Tabla 20

Prueba de Hipotesis Especifica 2

Gestion de Calidad de
produccion Servicio
Correlacion de Pearson 1 3417
Gestion de produccion  Sjg. (bilateral) 0.008
N 60 60
Correlacion de Pearson ,3417 1
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) 0.008
N 60 60

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Elaboracion propia

mediante el software IBM SPSSv?29.

Con una muestra conformada por 60 clientes, se aplico la prueba de correlacion de

Pearson para analizar la relacion entre la administracion de la produccion y la calidad

del servicio. El andlisis indic6 un coeficiente de correlacion de r = 0.341 y un nivel de

significancia de p = 0.008, ambos menores al umbral de 0.05. Estos resultados reflejan

una asociacion positiva baja pero estadisticamente significativa entre las variables.

En consecuencia, se deduce que una optimizacion en la gestion de la produccion se

vincula con una mayor valoracion de la calidad del servicio por parte de los clientes.
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Tabla 21

Prueba de Hipotesis Especifica 3

“La gestion logistica y la calidad de servicio en la empresa WF TRADING S.A.C., en

el distrito de Surquillo, Lima 2025

Gestion de Calidad de
distribucion Servicio
Correlacion de Pearson 1 4617
Gestion de distribucion  Sjg (bilateral) 0.000
N 60 60
Correlacion de Pearson  ,461™ 1
Calidad de Servicio Sig. (bilateral) 0.000
N 60 60

Nota. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). Elaboracion propia

mediante el software IBM SPSSv29.

La aplicacion de la prueba de correlacion de Pearson a una muestra de 60

clientes arrojo un coeficiente de correlacion de » = 0.461 y un nivel de significancia de

p = 0.000. Estos valores evidencian una asociacion positiva de magnitud moderada y

estadisticamente relevante entre la gestion de la distribucion y la calidad del servicio, ya

que el valor de p es inferior a 0.05. En este sentido, se concluye que el fortalecimiento

de los procesos de distribucion repercute directamente de manera favorable en la

apreciacion de los clientes respecto a la calidad del servicio que ofrece la organizacion.
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CAPITULO IV: DISCUSION Y CONCLUSIONES

El analisis evidenci6 una correlacion positiva moderada (= 0.480) y
estadisticamente significativa entre la gestion logistica y la calidad del servicio en la
empresa WF TRADING S.A.C. (Surquillo, Lima, 2025). Este resultado coincide con
estudios previos (Cardenas, 2021; Sotomayor, 2022), los cuales resaltan que una gestion
logistica eficiente incide directamente en la satisfaccion y fidelizacion del cliente.
Asimismo, se confirma que factores como la distribucién y la organizacion de

almacenes son determinantes para garantizar un servicio de calidad (Mathong et al.,

2020).

Con respecto a la primera hipotesis especifica, los resultados del analisis
mostraron un coeficiente de correlacion de Pearson de 0.343 con un nivel de
significancia de p = 0.007, lo que permite determinar que existe relacion positiva baja
entre la gestion de almacén y la calidad de servicio. De manera similar, Flores (2021)
obtuvo en Guayaquil un valor de Spearman de 0.324, confirmando que las dimensiones
de almacenamiento influyen, aunque de manera limitada, en la satisfaccion del cliente.
Por otro lado, Lopez et al. (2021) identificaron que los problemas de inventario y
organizacion de almacenes generan debilidades en la percepcion de calidad, lo cual
coincide con lo encontrado en esta investigacion. En relacion con la base tedrica,
Calzado (2020) senala que el registro, la organizacion y la optimizacion del espacio son
factores criticos de la gestion de almacenes, pero requieren estar integrados a toda la red

logistica para elevar su impacto en el servicio.

En cuanto a la segunda hipétesis especifica, el andlisis revel6 un coeficiente de

correlacion de Pearson de 0.341, con un nivel de significancia de p = 0.008.
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Esto demuestra que existe relacion positiva baja entre la gestion de produccion y
la calidad de servicio en la empresa. De manera similar, Sotomayor (2022) identific
que la gestion de produccidon y compras tiene un efecto intermedio en la satisfaccion del
cliente, siendo relevante pero no determinante en comparacion con otras areas como la
distribucion. Asimismo, Lopez et al. (2021) reportaron que los retrasos en la produccion
afectan la percepcion de servicio, aunque su incidencia depende del nivel de integracion
con inventarios y transporte. En relacion con la base tedrica, Bonilla et al. (2020)
sostienen que una adecuada planificacion productiva permite atender con eficiencia las
necesidades del cliente, y Parra et al. (2022) remarcan que el abastecimiento es clave

para garantizar el cumplimiento de los ciclos de entrega.

Con respecto a la tercera hipotesis especifica, los resultados evidenciaron un
coeficiente de correlacion de Pearson de 0.461, con un nivel de significancia de p =
0.000. Esto indica que existe relacion positiva moderada entre la gestion de distribucion
y la calidad de servicio. Este hallazgo es consistente con Vela (2022), quien report6 una
correlacion de 0.450, y con Dévila (2023), quien obtuvo un valor de 0.676, confirmando
que la distribucion es una de las dimensiones con mayor impacto en la percepcion del
cliente. De manera complementaria, Arrieta y Guerrero (2013, citados en Fontalvo et
al., 2019) sostienen que la distribucion es el proceso que conecta la produccion con el
mercado, siendo un factor clave para la satisfaccion del consumidor. En linea con esta
base tedrica, se confirma que, en la empresa, la gestion de distribucion constituye la

dimension logistica més influyente sobre la percepcion de la calidad de servicio.
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Limitaciones

A lo largo de esta investigacion se presentaron algunas limitaciones que
pudieron afectar el alcance de los resultados obtenidos. En primer lugar, se enfrentaron
dificultades durante la recoleccion de datos, principalmente por la limitada disposicion
de los clientes para responder las encuestas, lo que provoco una extension del tiempo
inicialmente planificado para esta fase. En segundo lugar, se detectd una restriccion en
el acceso a literatura académica actualizada relacionada especificamente con estudios

de gestion logistica en el contexto peruano.

Finalmente, el estudio se desarroll6 en el &mbito de una sola empresa del sector
comercial, lo que esto restringe la capacidad de extrapolar los resultados a otras
organizaciones que presenten caracteristicas distintas, actividades o niveles de

desarrollo diferentes.
Implicancias

Este estudio presenta implicancias importantes en varios niveles. En el &mbito
practico, los resultados permiten a la empresa identificar con precision las dimensiones
logisticas que demandan atencion prioritaria para mejorar la calidad del servicio
percibida por los clientes.

Desde un enfoque tedrico, esta investigacion contribuye al acervo de
conocimientos sobre la relacion entre gestion logistica y calidad del servicio,
particularmente en empresas del sector comercial localizadas en Lima. En cuanto al
aspecto metodologico, los resultados respaldan la aplicacion de cuestionarios
estructurados y la prueba de correlacion de Pearson como herramientas adecuadas y
efectivas para analizar las conexiones entre variables operativas y las percepciones de

los usuarios o consumidores.
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Conclusiones

Los resultados obtenidos con el programa IBM SPSS V.29 evidenciaron un
coeficiente de Pearson de r = 0.480 y un nivel de significancia p = 0.000, lo que indica
que existe una correlacion positiva moderada entre la gestion logistica y la calidad de
servicio. Esto significa que las mejoras implementadas en los procesos logisticos
influyen directamente en la percepcion favorable del servicio recibido por los clientes.
De manera similar, Cardenas (2021) hall6 una relaciéon muy fuerte (r = 0.834) en una
municipalidad, y Vela (2022) report6 una correlacion moderada (p = 0.450) en una
empresa editorial, confirmando que la logistica es un factor clave en la satisfaccion. En
el caso de la empresa., se concluye que una logistica fortalecida contribuye a la

fidelizacion del cliente y al incremento de la competitividad.

El analisis arrojo un coeficiente de correlacion de Pearson de r = 0.343 con un
nivel de significancia p = 0.007, lo que refleja una relacion positiva baja entre la gestion
de almacén y la calidad de servicio. Se encontr6é que la mayoria de encuestados (68.33
%) perciben el almacén en un nivel medio, mientras que solo un 20 % lo considera en
nivel alto. Esto coincide con lo sefialado por Flores (2021), quien también report6 una
correlacion baja (p = 0.324) en dimensiones de almacenamiento. En consecuencia, se
concluye que la gestion de almacén, aunque relevante, constituye un aspecto que
requiere fortalecerse mediante un mejor control de inventarios, organizacion del espacio

y registros, con el fin de elevar su incidencia en la satisfaccion del cliente.

Los resultados mostraron un coeficiente de correlacion de Pearson de r=0.341y
un nivel de significancia p = 0.008, lo que indica una relacion positiva baja entre la

gestion de produccion y la calidad de servicio.
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La mayoria de encuestados (70.00 %) perciben esta dimension en un nivel
medio, mientras que un 13.33 % la ubica en nivel bajo. Este hallazgo guarda similitud
con el estudio de Sotomayor (2022), quien resalté que la produccion tiene un efecto
intermedio sobre la satisfaccion del cliente. Se concluye que empresa. debe optimizar la
planificacion, el aprovisionamiento y el seguimiento de la produccion para reducir

retrasos y mejorar la percepcion de calidad del servicio.

El analisis evidencio un coeficiente de correlacion de Pearson de r = 0.461 con
un nivel de significancia p = 0.000, lo que confirma la existencia de una relacion
positiva moderada entre la gestion de distribucion y la calidad de servicio. Los
resultados muestran que los clientes se dividen casi de manera equitativa entre niveles
bajo (31.67 %), medio (36.66 %) y alto (31.67 %), lo que indica percepciones
contrastantes respecto a este proceso. Este hallazgo es coherente con Vela (2022), quien
reportd un valor de p = 0.450, y con Davila (2023), que encontrd una correlacion fuerte
(p =0.676) en empresas de transporte, sefialando que la distribucion es el factor
logistico con mayor peso en la satisfaccion. Se concluye que la empresa debe priorizar
la optimizacion de la distribucion y la puntualidad en las entregas, ya que constituyen

los aspectos mas visibles para los clientes y determinantes en la calidad percibida.
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Anexos 1. Matriz de consistencia

Anexos

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Técnicas e Instrumentos

Problema General: ;De qué manera la
gestion logistica se relaciona con la calidad
de servicio en la empresa WF TRADING
S.A.C,, en el distrito de Surquillo, Lima
20247

Objetivo General: Determinar de qué
manera la gestion logistica se relaciona
con la calidad de servicio en la empresa
WF TRADING S.A.C., en el distrito de
Surquillo, Lima 2024.

Hipdtesis General: La gestion logistica
se relaciona significativamente con la
calidad de servicio en la empresa WF
TRADING S.A.C., en el distrito de
Surquillo, Lima 2024.

Problema Especifico 1:

¢De qué manera la gestion de almacén se
relaciona con la calidad de servicio en la
empresa WF TRADING S.A.C, enel
distrito de Surquillo, Lima 2024?

Objetivo Especifico 1: Determinar de
gué manera la gestion de almacén se
relacionan con la calidad servicio en la
empresa WF TRADING S.A.C, enel
distrito de Surquillo, Lima 2024.

Hipétesis Especifico 1:  La gestion de
almacén se relaciona significativamente
con la calidad de servicio en la empresa
WF TRADING S.A.C., en el distrito de
Surquillo, Lima 2024.

Problema Especifico 2:

¢De qué manera la gestion de produccién se
relaciona con la calidad de servicio en la
empresa WF TRADING S.A.C, enel
distrito de Surquillo, Lima 20247

Objetivo Especifico 2: Determinar de
gué manera la gestion de produccion se
relaciona con la calidad de servicio en la
empresa WF TRADING S.A.C., enel
distrito de Surquillo, Lima 2024.

Hipotesis Especifico 2: La gestion de
produccién se relaciona
significativamente con la calidad de
servicio en la empresa WF TRADING
S.A.C., en el distrito de Surquillo, Lima
2024.

Enfoque: Cuantitativo

Nivel y Tipo: Descriptivo Correlacional
Disefio: Transversal-No experimental
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

Tipo de investigacion: Aplicada

Variables

Variable Independiente: Gestion
Logistica

Problema Especifico 3: ;De qué manera la
gestion de distribucion se relaciona con la
calidad de servicio en la empresa WF
TRADING S.A.C., en el distrito de
Surquillo, Lima 2024?

Objetivo Especifico 3: Determinar de
qué manera la gestion de distribucion se
relaciona con la calidad de servicio en la
empresa WF TRADING S.A.C., enel
distrito de Surquillo, Lima 2024.

Hipdtesis Especifico 3:
distribucion se relaciona
significativamente con la calidad de
servicio en la empresa WF TRADING
S.A.C., en el distrito de Surquillo, Lima
2024,

La gestion de

Variable Dependiente: Calidad de
servicio
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Anexos 2. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicion Nominal Dimensiones Indicador
Almacenamiento
Registro
De acuerdo con Goméz (2014) indica que la Gestién Gestion de almacén Espacio
Logistica consiste en organizar y llevar a cabo las tareas .
necesarias para completar cualquier proyecto. Desde Organizacion
una perspectiva empresarial, la logistica describe la Planificacion

Gestion Logistica

estructura que utilizan las organizaciones para Aprovisionamiento
abastecerse de materiales, producir bienes y Gestion de produccion .
distribuirlos. Se pueden utilizar tres categorias para la T'empo_
logistica empresarial. Sejgu!mle.n,to
Gestion de distribucion Distribucion
Stock
Equipamiento
Tangibilidad Apariencia personal
Facilidades fisicas
Segun Torres y Vasquez (2015) mencionaron que: La Formalidad
calidad del servicio de distribucion se aplica para Disponibilidad
brindar a los clientes una experiencia gratificante al Fiabilidad . P _
adquirir sus productos o servicios. Es crucial que los Tiempo promedio para fallar
consumidores se sientan contentos, de manera que Tiempo promedio para reparar
Calidad de servicio per§istan en adquirir los productos_ y, principalmente, ) Voluntad
sugieren el producto a otros, ampliando asf la base de Capacidad de respuesta Servicio oportuno

clientes de la empresa. No obstante, numerosas

empresas abandonan esta estrategia y no consideran las Conocimiento

necesidades de sus clientes, lo que conlleva a la pérdida Garantia Cortesia
de muchos de ellos y, en consecuencia, obligando a Amabilidad
ellos a invertir en costosos anuncios publicitarios (p.62). Confianza
Atencion personalizada
Empatia Comprension de necesidades

Horarios Flexibles
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Anexos 3. Instrumento de recoleccion de datos

Totalmente
En . Totalmente
Escala en Indeciso De acuerdo
Desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Valor 1 2 3 4 5
Preguntas ESCALA
¢ 1 | 2] 38 ] 4 [ s
Variable 1: Gestién logistica
Dimension - Gestién de almacén
1-Los productos que adquiero estan bien almacenados y
conservados.
2-Puedo confiar en que el registro de productos esta
correctamente gestionado.
3-La empresa cuenta con un espacio adecuado para el
almacenamiento de productos.
4-Percibo una buena organizacién en el manejo de sus
almacenes.
Dimension: Gestién de produccion
5-La empresa produce de acuerdo a mis necesidades y
expectativas.
6-Siempre tienen productos disponibles gracias a un buen
aprovisionamiento.
7-Los tiempos de entrega son adecuados y confiables.
8-Percibo que hacen un seguimiento eficiente a su
produccidn para garantizar la calidad.
Dimension: Gestién de distribucion

9-Los productos llegan a tiempo y en buen estado.
10-Siempre encuentro stock disponible cuando realizo mis
compras.
Preguntas ESCALA

g 1]2] 3 [ 4] 5
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Variable 1: Calidad de Servicio

Dimension - Tangibilidad

1-La empresa cuenta con un equipamiento moderno y funcional.

2-El personal de la empresa tiene una apariencia adecuada y
profesional.

3-Las instalaciones fisicas son cémodas y accesibles.

Dimensioén: Fiabilidad

4-La empresa cumple formalmente con los compromisos
adquiridos.

5-El servicio esta disponible cuando lo necesito.

6-El tiempo entre fallas del servicio es minimo.

7-El tiempo de reparacion ante problemas es razonable.

Dimension: Capacidad

8-El personal demuestra voluntad para atender mis requerimientos.

9-Recibo el servicio en el momento que lo necesito.

Dimensiéon: Garantia

10-El personal demuestra tener conocimiento sobre lo que hace.

11-El trato que recibo por parte del personal es cortés.

12-El personal es amable durante la atencién.

13-La empresa genera confianza en su servicio.

Dimension: Empatia

14-Recibo una atencidn personalizada por parte del personal.

15-La empresa comprende mis necesidades.

16- La empresa ofrece horarios flexibles.

79
Mercado Tupac yupanqui, D



UNIVERSIDAD
PRIVADA

DEL NORTE

“La gestion logistica y la calidad de servicio en la empresa WF TRADING S.A.C., en el distrito
de Surquillo, Lima 2025

Anexo 4. Validacion de Instrumento

ANEXO 4. MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES

1.1. Apellidos v nombres del experto: Adridan Colomer Winter

1.2. Grado académico yo titulo: Magister en Comunicacidn Social de la Investigacidn Cientifica

1.3. Cargo e institucidon donde labora: Docente UPN

1.4, Titulo de la investigacion: “LA GESTION LOGISTICA Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
EMPRESA WF TRADING 5.A.C, EN EL DISTRITO DE SURQUILLO, LIMA 20257

1.5. Nombre del instrumento: Cuestionario de LA GESTION LOGISTICA Y LA CALIDAD DE

SERVICIO EN LA EMPRESA WF TRADING 5 AC.

1.6. Autor del instrumento: Darly Mishel Mercado Tupac Y upancgui

1.7. Para obtener el titulo de: Licenciado en Administracion y Negocios Internacionales.

II. ASPECTOS DE VALIDACION

aleanzar bos objetivas.

INDICADORES DE CRITERIOS EXCELENTE | BUENO | REGULAR | INSUFICIENTE | MALA
EVALUACION (5} (4 3) 2) (1)

1. CLARIDAD Eszid I;'umw]m?u con ®
lenguaje apropiado.
Estd expresado en o

2. OBJETIVIDAD observadn baje X
metodologia cientifica.
Adecuado al avance de

3. ACTUALIDAD la  ciemcia vy la X
lecnalogia

i ORGANIZACION, | Dxiste ua X
organizaciin logica
Comgrende los

5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad v X
calidad.
Adecuado para valorar

6. INTENCIONALIDAD | los aspectos de  las X
variables a estudiar.

7. COHERENCIA F_u.mj s |.'|.|u|:l||.-uF'|a:'1. X
ohjetivas e hipdbesis.

B CONSISTENCIA Boasdo en sspecios X
lediricos ¥ clemtificos

. Agdecuado para

4. CONVENIRNCIA resolver el problema. *
Cumgle con los

1. METODOLOGIA procedimientny X
adecuados para

TOTAL - PARCIAL

PUNTUACION

D 10 a 20:
D 21 a 30:
D 31 a 40

D 41 a 5l X

OBSERVACIONES:

%)

e M Aran Colner Wit
AL . b6 COLEC. B asy!
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Mo wilido, reformular
Mo wilido, modificar
Walidar, mojorar
Vilido, aplicar
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“La gestion logistica y la calidad de servicio en la empresa WF TRADING S.A.C., en el distrito
de Surquillo, Lima 2025

ANEXO 4. MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

L DATOS GENERALES
I.1. Apellidos v nombres del experto: Ponce de Leon Sierra, Mayron Wilbert
1.2, Grado académico yio titulo: Doctorando MBA. v Licenciado en Adm. de Negocios Int.
1.3, Cargo e mstitucidn donde labora:
«  Especializta en Comercio Exterior — Ministerie de Comercio Exterior v Turismo del Perd
¢«  Docente Universitario — UTP & UPC
«  Gerente Comercial — Consultora Marketing Peri
I.4. Titlo de la investigacion: “LA GESTION LOGISTICA Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA
EMPRESA WF TRADING 5.A.C, EN EL DISTRITO DE SURQUILLO, LIMA 20257
1.5. Nombre del instrumento: Cuestionario de LA GESTION LOGISTICA ¥ LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA EMPRESA WF TRADING S AC.
1.6, Autor del instrumento: Darly Mishel Mercado Tupac Yupangui
1.7. Para obtener el titulo de: Licenciado en Administracidn y Negocios Internacionales.
IL. ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES DE CRITERIOS EXCELENTE | BUENO | REGULAR | INSUFICIENTE | MALA
EVALUACION (] {41 (3) (2) (1)
i  CLARIDAD :::\I:;'J formulado  con ¥
enguaje apropado.
Eatd expresado en bo
L, OBJIETIVIDAD observado b X
||||.'|:|.||ll:r||.||:'iil.L'iL'lI':I.[‘l.\.'il.
Adecuado al avance de
3. ACTUALIDAD la  cihemcia y  la X
tecilogia
4. ORGANIZACION. Bauste eicn X
(EANESCKH '.IBIL:I.
Comprende los
5. SUFICIENCIA aspectos en cantidad v X
calidad
Adecuado para valorar
6. INTENCIONALIDAD | los aspectos de  las X
variables a estudiar.
7. COHERENCIA |::||l:||.'. Jos |1.||.l|:l|l.'|!|u:1. X
objetivos e hipdiesis.
& CONSISTENCLA Basado  en  aspectos ¥
) . tedricos ¥ ciemificons, 3
%, CONVENIENCIA Adecunda P X
JL'.‘\I:II'\ er el [Il'.ll:ll\.'lllil..
{'umpJ!.' oo los
1. METODOLOGIA ’”IJ“_":"'_l'i”""“”“ - X
dUCCUaloy R
aleanzar bos objetivos.
TOTAL - PARCIAL A0
PUNTUACION
De 10 a 20 Mo vilido, reformular
De 21 a 30 Mo vilido, modificar
De 31 a 40 WValidar, mejorar
De 41 a 50: X Vilido p’li%arf 4 /
- |
{ Y - - .
. AT
OBSERVACIONES: Listo para ser aplicado. / f

e e o g el 1M, 22 e junio del 2025
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“La gestion logistica y la calidad de servicio en la empresa WF TRADING S.A.C., en el distrito
de Surquillo, Lima 2025

ANEXO 4. MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

DATOS GENERALES
1.1. Apellidos v nombres del experto: Carlos Andrés Gil Jawregui
1.2 Grado académico v/o titulo: Doctorado en Economia
1.3. Cargo e institucion donde labora:

¢ Docente Universitario en la universidad Privado del Norte- UPN
¢ Docente Universitario en la umiversidad Macional de San Martin
# Docente Universitario en la universidad César Vallejo

»  [Dhirector de Investigacion en la universidad Macional de Cajamarca

4. Titulo de la investigacion: “LA GESTION LOGISTICA Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA

EMPRESA WF TRADING 5.A.C, EN EL DISTRITO DE SURQUILLO, LIMA 20257
1.5. Nombre del instrumento: Cuestionario de LA GESTION LOGISTICA ¥ LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LA EMPRESA WF TRADING 5.A.C.
1.6. Autor del instrumento: Darly Mishel Mercado Tupac Yupangui
1.7. Para obtener ¢ titulo de: Licenciado en Administracion ¥ Negocios Internacionales.

1L ASPECTOS DE VALIDACION
INDICADORES DE CRITERIOS EXCELENTE | BUENQ | REGULAR | INSUFICIENTE | MALA
EVALUACION _ i5) i) 13) 2) (L]
L CLARIDAD Esta formulado con %
lenguage apropeado.
Esta expresado en ko
L OBRIETIVIDAD abservado baga X
metndologia cientifica.
Adecuado al avance de
3 ACTUALIDALY la ciencia w  la X
tecnologia
4 ORGANIZACHON, Bxige una X
AN FAcen lomsca.
Comprende los
5 SUFICIENCIA aspecios en cantidad y X
calidad.
Adeouado para yalorar
. INTENCIONALIDAD | los aspectos de bs X
vanables a estudiar.
. — Entre los problemas, .
7. CDODHERENCIA abijetivns e hipolesis X
E  CONSISTENCIA Hasado en aspectos X
leidricos y cientifioos.
5 CONVENIENCIA Adecaada pm X
resohver el problema.
Cumple com  los
0. METODOLOGIA procedimientas X
adecuados para
alcanzar los ohjetivos.
TOTAL = PARCIAL 50
PUNTUACTON
D 10 a 20: Mo valido, reformular
D 21 a 30: Mo valido, modificar
[ 31 a40: Validar, mejorar
[ 41 a 50: X Walido, aplicar
OBSERVACIONES:
Lima, (6 de julio del 2025
DNI: 2?3137
‘irma
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