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RESUMEN 

El propósito principal del estudio fue establecer la relación entre la gestión 

logística y la calidad del servicio en la municipalidad provincial de Sandia, región 

Puno, 2024. Se seleccionó una metodología de tipo aplicada, con enfoque 

cuantitativo. El presente estudio es transversal, por lo tanto, solo se realizó en 

un único momento, sin enfoques experimentales, y es correlativo ya que intenta 

correlacionar variables. La investigación se llevó a cabo de manera deductiva; 

para ello se utilizó el método de encuesta que se realizó para recopilar 

información y el cuestionario fue el instrumento. La muestra elegida incluyó a 

136 empleados de una población esperada de 210 personas, que fueron 

analizados utilizando el software SPSS. Se demostraron índices de fiabilidad de 

Alfa de Cronbach de 0.930 y 0.963 en relación con estas variables. La correlación 

se calculó en base al índice de conexión Rho de Spearman para arrojar un valor 

de 0.893, lo que indica que una mayor gestión logística conduce a una mayor 

calidad del servicio. De manera similar, el índice Tau-b de Kendall (valor p=0.000 

< 0.05) demostró una correlación significativa y positiva entre la gestión logística 

y la calidad del servicio en la municipalidad provincial de Sandia, Puno, 2024; 

con significancia y relevancia como indicador de su importancia. Estos datos 

también refuerzan la afirmación de que una gestión logística efectiva está 

estrechamente relacionada con la mejora de la calidad del servicio, señalando la 

necesidad de mejorar las prácticas logísticas operativas para lograr una mayor 

satisfacción y nivel de desempeño en el servicio municipal. 

Palabra clave: Calidad, logística, municipio, servicio. 
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ABSTRACT 

The main purpose of the study was to establish the relationship between 

logistics management and service quality in the Provincial Municipality of Sandia, 

Puno region, 2024. An applied-type methodology with a quantitative approach 

was selected. This study is cross-sectional; therefore, it was conducted at a single 

point in time, without experimental approaches, and is correlational since it seeks 

to relate variables. The research was carried out using a deductive approach; for 

this purpose, the survey method was used to collect information, and the 

questionnaire served as the instrument. The selected sample included 136 

employees from an expected population of 210 individuals, who were analyzed 

using SPSS software. Cronbach’s Alpha reliability indices of 0.930 and 0.963 

were demonstrated in relation to these variables. The correlation was calculated 

based on Spearman’s Rho coefficient, yielding a value of 0.893, which indicates 

that greater logistics management leads to higher service quality. Similarly, 

Kendall’s Tau-b index (p-value = 0.000 < 0.05) showed a significant and positive 

correlation between logistics management and service quality in the Provincial 

Municipality of Sandia, Puno, 2024, with significance and relevance as indicators 

of its importance. These data also reinforce the assertion that effective logistics 

management is closely related to improved service quality, highlighting the need 

to enhance operational logistics practices to achieve greater satisfaction and 

performance levels in municipal services. 

Keyword: Quality, logistics, municipality, service.  
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INTRODUCCIÓN 

Esta tesis recién formada, titulada "Gestión Logística y Calidad del Servicio 

en la Municipalidad Provincial de Sandia, Región Puno, 2024", se centrará en la 

relación entre la coordinación logística y la calidad del servicio proporcionado por 

el estado. La organización logística es un término que representa servicios 

diseñados para mover bienes e información (el plan-ejecutar-regular) de manera 

efectiva y es vital para las operaciones del gobierno municipal, especialmente en 

lugares en desarrollo y complejos como Puno. Esta eficiencia del servicio 

(eficiencia, efectividad y satisfacción ciudadana) es un indicador crítico de lo que 

hace la institución y de las percepciones de los ciudadanos sobre la 

administración local. Esta investigación ha adoptado una metodología 

cuantitativa, empleando un modo cuantitativo de análisis de datos extraídos de 

los encuestados y el objetivo es ilustrar un diagnóstico detallado de la práctica 

actual del sistema logístico y su relación con la calidad del servicio para facilitar 

la identificación de oportunidades que contribuyan a un progreso holístico y 

sostenible en la provincia de Sandia. Así, el estudio se divide en seis partes. El 

Capítulo I introduce y justifica el tema central del análisis. El propósito y los 

objetivos de este estudio específico se detallan en el Capítulo II. El Capítulo III 

proporciona el trasfondo teórico, los fundamentos y su marco conceptual. La 

Sección IV presenta las ideas subyacentes y sus implicaciones generales y 

específicas y la descripción y operacionalización de las variables. En el Capítulo 

V, se describe la metodología del estudio (adopción de perspectiva, métodos de 

estudio, clasificación y escala del estudio, diseño de investigación, población del 

estudio y muestra estudiada, técnicas y herramientas de recolección de datos). 

También se describe la fiabilidad de los instrumentos y la metodología de 
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evaluación de datos y validación de hipótesis. Los resultados se muestran en el 

Capítulo VI; se discutirán los resultados; se proporcionarán conclusiones; se 

recomendarán recomendaciones (específicamente referencias bibliográficas: 

tabla de consistencia, tabla de datos, instrumentos). Dichos instrumentos y datos 

recopilados deben ser precisos; esto también se ha tenido en cuenta. 
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CAPÍTULO I 

EL PROBLEMA 

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

A medida que el mundo se vuelve más dinámico y competitivo, la 

coordinación logística y la provisión de servicios son requisitos clave para que 

las organizaciones aseguren el éxito y la supervivencia de sus negocios. Desde 

una perspectiva global con un enfoque a escala internacional, La gestión de la 

logística de todo tipo, incluyendo la planificación, ejecución y control para el 

transporte eficiente de bienes, datos y activos, se ha posicionado como un 

impulsor estratégico de la eficiencia operativa y de la satisfacción del 

consumidor. De manera similar, la efectividad del servicio (es decir, el grado en 

que una organización es capaz de satisfacer las demandas y necesidades de 

sus consumidores de servicios) es un factor diferenciador importante en la lealtad 

del cliente y el liderazgo en el mercado.  

La literatura internacional ha enfatizado la relevancia de estos factores, sin 

embargo, la correlación entre la gestión logística y la efectividad del servicio, y 

cómo aprovechar al máximo la relación a nivel global para optimizar la gestión 

logística y la efectividad del servicio, aún no se aborda claramente. Debido a esta 

ambigüedad y falta de consenso, se necesita una investigación rigurosa para 

explorar esta interacción y proporcionar sugerencias prácticas y accionables 
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para las organizaciones que buscan la excelencia operativa y competitiva a nivel 

mundial. En Perú, existe el Estatuto Fundamental del Poder Ejecutivo, Ley N° 

29158, que establece y describe la estructura, competencias y funciones de la 

Oficina de Gobierno como parte del Aparato del Gobierno Federal, los deberes, 

competencias y atribuciones legales del Jefe de Estado y el Gabinete de 

Gobierno, la relación entre el Órgano Ejecutivo y los cuerpos administrativos 

regionales y municipales, el carácter y las disposiciones de las Dependencias 

Estatales y las Estructuras Organizativas para el Trabajo Estatal, en el marco de 

la Ley Fundamental del Perú y el Marco Legal de Autonomía. Entre esas 11 

estructuras, una de las 11 estructuras gerenciales es la estructura nacional de 

suministro, regulada por la Dirección Central de Abastecimiento del Ministerio de 

Asuntos Económicos y Finanzas. Bajo el marco provincial, la coordinación de los 

procesos logísticos en el espacio del gobierno local, y en términos de la 

excelencia en la prestación de servicios, es de gran interés la entrega eficiente y 

efectiva de servicios por parte del estado a los habitantes del municipio en el 

sentido peruano de la palabra, al área.  

La gestión logística se considera un pilar fundamental para la operación y 

el cumplimiento de las demandas ciudadanas del país, ya que abarca la 

planificación, implementación y control de operaciones relacionadas con la 

provisión de bienes y servicios físicos para actividades municipales, así como el 

suministro de insumos y materiales y servicios relacionados con aspectos físicos, 

humanos y sociales, con el fin de atender las necesidades de la ciudadanía. A 

diferencia de la entrega efectiva de servicios municipales, la excelencia en el 

ámbito municipal se describe como el grado en que las organizaciones cumplen 

con las expectativas de los residentes sobre el acceso oportuno y la calidad, 
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incluyendo la capacidad de entregar servicios a tiempo, de manera eficiente y 

efectiva, en áreas urbanas municipales, que son servicios públicos vitales como 

la recolección de basura, el mantenimiento de calles, el suministro de agua 

potable, etc. Aunque estos dominios son clave en su importancia, hay una falta 

de investigación sobre la gestión de operaciones logísticas y la excelencia en el 

servicio vinculante en el entorno municipal peruano y las estrategias óptimas 

para maximizar este vínculo y la satisfacción de los ciudadanos.  

Esta brecha de conocimiento sirve como una indicación para la 

investigación empírica para abordar este problema particular y proporcionar 

orientación realista a los municipios para su búsqueda de eficiencia operativa y 

mejora continua de los servicios públicos. La gobernanza y gestión de servicios 

en el Gobierno Provincial de Sandia, en Puno, Perú, el sistema de entrega de 

suministro al mismo de altas operaciones de servicio, son esenciales para el 

funcionamiento del gobierno, así como para la satisfacción de la sociedad. La 

organización logística, con sus actividades interconectadas en la planificación, 

conducción y control del flujo de materiales y servicios en apoyo de las 

operaciones municipales, es importante para proporcionar los servicios que el 

estado ofrece en un contexto geográfico y socioeconómico desafiante.  

La excelencia en la prestación de servicios en el Consejo Provincial de 

Sandia es la forma en que la organización satisface la demanda y expectativa 

ciudadana sobre disponibilidad, puntualidad y fiabilidad en la provisión de 

importantes servicios municipales; por ejemplo, evacuación de basura, 

mantenimiento público y provisión de servicio de agua potable. Sin embargo, 

aunque esta tarea es crítica, hay poca conciencia de cómo este consejo 

municipal en particular en 2024 puede conectar su sistema de gestión logística 
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operativa con la excelencia en el servicio en la relación entre estos dos, y cómo 

mejorar esta relación y aumentar la satisfacción entre los ciudadanos. A este 

enfoque particular de brecha de conocimiento, la Municipalidad Provincial de 

Sandia enfrenta el mayor desafío relacionado con la optimización de recursos y 

la mejora de la entrega de servicios públicos, reforzando la necesidad de una 

práctica basada en evidencia empírica para abordar el desafío que ha resultado 

de la ausencia de estudios empíricos para investigar este problema, y por lo tanto 

proporcionar un consejo del mundo real sobre la gestión municipal en el área de 

Puno. 

1.2. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

1.2.1. Problema general 

✓ ¿Cuál es la relación entre la gestión logística y la calidad de servicio en la 

municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024? 

1.2.2. Problemas específicos 

✓ ¿Cuál es la relación entre gestión logística y elementos tangibles en la 

municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024? 

✓ ¿Cuál es la relación entre gestión logística y la fiabilidad en la municipalidad 

provincial de Sandia, región Puno, 2024? 

✓ ¿Cuál es la relación entre gestión logística y la capacidad de respuesta en la 

municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024? 

✓ ¿Cuál es la relación entre gestión logística y la seguridad en la municipalidad 

provincial de Sandia, región Puno, 2024? 

✓ ¿Cuál es la relación entre gestión logística y la empatía en la municipalidad 

provincial de Sandia, región Puno, 2024? 
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1.3. JUSTIFICACIÓN DEL ESTUDIO 

Antecedentes teóricos y empíricos: Este estudio fue motivado por la 

necesidad teórica de examinar la relación entre la gestión de la cadena de 

suministro y la excelencia del servicio a nivel municipal a través del desarrollo 

del Consejo Provincial de Sandia en Puno en 2024. Está impulsado por la 

necesidad estratégica de la logística como un sistema integral para impulsar 

eficiencias y la satisfacción del cliente, ya que la demanda pública de servicios 

de calidad se reconoce cada vez más en el contexto local, contribuyendo a su 

crecimiento y desarrollo. Anteriormente hemos considerado la importancia del 

plan de una cadena de distribución como optimización de procesos y materiales 

y la importancia de dicho proceso en cómo el servicio percibido mejoró de 

manera diferente entre organizaciones. No obstante, aún es necesario examinar 

en qué medida las modalidades logísticas específicas afectan la calidad del 

servicio en el panorama local en cumplimiento con las dimensiones geográficas, 

socioeconómicas y culturales de la región de Puno. Como tal, el estudio tuvo 

como objetivo examinar el impacto de las operaciones logísticas organizadas del 

Consejo Provincial de Sandia en la provisión de servicios públicos y, por lo tanto, 

presenta ideas útiles que sirven para mejorar tanto la eficiencia operativa como 

la participación ciudadana por parte de los municipios. Este estudio es una 

cuestión de necesidad a la luz de esta creciente necesidad de eficiencia 

operativa y mejora del servicio por parte de la Municipalidad Provincial de Sandia 

en 2024. Debido a que la logística es central para la provisión de servicios 

municipales y la satisfacción ciudadana, se debe entender cómo cada una de 

estas técnicas logísticas impacta la provisión de un servicio más competente, 

eficiente y confiable para identificar aquellas áreas para mejora/optimización. 
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Además, esta investigación ayudará a mejorar una capacidad funcional en el 

municipio; así contribuir al desarrollo socioeconómico local; los ciudadanos 

sentirán que los servicios públicos son mejores. Los resultados de esta 

investigación también pueden dar forma al plan y dirección de procesos 

logísticos coordinados, no solo en la Municipalidad Provincial de Sandia, sino 

para organizaciones municipales que enfrentan desafíos similares en la región 

de Puno y más allá. Al final del día, este trabajo debe desarrollar conocimiento 

práctico y datos, así como información accionable para desarrollar un mejor 

procedimiento logístico que ayude a la excelencia del servicio en la gobernanza 

municipal para mejorar la calidad de vida de la comunidad. Nuestro enfoque en 

este trabajo es cuantitativo porque aplicamos ponderaciones y cálculos 

estadísticos al explorar los efectos de las variables. Nuestro resultado del 

proceso de aplicación es útil y práctico, con aplicabilidad a la implementación de 

su aplicación en la calidad del servicio y procedimientos logísticos del Consejo 

Municipal de Sandia. El diseño transversal en este estudio fue una investigación 

transversal no experimental para diseñarlo para los tipos de investigación que 

estábamos realizando, para recopilar datos en el mismo punto temporal. El nivel 

correlacional fue adecuado en este caso para probar relaciones potenciales 

entre variables, la logística de ejecución y la priorización de la intervención, para 

dar sentido y analizar las consecuencias. Seguimos un enfoque deductivo para 

desarrollar hipótesis específicas en la construcción de nuestras teorías de 

estudio; estas fueron probadas durante las etapas de recopilación y análisis de 

datos de nuestro estudio. Fue un instrumento de método de encuesta para 

registrar que proporcionó tanto una amplia cobertura como datos de encuesta 

propios del encuestado. El medio de exploración empleado es una encuesta 
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diseñada que construye una imagen estructurada y sistemática de la actitud y 

experiencia de los empleados y/o ciudadanos sobre la gestión del flujo de 

suministro, la importancia del servicio en el Consejo Provincial de Sandia para el 

año 2024. Este enfoque metodológico riguroso aseguró que se recopilaran datos 

correctos y confiables para avanzar en los objetivos de la investigación, y se 

hicieron recomendaciones que fueron tangiblemente transferibles a la promoción 

a largo plazo de la coordinación municipal. 
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CAPÍTULO II 

OBJETIVOS 

2.1. OBJETIVO GENERAL 

✓ Determinar la relación que existe entre la gestión logística y la calidad de 

servicio en la municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

2.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 

✓ Determinar la relación entre gestión logística y elementos tangibles en la 

municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

✓ Determinar la relación entre gestión logística y la fiabilidad en la municipalidad 

provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

✓ Determinar la relación entre gestión logística y la capacidad de respuesta en 

la municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

✓ Determinar la relación entre gestión logística y la seguridad en la 

municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

✓ Determinar la relación entre gestión logística y la empatía en la municipalidad 

provincial de Sandia, región Puno, 2024. 
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CAPÍTULO III 

MARCO TEÓRICO REFERENCIAL 

3.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN 

3.1.1. Antecedentes Internacionales 

En un estudio exhaustivo, Fuel y Pérez (2023) se han centrado en 

“Coordinación, distribución y procedimientos de envío de productos en el Área 

de Envío Inicial al Extranjero de la Federación de Movilización de Carga Pesada 

de Carchi (ATPC)”. El objetivo inicial de la investigación fue la inspección de la 

gestión logística con miras a mejorar el sistema de envío comercial del área de 

investigación. Metodología: Esta investigación utiliza un estudio multifacético 

considerando la investigación bibliográfica, de campo y narrativa, con una 

selección no estocástica de 34 encuestados. Uso de herramientas que incluyen 

encuestas, consultas y monitoreo para técnicas de adquisición de información 

que incluyen cuestionarios, protocolos de preguntas y registros de monitoreo. 

Los datos se recopilaron a través de tablas de síntesis y diagramas estadísticos, 

y se utilizó la herramienta estadística de chi-cuadrado para verificar los efectos 

de la logística en el impacto del proceso de envío de productos. Los resultados 

indican, en primer lugar, que el trabajo logístico actual no afecta la etapa de envío 

de productos; en segundo lugar, utilizando el plan de optimización propuesto, se 

encuentra que la operación logística tiene un impacto definitivo en este proceso. 
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Según estos hallazgos, el Área Primaria de despachos al extranjero no se 

encuentra adecuadamente equipada para ofrecer un servicio eficiente y efectivo. 

Implementar las medidas y requisitos definidos en el esquema de mejora 

diseñado para abordar las dificultades presentes debería ser el enfoque 

seleccionado. 

Córdova y Terán (2022) realizaron un estudio bajo el nombre: " Evaluación 

del servicio y su influencia en la conformidad del consumidor en las 

organizaciones de servicios integrales del cantón La Maná, Provincia de 

Cotopaxi, durante el año 2022". El ascenso de la disputa en el área de los 

multiservicios ha resaltado la urgencia de mejorar la eficiencia en la calidad de 

prestación, motivando este estudio que busca analizar cómo esa prestación 

afecta el bienestar del consumidor en este sector específico. Se emplearon 

métodos bibliográficos y de investigación de campo, así como técnicas de 

análisis teórico lógico, deductivo y analítico sintético, junto con la aplicación de 

cuestionarios a personal y compradores. Las deducciones de los sondeos 

indicaron que el 78.16% de los clientes considera excelente la calidad de 

prestación, aunque un porciento es significativo muestra insatisfacción con el 

tiempo de entrega y los precios. En respuesta a estos hallazgos, se propone un 

plan estratégico basado en la Matriz DAFO para mejorar la atención y fortalecer 

el vínculo con el consumidor. Este plan incluye acciones como la estructuración 

de la visión, propósito y principios, la delineación de las rutinas de atención, 

estrategias de difusión, desarrollo de un sistema y el acondicionamiento del 

conjunto de automóviles. Estas medidas buscan optimizar la eficacia y placidez 

en las atenciones proporcionadas por las entidades de servicios integrales. 
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Mientras Rodríguez (2021) en su estudio analítico titulado: "Efectividad de 

la Atención y la Calma de los Participantes en la Región Seis, Guayaquil, 

Ecuador" afirmó que su objetivo es aumentar el vínculo de rendimiento entre 

ambas variables. El enfoque del proceso de estudio es un análisis observacional 

sin intervención activa. Se seleccionó una muestra de 40 participantes, quienes 

fueron encuestados con la ayuda de un cuestionario de 40 elementos, revelando 

una alta consistencia interna. Las deducciones de la revisión de variables 

apuntan hacia la naturaleza de esos vínculos. Tras la finalización del estudio, la 

evaluación y discusión de los hallazgos, se llegó a la conclusión de que el 

rendimiento de la atención y la calma de aquellos que estudian en la región de 

estudio debe ser optimizado.  

Verdesoto y Murillo (2021) publicaron un estudio titulado: "Optimización de 

la Logística y su Efecto en la Ventaja Competitiva de las Ferreterías en la 

Provincia de Tungurahua." Este estudio examinó la conectividad actual entre las 

dos variables que existía antes de la investigación, entendiendo la logística como 

clave para lograr competitividad. Investigaron productos ferreteros al por mayor, 

un segmento de la industria que comprende circuitos de suministro complejos y 

demanda de alta eficiencia y reducción de costos. El enfoque analítico empleado 

en este estudio fue estadístico y no se basó en el campo, con una orientación 

transversal. Se encuestó una muestra de 12 empresas por conveniencia de entre 

103 empresas de suministro mayorista de ferretería en toda la provincia bajo 

estudio. Se implementó un análisis estadístico descriptivo e inferencial utilizando 

regresión lineal para evaluar hipótesis con el fin de inferir que se manifestó una 

relación y favorable entre las dos variables determinación de R = 0.919 y p < 

0.05. Encontraron que tanto las dimensiones de Organización Logística 
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Comercial como la Efectividad de la Coordinación Logística son indicadores 

predictivos del poder competitivo y la necesidad de fortalecer el aspecto de 

dedicación en el servicio al cliente. Estos resultados apoyaron el desarrollo de 

una estrategia de mejora que integra herramientas digitales y telemáticas que 

pueden mejorar la orientación al mercado y proteger la ventaja competitiva de la 

organización ferretera en la provincia bajo estudio. 

En su estudio "Logística Empresarial y Medios de Suministro Utilizados por 

la Entidad Fhilippi en Brasil", Cuellar y Bernal (2020). Pero las empresas de todos 

los tamaños deben crear el plan de gestión logística necesario para abordar el 

prestigio de la marca, la diligencia en las distribuciones, la calidad del producto, 

el servicio al cliente, etc. Además, las empresas deben diseñar métodos de 

distribución eficientes para que estos cumplan con sus capacidades y satisfagan 

la demanda del consumidor. Basado en el territorio, se estudió la empresa 

FHILIPPI en Chapecó, estado de Santa Catarina (Brasil) como contexto, para 

diagnosticar y analizar las estrategias de gestión logística y los canales de 

marketing. Los datos analizados permitieron identificar atributos positivos y 

negativos de la empresa con el objetivo de desarrollar recomendaciones para 

superar las deficiencias. 

3.1.2. Antecedentes nacionales 

En su estudio titulado "Análisis de la Eficacia del Servicio y la Satisfacción 

del Consumidor en la Sucursal San Felipe de Interbank en En su investigación 

titulada "Análisis de la Efectividad del Servicio y la Satisfacción del Consumidor 

en la Sucursal San Felipe de Interbank en 2020", Rivera (2024) investigó la 

asociación entre la efectividad del servicio y la satisfacción del consumidor en la 

sucursal de Interbank en cuestión. Esta investigación emplea un análisis de 
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asociación correlacional mediante la medición estadística de la relación entre la 

efectividad del servicio y la satisfacción de los clientes. Se seleccionó una 

muestra aleatoria de 72 consumidores, de un universo compuesto por 4020 

usuarios comerciales, que visitaron la sucursal San Felipe de Interbank durante 

un mes. Los instrumentos encontraron una correlación significativa entre ambas 

variables, con una correlación de 0.40, significativamente por debajo del nivel de 

relevancia seleccionado de 0.05. El enfoque fue guiado por encuestas al concluir 

la interacción a través de un cuestionario estructurado. Posteriormente, se 

recopilaron y analizaron los datos para realizar un análisis interpretativo y 

explicativo de los resultados.  

Flores y Ortiz (2023) realizaron un estudio titulado "Organización Logística 

y Nivel de Servicio en el Municipio de Pangoa, Satipo, durante el año 2021". Este 

estudio se inició bajo la pregunta: ¿Cuál es la conexión significativa entre los 

factores del estudio? Buscaron establecer esta relación mediante la 

investigación correlacional aplicada y el diseño correlativo descriptivo. Los datos 

se recopilaron a través de un cuestionario y revisión de documentos. Los 

resultados mostraron una correlación continua y significativa de estas variables, 

basada en un indicador de asociación (r = 0.511) y un valor p de 0.000. En 

resumen, se recomienda que estos hallazgos sean comunicados a todo el 

personal del municipio del distrito de Pangoa para mejorar tanto la logística como 

el desempeño del servicio. 

De Villa (2023), en su análisis investigativo del estudio titulado "Gestión 

Logística y el Nivel de Atención en la Autoridad Distrital de Amarilis en el Período 

2022", revisó los aspectos teóricos críticos necesarios de la gestión logística, es 

decir, las políticas de adquisición, compra y distribución. La calidad y cobertura 
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de este nivel de atención se evaluó en base a varios factores, incluyendo 

aspectos materiales, credibilidad, disposición para ayudar, certeza y 

comprensión. Este artículo se ha centrado principalmente en analizar la gestión 

logística y su impacto en el nivel de atención en relación con el municipio de 

Amarilis durante el período presentado. Se utilizó un método cuantitativo pero 

relacional, en el cual se aplicaron cuestionarios a una muestra de 25 empleados 

administrativos y 91 ciudadanos. El análisis se realizó con métodos descriptivos 

univariados y la prueba de Spearman con un nivel de confianza del 95% y un 

nivel de desviación del 5%. Los resultados indicaron una relación significativa 

entre los dominios de la gestión logística, a saber, el plan de adquisición 

(rs=0.369; p=0.038), la compra (rs=0.550; p=0.001), la provisión (rs=0.358; 

p=0.035) y la calidad del servicio evaluada. En particular, el análisis estadístico 

mostró una correlación generalmente significativa (rs=0.733, p=0.001), 

resultando en el rechazo de la hipótesis nula originalmente propuesta. 

En su estudio titulado "Factores Críticos en la Gestión Logística en la 

Situación de Emergencia Debido al COVID-19 en el Centro Hospitalario Militar 

2020" (Zelada, 2023), Zelada prestó especial atención a examinar los elementos 

relevantes de la gestión logística que participan en la etapa de compra de bienes 

y servicios en el contexto de la contingencia sanitaria a nivel nacional. Se realizó 

un estudio de caso y se utilizaron análisis de documentos más entrevistas en 

profundidad como métodos de recolección de datos del estudio cualitativo. Las 

categorías principales fueron "gestión logística" y "procesos de contratación 

directa", con la primera dividida en "gestión documental", "gestión de 

adquisiciones" y "gestión de suministros". Se determinó que la emergencia 

nacional fue solo una circunstancia fortuita, que el personal hospitalario encontró 
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las cosas difíciles por falta de preparación. Los elementos exitosos reconocidos 

fueron el suministro de presupuesto para gastos imprevistos de la enfermedad 

COVID-19, la optimización del proceso de selección y el tiempo para la 

adjudicación del contrato.  

Castillo (2023), en su estudio titulado "Impacto de la Administración 

Logística en la Gestión Administrativa de la Entidad Local de Marcabal 2022, en 

Medio de la Pandemia" intentó descubrir la Administración Logística y la 

Administración Gerencial en el área municipal de Marcabal, mediante el método 

Hipotético-deductivo, y un análisis y examen explicativo causal, sin 

experimentación y cuantitativo. Se empleó la encuesta como método de 

investigación, utilizando el Alfa de Cronbach para evaluar la fiabilidad de los 

datos, habiendo recopilado los datos de ambas variables y logrando un dato de 

0.900, 0.746 de Administración Logística, y 0.927 de Administración Gerencial. 

La población del estudio fue de 77 empleados y no se consideró una muestra 

poblacional (concluyendo aquellos en el presente estudio), y los resultados de la 

encuesta pudieron alcanzar los objetivos, también confirmar la hipótesis con el 

valor de asociación de Spearman, utilizando estadísticas que demuestran una 

dependencia significativa de los factores (lo que indica que la Administración 

Logística afecta positivamente a la Administración Gerencial en el municipio 

durante la pandemia de 2022). 

3.1.3. Antecedentes locales 

El estudio de Hancco (2022) "La realización del presupuesto y la operación 

logística de la Entidad Educativa San Antonio de Putina, Puno, 2021" se centró 

en explicar cómo la realización del presupuesto afecta la gestión logística de la 

UGEL Putina durante 2021 de una manera muy práctica y discutió la importancia 
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de este proceso en las entidades gubernamentales públicas. A través de un 

enfoque numérico de datos con una configuración correlacional de datos aún por 

experimentar, el estudio desarrolló un plan de implementación para aumentar la 

realización financiera en la UGEL Putina. La investigación abarcó a 40 servidores 

públicos, 15 de ellos jefes de área y administrativos, y validó su instrumento 

basado en la evaluación de especialistas y el índice de validez de Aiken (86%). 

Además, se examinó la fiabilidad y el índice es alto (0.85). El análisis descubrió 

una relación significativa y positiva entre la implementación del presupuesto y la 

dirección logística con un valor de asociación Rho de Spearman de 0.918, 

indicando que el gasto público y los recursos educativos de la institución 

estudiada proporcionaron una relación saludable entre sí.  

Paricahua (2022) con el título de investigación: 'Optimización de las 

operaciones logísticas y su efecto en los ingresos de las empresas constructoras 

en San Román, Puno' buscó explorar la relación entre la logística y los ingresos 

de las empresas constructoras y utilizó una técnica correlativa, fue no 

experimental pero cuantitativa en diseño. Los análisis involucraron a 53 

empresas constructoras encuestadas mediante un cuestionario basado en 33 

ítems con respuestas evaluativas en 5 opciones. La verdadera asociación de las 

variables en las empresas constructoras fue significativamente menor que 0.05 

con 0.000. Esto significa que las variables se corresponden directamente entre 

sí. Se pudo ver, específicamente, que una ampliación de las áreas de suministro 

y almacenamiento en el dominio se relaciona con la rentabilidad. La importancia 

de una gestión logística positiva para mejorar los ingresos comerciales de las 

empresas constructoras en la región ha demostrado ser más útil. El efecto 

positivo de la gestión logística en la posición económica de las empresas se 
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evidencia como se refleja en los resultados de la investigación, que además 

indican que la mejora de los mecanismos de gestión logística, como la gestión 

de compras e inventarios, es beneficiosa. 

En su estudio de 2022 “Satisfacción del estudiante y el nivel de atención en 

el Instituto Técnico de Maquinaria Pesada Tecmin en Puno durante el año 2021”, 

Gutiérrez (2022) examinó las variables del estudio de Puno. El presente estudio 

se construyó basado en el método de describir las variables utilizando 

asociaciones continuas sin alteración y está diseñado utilizando una población 

de 108 miembros. La recolección de datos se organizó a través de encuestas y 

cuestionarios (escala Likert) con un total de 60 preguntas. Se utilizó SPSS v26 

para explorar más a fondo los datos, y con un factor alfa de Cronbach, se obtuvo 

una confianza de 0.978. El proceso de Spearman mostró un coeficiente Rho de 

0.835 que nos permitió entender el vínculo. En consecuencia, se concluyó una 

conectividad positiva moderada para los factores del estudio.  

Apaza y Chura (2021) produjeron "Gestión de la Cadena Logística y su 

Vínculo con la Rentabilidad en la Empresa Flores K&M Abastecimientos del Sur 

E.I.R.L. Puno, ciclo 2021", que se llevó a cabo mediante el estatuto de 

calificaciones y certificados de la Universidad José Carlos Mariátegui. Para 

cumplir con el objetivo principal, "Especificar la conexión que se manifiesta desde 

la organización de los flujos de suministro y la productividad en la entidad 

nombrada". La metodología adoptada en este estudio es una de asociación y 

una estructura seccional no experimental, y se recopiló en una encuesta 

utilizando un formulario que contiene la variable 1 coordinación del proceso 

logístico con 3 facetas y 9 preguntas y la variable 2 Rentabilidad con 3 aspectos 

y 9 elementos, todo utilizando una escala Likert, respaldado por especialistas. 
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De estos resultados del estudio concluimos: Basado en los resultados del estudio 

según el propósito principal, se puede concluir que existe una relación; una 

relación de significancia relacionada entre la gestión de operaciones logísticas y 

una institución bajo estudio y su productividad en el año 2021; esto se confirma 

por el valor del índice de .802 y un grado de relevancia de .000 < .005, lo que 

permite declarar que existe una relación destacada de la variable gestión de 

operaciones logísticas y la variable productividad. 

En su estudio "Adecuación en el Cuidado y su Impacto en la Satisfacción 

del Consumidor en el Sector de Efectivo de la Organización de Alimentos 

Negolatina S.C.R.Ltda; Puno, 2019", Estuco (2020) analizó cómo la efectividad 

del servicio se correlaciona con la satisfacción de los clientes para esta 

organización. El objetivo final era encontrar la relación entre un buen servicio y 

la satisfacción del usuario. Se aplicó un enfoque numérico descriptivo al estudio 

(sin experimentos directos), y un muestreo por conveniencia de los clientes que 

visitaron el sitio en enero de 2019, totalizando 381 personas. Se desarrolló un 

cuestionario de 16 preguntas basado en el modelo SERVQUAL, basado en las 

dimensiones de tangibilidad, precisión, competencia, disposición, privacidad y 

cortesía con la ayuda de la medición Likert. Los datos fueron procesados con 

SPSS V25 y Excel. Los resultados mostraron que los participantes tenían una 

evaluación positiva de la calidad del servicio y estaban satisfechos con el servicio 

en general. La correlación de las dos variables mostró un valor de asociación de 

0.030: por lo tanto, la efectividad del cuidado está moderadamente relacionada 

con la satisfacción del consumidor y la calidad del cuidado conduce a una mayor 

satisfacción. 
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3.2. BASES TEÓRICAS 

3.2.1. Gestión logística 

Definiciones: 

Jauregui et al. (2017) definen la logística como un conjunto de actividades 

planificadas y realizadas para asegurar un paso adecuado y oportuno de bienes, 

servicios y registros desde el inicio hasta el final hacia el comprador. Está 

diseñada para cumplir con los requisitos del usuario e incluye la planificación, 

implementación y supervisión de todas las etapas de un proceso, lo que incluye 

almacenamiento, transporte y entrega. Esto apoyaría la optimización tanto del 

uso de recursos como de una experiencia aceptable para el usuario (p. 30).  

Ivancevich (2020) define la gestión como "el proceso llevado a cabo en la 

dirección de uno o más actores para alinear las acciones profesionales de otros 

actores con el objetivo de producir productos de primera clase que no podrían 

lograrse por sí solos". Argumentan que la gestión debe ser el producto del trabajo 

en equipo y coordinada dentro de un equipo para mejorar todas las actividades 

laborales y entregar resultados y calidad en tareas y productos.  

En este sentido, Koontz y Weihrich (2022) sostienen que el proceso es la 

administración de los medios y dispositivos de una corporación con la intención 

de construir y crear servicios que faciliten la realización de los propósitos y 

objetivos expresados por la corporación.  

Ferrer y autores colaboradores (2004) señalan que la coordinación de tales 

procesos logísticos es un requisito operativo profundo que involucra la totalidad 

de las operaciones asociadas con la gestión y suministro de insumos y 

elementos, productos terminados, sus empaques y la entrega al usuario. Estas 

definiciones de gestión incluyen individuos, conocimiento, operaciones, bienes y 
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medios, métodos, etc. La gestión está igualmente asociada con la administración 

y dirección, lo que enfatiza funciones como configuración, armonización, control 

y liderazgo. 

Basado en la Ley N° 30225 (2014) de Contrataciones del Estado, se puede 

decir que la gestión de funciones logísticas es la acumulación integrada de 

políticas, objetivos, normativas, responsabilidades, procedimientos y procesos 

técnicos diseñados para gestionar eficazmente el flujo, la asignación, el uso y el 

mantenimiento de los recursos materiales. También incluye acciones 

especializadas y resultados destinados a asegurar la perpetuidad de las tareas 

de fabricación llevadas a cabo por las entidades involucradas. En la actualidad, 

el mecanismo administrativo de compras está regulado por el órgano rector del 

sistema, principalmente en lo que respecta a los procedimientos para suministros 

y contrataciones del estado y el control de bienes patrimoniales. 

3.2.2. Etapas de la gestión logística 

En varias agencias gubernamentales, la gestión de la cadena de logística 

se lleva a cabo para que los bienes puedan ser transferidos de un lugar a otro y, 

de este modo, alcanzar los objetivos organizacionales. Para este estudio se 

toman en cuenta tres fases para un funcionamiento más efectivo. 

a) Adquisición. Esta es la sección para obtener suministros y componentes 

esenciales, de modo que la empresa pueda apoyar mejor su producto o 

servicio. En esta zona se encuentran el desarrollo de relaciones con 

proveedores, el análisis de mercado para identificar la demanda, la previsión 

de producción y el control de inventario. 

b) Almacenamiento. Recibir y gestionar eficientemente todo el inventario en el 

espacio disponible es crucial en la logística del comercio electrónico. Ya sea 



21 

en un gran almacén o en uno pequeño, una vez que llegan los bienes, el 

stock debe ser colocado exactamente en el lugar correcto. Una buena 

organización no es suficiente; también es importante mantener todo en orden 

y en buenas condiciones. Basado en el trabajo de Fernando de 2017, los 

almacenes juegan un papel crucial en el ámbito logístico porque su función 

principal es apoyar el almacenamiento seguro y ordenado de productos. 

También son importantes para la coordinación económica de actividades, 

instalaciones y personal necesarios para gestionar eficazmente toda la 

operación (p. 39). Como resultado, en esta fase, el objetivo es utilizar al 

máximo el espacio, que es el menor gasto por parte del cliente. Para eliminar 

este costo, la empresa puede aplicar el sistema de Cross-docking o 

despacho directo evitando el almacenamiento. 

c) Distribución y/o transporte. La gestión de la distribución implica manejar 

todas las operaciones asociadas con los bienes desde la liberación de un 

producto de la planta de fabricación, hasta las transacciones de 

venta/transferencia, y el envío al consumidor final. A lo largo de esta cadena, 

se desarrollan el marketing, el transporte de mercancías y los informes. Es 

clave seleccionar la ruta de transporte relevante para el movimiento y 

distribución de mercancías, ya que el alcance geográfico específico debe 

definirse en el proceso. 

3.2.3. Planificación logística 

La planificación logística, como cualquier otro tipo de operación corporativa, 

tiene como objetivo apoyar el logro de las metas establecidas por la institución y 

debe implementar las tres etapas tradicionales de planificación: gestión 

estratégica, gestión táctica, gestión operativa.  
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a) Planificación Estratégica. 

• Esta es la tarea de establecer los proyectos que la entidad iniciará y la 

cantidad de recursos que se asignarán a cada uno de los programas. En esta 

fase, se deciden los propósitos de la empresa y se establecen estrategias para 

lograrlos. Las metas se definen en los llamados planes estratégicos. Estas 

decisiones finales aparecen como resultado de un cambio observado o una 

oportunidad de avance comercial. En la gestión estratégica de la logística, se 

deben tomar decisiones respecto a:  

• El número de plantas y almacenes.  

• La ubicación de la fábrica.  

• El grado y magnitud tecnológica de las unidades de producción.  

• El sistema de distribución.  

b) Planificación Táctica.  

En la programación táctica, se ejecutan tareas relacionadas con "lo que se 

debe hacer" (mapa organizacional de la corporación) para llevar a cabo los 

objetivos establecidos en la estrategia organizacional, y se formula el 

seguimiento del sistema de gestión para que los líderes sincronicen y motiven a 

otros miembros de la entidad a implementar las estrategias previamente 

concebidas:  

• Programación de inventarios.  

• Estrategias de circulación de stock.  

• Delineación de las rutas de los artículos en la operación logística.  

• Posición de la logística dentro de la empresa.  

• Planificación de almacenes.  

• Dimensionamiento de la flota de movilización.  
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• Personal necesario.  

c) Planificación Operativa.  

En la planificación operativa, es crucial profundizar en las acciones 

esenciales que integran la corporación, asegurando que todas las actividades se 

ejecuten de manera efectiva (logrando las metas) y eficiente (al menor costo 

viable). En particular, la programación táctica logística se centrará en:  

• La previsión de adquisiciones.  

• La previsión de comercialización.  

• Esquemas de almacenamiento.  

• Esquemas logísticos.  

3.2.4. Cadena de suministro tradicional 

En este sistema, las operaciones se realizan independientemente de las 

decisiones de los socios de cada negocio, basándose en las propias 

capacidades del negocio. Las empresas priorizan maximizar sus objetivos 

locales, realizan pedidos basándose únicamente en su propio inventario e 

ignoran la situación de otros miembros. Los proveedores obtienen información 

sobre los pedidos solo a través de sus clientes directos y no tienen contacto 

directo con el consumidor final. Como resultado, los proveedores estiman las 

tendencias del mercado basándose completamente en los pedidos que reciben 

de los minoristas. (Reconocimiento, 2011) 

3.2.5. Gestión empresarial del transporte 

Según Garc, Sell (2009), la organización de la movilidad dentro de la 

organización puede producir una superioridad de mayor importancia, en relación 

con la excelencia de la provisión, y sujeta a tres factores externos:  

• Entorno geográfico  
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• Instalaciones públicas  

• Efecto de las regulaciones  

Servicio al Cliente:  

Cuando los gerentes son conscientes de las necesidades de los 

consumidores y las áreas de ineficiencia, desarrollan una “estrategia de servicio” 

efectiva. Es necesario tener una estrategia sólida que proporcione los servicios 

y la relación con las personas de servicio basada en la buena visión que el 

servicio significa para la empresa y un marco sólido para entregarlos. El marco 

de servicio debe incluir: la identificación de los usuarios, la evaluación de los 

elementos de atención, la medición del nivel de satisfacción esperada y la 

expectativa de un aumento en las ganancias. Si no hay una agenda clara, es 

difícil desarrollar una idea de atención, una que motive a los empleados, disipe 

tensiones entre las estrategias corporativas y los servicios al consumidor, o 

produzca formas de evaluar la atención y pensar en la perfección. Es decir: Sin 

un plan no puede haber calidad o funcionamiento eficiente, no al principio. La 

fase de planificación estratégica es vital para establecer una mezcla de usuarios 

y el nivel de atención recibido con los usuarios. Ofrezca un enfoque limitado u 

otro tipo de servicio, y sus clientes reaccionarán mucho mejor a las propuestas 

comerciales de los competidores. Proporcione lo que sea un servicio más 

apropiado o una opción adecuada y su organización puede alcanzar tasas de 

una escala que la sacarían del mercado o la harían ir a extremos extraordinarios 

al final del período para equilibrar los estados económicos. En algunas 

organizaciones, hay una gran falta de una política clara de atención, lo cual es 

una debilidad común. Los líderes descuidan la sinergia estratégica entre utilizar 

un servicio extraordinario como herramienta para aumentar sus participaciones 
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en acciones y ganar dominio del mercado. La calidad de la alta dirección de las 

empresas líderes se convierte en una inspiración a seguir. Manejan sus finanzas 

de manera notable. (Tschohl, 2008, p. 62) 

3.2.6. Dimensiones de gestión logística 

Sistema de aprovisionamiento. El sistema de suministro juega un papel 

central en la gestión logística al encargarse de la adquisición de materiales y 

servicios específicos para las actividades de una entidad. Dicho sistema abarca 

la identificación de necesidades, selección de proveedores, contratos y calidad 

del suministro. Un sistema de suministro efectivo asegura la disponibilidad de 

recursos esenciales, así como optimiza costos, tiempo de envío y calidad de los 

insumos. La gestión estratégica del suministro es importante para asegurar la 

competitividad y agilidad de la organización ante la demanda del mercado o del 

cliente (Jáuregui et al., 2017).  

Sistema de Almacenamiento. El sistema de almacenamiento, que significa 

almacenar un producto para gestionar las instalaciones y procesos involucrados 

en la recepción, almacenamiento y envío a los clientes. El WMS incluye la 

planificación del espacio de almacenamiento, el diseño y optimización de los 

diseños de almacenes, y la implementación del WMS en las operaciones. Una 

unidad de almacenamiento optimizada aumenta la productividad del control de 

existencias mediante un procesamiento de pedidos más rápido y preciso y costos 

generales reducidos. También protege los bienes almacenados (Jáuregui et al., 

2017) y los mantiene intactos con alta calidad hasta que estén disponibles para 

su distribución. Proceso de Distribución.  

El proceso de distribución es un aspecto crucial de la logística en el cual 

los productos se transfieren desde el sitio inicial hasta el lugar final. Esto implica 
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determinar el modo de transporte, la elección de la ruta óptima, la coordinación 

logística y de rutas, y asegurar la provisión de bienes, así como el tiempo y 

entrega óptimos con aquellos que proporcionan logística. Un sistema de 

distribución sólido no solo puede mejorar la satisfacción del cliente al cumplir con 

los tiempos de entrega prometidos, sino que también podría reducir el costo del 

transporte y minimizar el impacto ambiental de su transporte. También sería 

necesario introducir la adopción de TMS y el seguimiento en tiempo real de las 

entregas, que son fundamentales para la realización de una logística ágil y una 

distribución confiable (Jáuregui et al., 2017). 

3.2.7. Calidad de servicio 

Definiciones:  

Parasuraman et al. (1988) La eficiencia de la atención se refiere a la 

magnitud y dirección de la disparidad entre las evaluaciones y pronósticos de los 

consumidores. Para estos autores, la efectividad del servicio puede evaluarse 

mediante cinco dimensiones: físico, fiabilidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y sensibilidad.  

Grönroos (1984) La calidad del servicio se refiere a cómo la apreciación del 

consumidor de los pronósticos juega un papel en su relación con sus 

percepciones de la atención recibida. Grönroos presenta dos dimensiones de 

superioridad del servicio: superioridad técnica y superioridad operativa.  

Lewis y Booms (1983) La superioridad del servicio mide el grado en que el 

nivel de atención proporcionado es consistente con los pronósticos de los 

consumidores. La importancia del cumplimiento del consumidor proviene de 

cumplir con las expectativas, este punto hecho por estos autores.  
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Juran (1988) La superioridad del servicio se refiere al grado en que un 

conjunto de características inherentes a un producto, sistema o tarea individual 

cumple con los requisitos de los consumidores y otros grupos involucrados. 

Juran enfatiza el cumplimiento del comprador y el control de calidad.  

Cronin y Taylor (1992) Definido por la comparación de expectativas versus 

el rendimiento del servicio, la superioridad del servicio se define como la 

predisposición general del consumidor hacia el servicio. Estos autores 

introducen el modelo SERVPERF para estimar la efectividad del servicio. 

3.2.8. La gestión de la calidad 

En cuanto a la calidad en el sentido del bien o servicio, tenemos cuatro 

definiciones: Como un servicio en relación con la conformidad a los estándares: 

El bien o servicio se juzga por su conformidad con los requisitos específicos de 

la guía. Se basa principalmente en la inspección, y si es adecuado, se considera 

bueno desde el punto de vista de la calidad: ¿Está el bien dentro de los límites 

de los varios componentes o términos de calidad? Esta es la caracterización más 

temprana de la calidad industrial. Hay dos fallos evidentes en esta idea: que las 

inspecciones pueden lograr calidad. Verificar todas las ediciones de una 

actividad ayuda a asegurar la calidad y reduce productos defectuosos o 

inferiores. En lugar de orientar el proceso basado en los requisitos del usuario y 

verificar si coincide con lo que el usuario espera que se haga, se busca que el 

proceso se oriente más al producto y verificar si estaba funcionando como se 

planeó (Arias, 2013, p. 6). 

3.2.9. La gestión de la calidad total 

Los trabajos de Fayol y Taylor respondieron a la necesidad de perfeccionar 

la excelencia en la gestión y los métodos de trabajo. Desde entonces, todos los 
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avances científicos y tecnológicos en la Administración, incluyendo nuevas 

teorías, conocimientos, conceptos y enfoques, se han dirigido hacia el logro de 

la calidad. Aunque la preocupación por la calidad es antigua y ha evolucionado 

junto con la Administración, fue a partir de finales de la década de 1940 que 

comenzó a ganar importancia, y en las últimas tres décadas, el movimiento de 

calidad ha cobrado gran relevancia. Algunos todavía consideran el movimiento 

de "Calidad Total" o "Control Total de Calidad" simplemente como una tendencia 

o escuela de pensamiento en la gestión. Sin embargo, la Calidad Total 

representa una evolución significativa del concepto de calidad a lo largo del 

tiempo. Inicialmente, se hablaba de Control de Calidad, una fase centrada en los 

métodos de verificación implementados en el proceso de producción. Luego, se 

desarrolló la Garantía de Calidad, que buscaba asegurar un grado constante de 

calidad en productos o servicios. Es decir, se alcanzó el concepto de Calidad 

Total, un sistema de gestión que incorpora las fases anteriores y se centra en la 

Mejora Continua. (López, 2009, p. 3) 

3.2.10. Dimensiones de calidad de servicio 

El modelo SERVQUAL fue el modelo más importante que se desarrolló en 

1988 y también se llama SERVQUAL. Ofrece al usuario cinco aspectos 

importantes que afectan su percepción sobre la excelencia del servicio.  

Tangible: Tangible se refiere al aspecto físico de los edificios, herramientas 

que se pueden usar o empleados de servicio que pueden hacer su trabajo. A 

través de factores concretos, incluyendo la limpieza, el estado de los edificios, la 

imagen del empleado en cuestión o el tipo de materiales utilizados, los clientes 

evalúan cuán efectivo es un servicio. La tangibilidad, por lo tanto, afecta cómo 
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un consumidor se siente acerca de la credibilidad y seriedad de la entidad y su 

disposición a utilizar sus servicios.  

Confiabilidad: Este concepto describe la capacidad de la empresa para 

entregar el servicio que ha prometido de una manera que no solo ha cumplido, 

sino que ha aumentado la confianza. Si sus clientes sienten que el servicio se va 

a entregar según lo acordado, en cumplimiento y de manera segura, aprecian la 

confiabilidad. La confiabilidad es el grado en que se ofrece un rendimiento 

constante a lo largo del tiempo, en diferentes escenarios, y esto construye la 

confianza y seguridad del consumidor que una empresa necesita para seguir 

siendo eficiente y precisa en su enfoque.  

Capacidad de respuesta: La disposición de los empleados para ayudar; el 

servicio rápido. La velocidad del servicio que los usuarios reciben les ayuda a 

sentirse satisfechos si necesitan la respuesta o respuestas a sus preguntas 

rápidamente. Significa que el personal debe tener la mentalidad de estar por 

delante de las necesidades de los usuarios rápidamente y en la tarea como un 

servicio que ofrece un nivel significativo de preocupación por su servicio.  

Seguridad: Esta declaración se relaciona con la seguridad percibida y la 

confianza en el servicio entregado. Los clientes también esperan sentirse 

bastante seguros al usar la empresa y recibir el servicio. Tales consideraciones 

pueden incluir asuntos como asegurar registros personales, salvaguardar 

operaciones monetarias, asegurar la confidencialidad de la información y 

garantizar un desempeño seguro y sin riesgo para el cliente.  

Empatía: Ver el mundo desde el punto de vista de otra persona, tomando 

la perspectiva de otras personas y brindando atención personal a los clientes. 

Los clientes saben que son apreciados como si entendieran, están escuchando 
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a la empresa y la empresa que los hace sentir vistos y valorados por la empresa. 

La empatía es ser el primer punto de vista del cliente, la necesidad y 

preocupación y cuidar de cada cliente para ayudarlo a ser tratado como un ser 

humano. Esto toma la forma de respeto y empatía por parte del personal de los 

proveedores de servicios.  

Todas estas cinco dimensiones del modelo SERVQUAL tomadas en 

conjunto proporcionan una visión integral desde la perspectiva del consumidor 

para estudiar la excelencia del servicio en detalle total. Al medir y mejorar en 

cada uno de estos elementos, las empresas pueden cumplir con las expectativas 

del público, aumentar su nivel de satisfacción y lealtad, y convertirse en aún más 

privilegiadas en el espacio del mercado para sí mismas. 

3.3. MARCO CONCEPTUAL 

Calidad: El grado de excelencia o superioridad de algo en relación con sus 

características y atributos específicos.  

Eficiencia: Capacidad para lograr objetivos tratando de utilizar la menor 

cantidad de recursos.  

Innovación: Incorporación de ideas, métodos o productos innovadores para 

mejorar o modificar procesos existentes.  

Productividad: Relación entre el rendimiento alcanzado y los insumos 

utilizados para lograrlo, medido en términos de cantidad producida por unidad de 

tiempo o recurso.  

Rentabilidad: Capacidad para generar beneficios o ventajas económicas en 

relación con la inversión realizada.  
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Sostenibilidad: Capacidad de mantenerse o perdurar en el tiempo sin 

comprometer los recursos naturales o el medio ambiente para las generaciones 

futuras.  

Transformación: Proceso de cambio o conversión de algo, especialmente 

en términos de mejorar su eficiencia, calidad o utilidad. 
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CAPÍTULO IV 

HIPÓTESIS Y VARIABLES 

4.1. HIPÓTESIS GENERAL 

• Existe una relación significativa entre la gestión logística y calidad de servicio 

en la municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

4.2. HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

• Existe una relación significativa entre gestión logística y elementos tangibles 

en la municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

• Existe una relación significativa entre gestión logística y la fiabilidad en la 

municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

• Existe una relación significativa entre gestión logística y la capacidad de 

respuesta en la municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

• Existe una relación significativa entre gestión logística y la seguridad en la 

municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

• Existe una relación significativa entre gestión logística y la empatía en la 

municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 
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4.3. VARIABLES 

a. Variable 1 

Gestión Logística 

✓ Sistema de aprovisionamiento 

✓ Sistema de almacenamiento 

✓ Proceso de distribución 

b. Variable 2 

Calidad de servicio 

✓ Elementos tangibles 

✓ Fiabilidad 

✓ Capacidad de respuesta 

✓ Seguridad 

✓ Empatía 
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4.4. OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Tabla 1 

Operacionalización de variables 

Variables Dimensiones Indicadores Instrumentos 

1. Gestión 

logística 

 

Definición: Según, 

Jauregui. et. al. 

(2017) menciona la 

siguiente definición: 

“Procedimiento de 

diseñar, desarrollar 

y monitorear, de 

forma exitosa y 

adecuada, el 

desplazamiento y 

resguardo de 

artículos y 

prestaciones e 

información 

asociada, desde el 

sitio inicial hasta el 

consumo con la 

meta de atender las 

exigencias de los 

usuarios” 

 

1.1. Sistema de 

aprovisionamiento 

 

1.1.1. Proveedor 

1.1.2. Precios. 

1.1.3. Tiempo  

 

 

 

 

 

 

Encuesta 

 

Cuestionario 

 

1.2. Sistema de 

almacenamiento 

 

1.2.1. Instalaciones 

1.2.2. Equipo 

1.2.3. Seguridad  
 

1.3. Sistema de 

distribución. 

 

1.3.1. Entrega a tiempo 

1.3.2. Eficiencia 

1.3.3. Kardex  

 

2. Calidad de 

servicio 

 

Definición: Según 

Parasuraman et al., 

(1988)"Es el nivel y 

el sentido de la 

divergencia entre 

las valoraciones y 

previsiones de los 

consumidores". 

Según estos 

autores, la 

superioridad de 

atención se mide a 

través de cinco 

facetas: elementos 

físicos, 

confiabilidad, 

receptividad, 

 

2.1. Elementos 

tangibles 

 

2.1.1. Maquinaria con 

un aspecto actualizado. 

2.1.2. Infraestructura 

estéticamente agradable. 

2.1.3. Trabajadores con 

aspecto agradable.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Encuesta 

 

Cuestionario 

 

2.2. Fiabilidad 

 

2.2.1. Cumple lo 

prometido. 

2.2.2. Genuino empeño 

por solucionar 

inconvenientes. 

2.2.3. Lleva a cabo el 

servicio desde el inicio.  
 

2.3. Capacidad de 

respuesta 

 

2.3.1. Informan cuando 

finalizan la atención. 

2.3.2. Los 

colaboradores otorgan 

una asistencia veloz. 
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garantía y 

sensibilidad. 

 

2.3.3. El personal 

siempre está presto a 

asistir.  
 

2.4. Seguridad 

 

2.4.1. Conducta fiable 

del personal. 

2.4.2. Usuarios se 

sienten tranquilos 

2.4.3. Los 

colaboradores son 

atentos y corteses. 

  

 

2.5. Empatía 

 

2.5.1. Proporcionan 

asistencia particular. 

2.5.2. Jornadas de 

trabajo adecuadas para 

los consumidores. 

2.5.3. Entienden los 

requerimientos de los 

clientes.  

 

Nota: Creación personal basado en la conceptualización de las variables. 
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CAPÍTULO V 

PROCEDIMIENTO METODOLÓGICO DE LA INVESTIGACIÓN 

5.1. ENFOQUE DE INVESTIGACIÓN 

Esta investigación se realizó con un enfoque cuantitativo que se utiliza para 

identificar y recopilar datos confiables sobre la relación entre la gestión logística 

y la excelencia del servicio en el municipio.  

5.2. MÉTODOS APLICADOS A LA INVESTIGACIÓN 

El análisis se llevó a cabo utilizando una metodología deductiva. 

5.3. TIPO DE INVESTIGACIÓN 

El proyecto está orientado hacia una investigación práctica y aplicada, que 

tiene como objetivo encontrar respuestas definitivas a problemas específicos. 

5.4. NIVEL DE INVESTIGACIÓN 

Se realizó un análisis de correlación entre variables. 

5.5. DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 

El estudio empleó la metodología no experimental de corte transversal sin 

intervención ni manipulación de variables. 
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5.6. POBLACIÓN Y MUESTRA 

5.6.1. Población 

Se consideró como población investigada a los empleados de la 

administración municipal de la provincia de Sandia, que se estiman en 210 en el 

CAP 2024. 

Tabla 2 

Personal de la Municipalidad Provincial de Sandia 

 

N° 

 

Descripción de la unidad orgánica 

N° de 

Trabajadores 

01 Alcaldía 3 

02 Oficina de Control Institucional 2 

03 Procuraduría Pública 2 

04 Gerencia Municipal 4 

05 Gerencia de Asesoría 2 

06 Gerencia de Planificación 7 

07 Secretaría General 8 

08 Gerencia de Administración 25 

09 Gerencia de Infraestructura 29 

10 Gerencia de Servicios Municipales 85 

11 Gerencia de Desarrollo Económico 14 

12 Gerencia de Desarrollo Social 16 

13 Gerencia de Administración Tributaria 13 

 TOTAL 210 

Nota: Según CAP - 2024. 
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5.6.2. Muestra 

Se calculó un tamaño de muestra utilizando la ecuación, con una población 

de 136 funcionarios públicos.  

Muestra Probabilística 

Cuando examinamos los vínculos entre la organización logística y la 

eficiencia del servicio en el municipio, decidimos utilizar una encuesta como la 

herramienta de encuesta que teníamos. Calculamos el tamaño de muestra correcto 

a través de una fórmula específica. Esto nos proporcionó una manera metódica de 

derivar también el tamaño de muestra correcto. Seleccionamos los sujetos solo a 

través de un muestreo aleatorio y un método probabilístico para determinar de 

manera confiable su tamaño. 

Donde:  

 

 

N = magnitud de la población 

n = magnitud de la muestra 

e = exactitud o margen de error 

Z = grado de confianza 

p = variabilidad favorable (Expectativa de logro) 

q = variabilidad desfavorable (Expectativa de fallo) 

𝑛 =
(1.96)2(0.5)(0.5)(210)

(210)(0.05)2 + (1.96)2(0.5)(0.5)
 

𝑛 =
(3.8416)(0.5)(0.5)(210)

(210)(0.0025) + (3.8416)(0.5)(0.5)
 

𝑛 =
(3.8416)(0.25)(210)

0.525 + (3.8416)(0.25)
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𝑛 =
201.684

1.4854
 

𝒏 = 𝟏𝟑𝟓. 𝟕𝟕 

La muestra para administrar el cuestionario consistió en 136 individuos. 

5.7. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 

5.7.1. Técnica. Se utilizó la encuesta 

Encuesta. - población o persona (Arias, 2006). Este método consiste en elegir 

una parte bastante representativa de la población para recopilar los datos sobre 

el individuo o ciertas personas especificadas (p. 72). 5.7.2.  

5.7.2. Instrumento. Se utilizó un cuestionario estructurado 

Cuestionario. - Se utilizó un cuestionario estructurado. Cuestionario. Permite la 

recopilación de información de manera sistemática y lógica. Consiste en 

preguntas claras y simples destinadas a recopilar datos de primera mano (Arias, 

2006, p. 73). 

5.8. CONFIABILIDAD Y VALIDEZ DEL INSTRUMENTO 

Está basado en consejos de conocedores en el área, quienes compartieron 

sus propias perspectivas en cuanto al esquema y los elementos del formulario. 

5.8.1. Confiabilidad 

Análisis de fiabilidad 

El equipo efectuó un cuestionario para consolidar los datos pertinentes y 

asegurar las metas del estudio. Un análisis estadístico de la información 

recopilada garantizó la confiabilidad del cuestionario, lo que permitió obtener 

datos valiosos y confiables para su posterior análisis. 
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Resultados para el instrumento de la variable gestión logística  

Tabla 3 

Estadísticas de fiabilidad 1 

Alfa de 

Cronbach 

Alfa de Cronbach aplicado a ítems 

estandarizados N° de items 

,930 ,930 9 

Nota: Uniformidad interna de los componentes del análisis 

Se muestra al índice alfa alcanza un valor de 0,930, sobrepasando la 

condición fijada, lo que se considera satisfactorio. 

Resultados para el instrumento de la variable calidad de servicio 

Tabla 4 

Estadísticas de fiabilidad 2 

Alfa de 

Cronbach 

Alfa de Cronbach aplicado a ítems 

estandarizados 
N° de items 

,963 ,963 15 

Nota: Uniformidad interna de los componentes del análisis 

Se muestra al índice alfa alcanza un valor de 0,924, sobrepasando la 

condición fijada, lo que se considera satisfactorio. 

5.8.2. Validez 

El sistema de confirmación del instrumento cuenta con la revisión y 

evaluación de conocedores en la materia: 

✓ Dr. Roberto Payé Colquehuanca 

5.9. PROCEDIMIENTO DE TRATAMIENTO DE DATOS 

La interpretación de datos se refiere a los medios para evaluar los 

resultados del análisis. En este caso, el programa SPSS v25.0 tiene un papel 
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clave, permitiendo métodos estadísticos profundos (pruebas de hipótesis, 

asociación y regresión). Para esto y también para crear conclusiones correctas 

y confiables a la luz de los datos que se recopilaron en cuestionarios.  

5.10. CONTRASTACIÓN DE HIPÓTESIS 

Prueba de la hipótesis general empleando el índice de correlación de Rho 

de Spearman. 

r = 0.893 

n = 136 

Planteamiento de las hipótesis estadísticas: 

1. Hipótesis 

Hipótesis Nula (Ho): No hay una conexión relevante de la gestión logística y 

calidad de servicio en la municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

Cuando r es igual a 0, (matemáticamente no existe vinculo) 

Hipótesis Alterna (Ha): Hay una conexión relevante de la gestión logística y 

calidad de servicio en la municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

Cuando r es diferente de 0, (Matemáticamente, existe una conexión) 

2. Nivel de Significancia: 

 = 0.05  

3. Regla de decisión: 

Dado que el p-valor es 0,000, que es inferior a 0,05, así que, se procede a 

descartar la Ho y por lo cual se valida la Ha. 
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4. Estadístico de prueba 

Tabla 5 

Parámetros simétricos de la prueba estadística. 

 Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa T aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

0.743 0.025 28.728 0.000 

N de casos válidos 136    

Nota: Se destacan las medidas simétricas de la evaluación estadística 

5. Conclusión: El coeficiente de correlación tau-b de Kendall, que se denomina 

tau-b, es (τ_b=0.743; valor p=0.000 < 0.05), lo que indica una alta y fuerte 

correlación favorable entre la gestión logística y la calidad del servicio en la 

municipalidad provincial de Sandia, región de Puno, 2024, indicando una 

relevancia significativa (valor p=0.000). Así, a medida que mejora la gestión 

logística, también lo hace el servicio que se tiene en la municipalidad y 

viceversa. 

Prueba de la hipótesis especifica 1 usando el coeficiente de correlación de 

Rho de Spearman. 

Datos: 

r = 0.730 

n = 136 

Planteamiento de las hipótesis estadísticas: 
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1. Hipótesis 

Hipótesis Nula (Ho): No existe una conexión relevante de gestión logística y 

elementos tangibles en la municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

Si “r” toma el valor de “0” (No se establece ninguna asociación matemática) 

Hipótesis Alterna (Ha): Hay una conexión relevante de gestión logística y 

elementos tangibles en la municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

Si “r” es diferente al valor de “0” (Matemáticamente, existe una conexión) 

2. Nivel de Significancia: 

 = 0.05  

3. Regla de decisión: 

Considerando el p-valor de 0,000, que es inferior a 0,05, en consecuencia, 

se pasa a descartar la Ho y por lo cual se valida la Ha. 

4. Estadístico de prueba 

Tabla 6 

Parámetros simétricos de la prueba estadística. 

 Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa T aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

0.581 0.044 12.417 0.000 

N de casos válidos 136    

Nota: Se destacan las medidas simétricas de la evaluación estadística. 

5. Conclusión: El coeficiente de correlación de Kendall, también definido como 

tau-b, da (τ_b=0.581; valor p=0.000 < 0.05), lo que sugiere una correlación 

positiva alta y sustancial entre la gestión logística y los componentes físicos 
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en el municipio provincial de Sandia, región de Puno, 2024, mostrando una 

relevancia significativa (valor p de 0.000). Esto significa que mientras la 

gestión logística crece, la efectividad del servicio en el municipio aumenta, y 

viceversa. 

Prueba de la hipótesis específica 2 usando el coeficiente de correlación de 

Rho de Spearman. 

Datos: 

r = 0.850 

n = 136 

Planteamiento de las hipótesis estadísticas: 

1. Hipótesis 

Hipótesis Nula (Ho): No existe una conexión relevante entre gestión logística y 

la fiabilidad en la municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

Si “r” toma el valor de “0” (No se establece ninguna asociación matemática) 

Hipótesis Alterna (Ha): Hay una conexión relevante entre gestión logística y la 

fiabilidad en la municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

Si “r” es diferente al valor de “0” (Matemáticamente, existe una conexión) 

2. Nivel de Significancia: 

 = 0.05  

3. Regla de decisión: 

Dado que el p-valor es 0,000, que es inferior a 0,05, así que, se procede a 

descartar la Ho y por lo cual se valida la Ha. 

4. Estadístico de prueba 
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Tabla 7 

Parámetros simétricos de la prueba estadística. 

 Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa T aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

0.713 0.030 21.371 0.000 

N de casos válidos 136    

Nota: Se destacan las medidas simétricas de la evaluación estadística. 

5. Conclusión: El coeficiente de correlación de Kendall llamado tau-b da un 

valor de (τ_b=0.713; valor p=0.000 < 0.05) mostrando la presencia de una alta 

correlación favorable y notable entre la gestión logística y la fiabilidad en la 

municipalidad provincial de Sandia, región de Puno, 2024, con un valor p muy 

significativo y relevante (valor p de 0.000). Así, las mejoras en la gestión 

logística también mejoran la fiabilidad en la municipalidad, y viceversa. 

Prueba de la hipótesis especifica 3 usando el coeficiente de correlación de 

Rho de Spearman. 

Datos: 

r = 0.722 

n = 136 

Planteamiento de las hipótesis estadísticas: 

1. Hipótesis 

Hipótesis Nula (Ho): No existe una conexión relevante entre gestión logística y 

la capacidad de respuesta en la municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 

2024. 
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Si “r” toma el valor de “0” (No se establece ninguna asociación matemática) 

Hipótesis Alterna (Ha): Hay una conexión relevante entre gestión logística y la 

capacidad de respuesta en la municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 

2024. 

Si “r” es diferente al valor de “0” (Matemáticamente, existe una conexión) 

2. Nivel de Significancia: 

 = 0.05  

3. Regla de decisión: 

Dado que el p-valor es 0,000, que es inferior al 0,05, por lo opuesto, se 

procede a descartar la Ho y por lo cual se valida la Ha. 

4. Estadístico de prueba 

Tabla 8 

Parámetros simétricos de la prueba estadística. 

 Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa 

T 

aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

0.588 0.046 11.852 0.000 

N de casos válidos 136    

Nota: Se destacan las medidas simétricas de la evaluación estadística. 

5. Conclusión: El coeficiente de correlación de rango de Kendall, también 

conocido como tau-b, proporciona (τ_b=0.588; valor p=0.000 < 0.05) 

indicando la amplia asociación favorable y relevante entre la gestión logística 

y la prontitud de respuesta en el municipio provincial de Sandia, región de 

Puno, 2024, lo que demuestra una relevancia significativa (valor p de 0.000). 
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Esto denota el aumento en la gestión logística y, en consecuencia, la 

capacidad de reacción en el municipio, y viceversa. 

Prueba de la hipótesis especifica 4 usando el coeficiente de correlación de 

Rho de Spearman. 

Datos: 

r = 0.789 

n = 136 

Planteamiento de las hipótesis estadísticas: 

1. Hipótesis 

Hipótesis Nula (Ho): No existe una conexión relevante entre gestión logística y 

la seguridad en la municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

Si “r” toma el valor de “0” (No se establece ninguna asociación matemática) 

Hipótesis Alterna (Ha): Hay una conexión relevante entre gestión logística y la 

seguridad en la municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

Si “r” es diferente al valor de “0” (Matemáticamente, existe una conexión) 

2. Nivel de Significancia: 

 = 0.05  

3. Regla de decisión: 

Puesto al p-valor es de 0,000, que es inferior a 0,05, por lo opuesto, se pasa 

a descartar la Ho y por lo cual se valida la Ha. 
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4. Estadístico de prueba 

Tabla 9 

Parámetros simétricos de la prueba estadística. 

 Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa T aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

0.655 0.040 15.328 0.000 

N de casos válidos 136    

Nota: Se destacan las medidas simétricas de la evaluación estadística. 

5. Conclusión: El coeficiente de correlación de Kendall, o tau-b, (τ_b=0.655; 

valor p=0.000 < 0.05) denota la existencia de una relación alta, favorable y 

relevante entre la gestión logística y la seguridad del municipio de Sandia, 

región de Puno, 2024, lo cual es significativamente relevante (valor p de 

0.000). Esto implica que a medida que aumenta la gestión logística, también 

lo hace la seguridad en el municipio, y viceversa. 

Prueba de la hipótesis especifica 5 usando el coeficiente de correlación de 

Rho de Spearman. 

Datos: 

r = 0.710 

n = 136 

Planteamiento de las hipótesis estadísticas: 

1. Hipótesis 

Hipótesis Nula (Ho): No existe una conexión relevante entre gestión logística y 

la empatía en la municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 
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Si “r” toma el valor de “0” (No se establece ninguna asociación matemática) 

Hipótesis Alterna (Ha): Hay una conexión relevante entre gestión logística y la 

empatía en la municipalidad provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

Si “r” es diferente al valor de “0” (Matemáticamente, existe una conexión) 

2. Nivel de Significancia: 

 = 0.05  

3. Regla de decisión: 

Dado a la presencia de p-valor igual a 0,000, que es inferior a 0,05, por lo 

opuesto, se invalida la Ho y se valida la Ha. 

4. Estadístico de prueba 

Tabla 10 

Parámetros simétricos de la prueba estadística. 

 Valor 

Error 

estándar 

asintóticoa T aproximadab 

Significación 

aproximada 

Ordinal por 

ordinal 

Tau-b de 

Kendall 

0.562 0.045 11.661 0.000 

N de casos válidos 136    

Nota: Se destacan las medidas simétricas de la evaluación estadística. 

5. Conclusión: El coeficiente de correlación de Kendall, también conocido como 

tau-b, donde un valor de (τ_b=0.562; valor p=0.000 < 0.05) representa la 

presencia de una correlación alta, favorable y notable entre la gestión logística 

y la empatía en el municipio de Sandia, región de Puno, 2024. Esto significa 

una correlación fuertemente favorable (valor p = 0.000). Por lo tanto, un alto 
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nivel de gestión logística corresponde a un nivel general alto de empatía en el 

municipio, y viceversa. 
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CAPÍTULO VI 

RESULTADOS Y DISCUSIÓN 

6.1. PRESENTACIÓN DE RESULTADOS 

6.1.1. Prueba de normalidad 

Tabla 11 

Test Kolmogorov-Smirnov de normalidad 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

GESTIÓN 

LOGÍSTICA 

,234 136 ,000 ,794 136 ,000 

CALIDAD DE 

SERVICIO 
,230 136 ,000 ,771 136 ,000 

Nota: Creación personal a partir de trabajo de campo 

Planteo de la hipótesis: 

H0:  Los datos del proyecto actual se ajusta a una distribución normal  

H1:  Los datos del actual proyecto no presentan una distribución normal 

Regla de contraste:   

A medida que el p-valor > 0.05, se hace valida la H0. En caso que el p-valor < 

0.05, se pasa a descartar la H0. 
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Interpretación 

Como la muestra está compuesta por más de 50 elementos, se realiza la 

prueba de Kolmogorov-Smirnov para examinar si la información sigue una 

función de distribución normal. El resultado muestra un valor P de 0.000 en 

ambas situaciones, lo cual está por debajo del nivel de confianza del 5% (0.05). 

Esto significa que la evidencia no muestra una distribución normal. Por lo tanto, 

se emplea el coeficiente de correlación por rangos de Spearman como técnica 

analítica, que no depende de supuestos paramétricos. 

6.1.2. Resultados 

Resultados para el objetivo general.  

Tabla 12 

Relación de la gestión logística y calidad de servicio en la municipalidad 

provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

Correlaciones 

 

 

Gestión 

Logística 

Calidad de 

Servicio 

 Rho de 

Spearman 

 

Gestión 

Logística 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,893 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 136 136 

Calidad de 

Servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,893 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 136 136 

Nota: Correlatividad basada en datos estadísticos. 
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Figura 1 

Relación de la gestión logística y calidad de servicio en la municipalidad 

provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

 

Nota: Tabla 12 

En el rango de 0 r < 0.20 Existe asociación no significativa. 

En el rango de 0.20 r < 0.40 Existe una asociación baja. 

En el rango de 0.40 r < 0.70 Existe una relación significativa. 

En el rango de 0.70 r < 1.00 Existe una alta asociación. 
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Interpretación: 

La relación entre la gestión logística y la calidad del servicio es 

relativamente fuerte y positiva (Tabla 12, Fig. 1), basada en la municipalidad 

provincial de Sandia en la región de Puno. Asociación de Spearman = 0.893, 

significancia = 0.000, y la asociación es estadísticamente significativa con un 

99% de certeza. En resumen, una mejor gestión logística conduce a mejores 

servicios y viceversa. Al cuadrar la medida de asociación (r2), obtenemos una 

medida que sugiere qué parte de cualquier cambio en una variable puede ser 

explicada por el cambio en la otra. En el estudio de la municipalidad local, el 

coeficiente de relación entre la gestión logística y la calidad del servicio en la 

región es 0.937. Así, el 93.7% de la variabilidad en la gestión logística puede ser 

explicada por la variabilidad de la calidad del servicio. 
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Resultados para el objetivo específico 1  

Tabla 13 

Relación de la gestión logística y elementos tangibles en la municipalidad 

provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

Correlaciones 

 

 

Gestión 

Logística 

Elementos 

tangibles 

 Rho de 

Spearman 

 

Gestión 

Logística 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,730 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 136 136 

Elementos 

tangibles 

Coeficiente de 

correlación 

,730 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 136 136 

Nota: Correlatividad basada en datos estadísticos. 

Figura 2 

Relación de la gestión logística y elementos tangibles en la municipalidad 

provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

 

Nota: Muestra el índice de correlación elevado al cuadrado.  
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Interpretación 

Estos resultados fueron revelados por la Tabla 13 y la Figura 2, ya que la 

gestión logística tiene una fuerte correlación positiva con los elementos tangibles 

en el municipio provincial de Sandia (región de Puno) en 2024. Tiene una 

asociación de Spearman de 0.730 y p = 0.000, ambos demostrando que es 

estadísticamente significativo y 99% confiable. Analizando 136 puntos de 

observación, lo que puede indicar que la gestión logística es tan dinámica como 

los elementos tangibles a medida que crece la gestión logística. Es decir, al 

cuadrar la medida de correlación (r2), tenemos un valor que indica qué 

porcentaje de la variación de una variable es producto de la variabilidad de la 

otra variable. En este escenario, el factor de enlace de la gestión logística y los 

elementos tangibles en el municipio es 0.804. Esto significa que la varianza en 

los componentes tangibles representa el 80.4% de toda la varianza en la gestión 

logística. 
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Resultados para el objetivo específico 2 

Tabla 14 

Relación de la gestión logística y la fiabilidad en la municipalidad provincial de 

Sandia, región Puno, 2024. 

Correlaciones 

 

 

Gestión 

Logística 
Fiabilidad 

 Rho de 

Spearman 

 

Gestión 

Logística 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,850 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 136 136 

Fiabilidad Coeficiente de 

correlación 

,850 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 136 136 

Nota: Correlatividad basada en datos estadísticos. 

Figura 3 

Relación de la gestión logística y la fiabilidad en la municipalidad provincial de 

Sandia, región Puno, 2024. 

 

Nota: Muestra el índice de correlación elevado al cuadrado. 
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Interpretación 

La Tabla 14 y la Figura 3 muestran una correlación positiva y sustancial 

entre la gestión logística y la fiabilidad en el municipio de la provincia de Sandia, 

región de Puno, en 2024. Tenemos un valor de asociación estadísticamente 

significativo de Spearman de 0.850 y un valor p = 0.000 con un nivel de confianza 

del 99%. De 136 observaciones, los resultados indican fiabilidad, la cual aumenta 

cuando se mejora la logística y viceversa. Sabemos que si elevamos al cuadrado 

la medida de asociación (r2) obtenemos una medida que muestra cuánto de la 

variación en una variable puede ser explicada por la otra. La gestión logística y 

el nivel de fiabilidad en el municipio tienen un coeficiente respectivo de 0.849. Es 

decir, el 84.9 por ciento de la varianza en la gestión logística se debe a la 

variabilidad de la fiabilidad. 

  



59 

Resultados para el objetivo específico 3 

Tabla 15 

Relación de la gestión logística y la capacidad de respuesta en la municipalidad 

provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

Correlaciones 

 

 

Gestión 

Logística 

Capacidad de 

respuesta 

 Rho de 

Spearman 

 

Gestión 

Logística 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,722 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 136 136 

Capacidad de 

respuesta 

Coeficiente de 

correlación 

,722 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 136 136 

Nota: Muestra la conexión de las variables de estudio. 

Figura 4 

Relación de la gestión logística y la capacidad de respuesta en la municipalidad 

provincial de Sandia, región Puno, 2024. 

 

Nota: Muestra el índice de correlación elevado al cuadrado. 



60 

Interpretación 

En términos de gestión logística, la municipalidad provincial de Sandia, 

Región Puno (Tabla 15 y Figura 4) para 2024 tiene una correlación positiva con 

la capacidad de respuesta. Valor de asociación de Spearman: 0.722, valor p: 

0.000 (lo que confirma que la asociación es estadísticamente significativa con un 

99% de confianza). Basado en 136 mediciones, esta observación sugiere que 

estar en niveles más altos de gestión logística también significa que la capacidad 

de respuesta es relativamente más ágil, y viceversa. La asociación (r²) que 

tenemos ahora es simplemente el cuadrado de su medida y muestra qué 

proporción de la variación puede ser explicada por otra variable en nuestro caso. 

El coeficiente de conexión de la municipalidad entre la gestión logística y la 

capacidad de respuesta es 0.835. Esto significa que el 83.5% de la varianza de 

la gestión logística puede asociarse con la variabilidad de la capacidad de 

respuesta. 
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Resultados para el objetivo específico 4 

Tabla 16 

Relación de la gestión logística y la seguridad en la municipalidad provincial de 

Sandia, región Puno, 2024. 

Correlaciones 

 

 

Gestión 

Logística 
Seguridad 

 Rho de 

Spearman 

 

Gestión 

Logística 

Coeficiente de correlación 1,000 ,789 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 136 136 

Seguridad Coeficiente de correlación ,789 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 136 136 

Nota: Correlatividad basada en datos estadísticos. 

Figura 5 

Relación de la gestión logística y la seguridad en la municipalidad provincial de 

Sandia, región Puno, 2024. 

 

 

Nota: Muestra el índice de correlación elevado al cuadrado. 
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Interpretación 

En la Tabla 16 y la Figura 5 de la municipalidad provincial de Sandia en la 

región de Puno, la relación entre la gestión logística y la seguridad en 2024 es 

positivamente significativa. La asociación de Spearman (0.789, valor p 0.000) 

indica una correlación positiva con un 99% de certeza. Basado en 136 

mediciones, se observa que con el aumento de la gestión logística viene la 

seguridad, lo que significa que la seguridad también debería aumentar, y 

viceversa. Si elevamos al cuadrado la medida de asociación (r2), obtenemos 

algo que nos dice cuánto de la varianza de una variable puede atribuirse a otra 

variable. El coeficiente de conectividad para la gestión logística y la seguridad en 

la municipalidad es 0.827, es decir, el 82.7% de la varianza en la gestión logística 

puede atribuirse a la varianza en la seguridad. 

  



63 

Resultados para el objetivo específico 5 

Tabla 17 

Relación de la gestión logística y empatía en la municipalidad provincial de 

Sandia, región Puno, 2024. 

Correlaciones 

 

 

Gestión 

Logística 
Empatía 

 Rho de 

Spearman 

 

Gestión 

Logística 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,710 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 136 136 

Empatía Coeficiente de 

correlación 

,710 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 136 136 

Nota: Correlatividad basada en datos estadísticos. 

Figura 6 

Relación de la gestión logística y empatía en la municipalidad provincial de 

Sandia, región Puno, 2024. 

 

Nota: Muestra el índice de correlativo elevado al cuadrado. 
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Interpretación 

La interrelación entre la gestión logística y la empatía es muy positiva en el 

municipio provincial de Sandia, región de Puno para 2024, como se observa en 

la Tabla 17 y la Figura 6. Para indicar que la asociación es estadísticamente 

significativa (p = 0.000), el valor de asociación de Spearman se establece en 

0.710. Este hallazgo, evaluado en 136 casos, señala que la empatía aumenta 

con el aumento en la gestión logística. Cuando cuadramos el coeficiente de esta 

variable (r2), obtenemos el correspondiente r2 (cuadrado). Esto da una medida 

de cuánto de la variabilidad causada por una variable individual puede ser 

impactada o inducida por otra variable cuando se consideran juntas. El 

coeficiente de relación de la gestión logística y la empatía es 0.788 en la ciudad 

municipal. Por lo tanto, implica que el 78.8% de esas diferencias en la gestión 

logística son explicadas por la empatía. 

6.2. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

El objetivo del estudio fue, por lo tanto, examinar la relación entre la gestión 

logística y la adecuación del servicio en general en el municipio provincial de 

Sandia en la Región de Puno, 2024. Las observaciones de datos en esta sección 

corroboran esta asociación. En primer lugar, se demostró que el enfoque era un 

medio válido para evaluar las variables de gestión logística y efectividad del 

servicio. El coeficiente alfa de Cronbach para la gestión logística fue de 0.930, 

mientras que la calidad de la atención fue de 0.963. Los valores están por encima 

del valor 0.70 (Nunnally & Bernstein, 1994) que se recomienda, lo que indica una 

fuerte consistencia interna de los instrumentos. Prueba de normalidad de 

Kolmogorov-Smirnov: Los resultados indican que no hay una dispersión de datos 

estadísticamente significativa (valor p = 0.000 para las variables, menos del cinco 
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por ciento (0.05)). Esta no normalidad en el resultado ha proporcionado una 

razón para elevar la asociación de Spearman (valor de prueba de Spearman) en 

el método utilizado, aplicable y apropiado para estos casos un enfoque no 

paramétrico del análisis de datos. Dadas 136 observaciones, el valor de 

asociación Rho de Spearman se calculó en 0.893 a un nivel de significancia de 

0.000. Este resultado sugiere que la asociación entre la Gestión Logística y la 

Aptitud del Servicio es claramente positiva en el municipio de Sandia. 

Además, el valor de Kendall para Tau-b (τ_b=0.743; valor p=0.000) 

confirmó la fuerte correlación positiva y la significancia estadística significativa. 

Esto se alinea con estudios existentes que señalan el vínculo entre la estructura 

logística y la competencia en el servicio. Específicamente, en un estudio sobre 

la gestión logística y su influencia en la eficiencia del servicio de los municipios 

en España, Rodríguez y Pérez (2018) reportaron un valor de asociación de 

Spearman de 0.850, resultando en un coeficiente positivo significativo. Al 

comparar los resultados de varios estudios, la consistencia general destaca la 

necesidad de una logística adecuada para impactar positivamente en el 

funcionamiento de las organizaciones públicas (Rodríguez & Pérez, 2018). 

El objetivo principal de este análisis fue ilustrar la relación entre la gestión 

logística y los componentes tangibles dentro del municipio provincial de Sandia 

en la región de Puno en 2024. Todas estas variables se suman de manera 

positiva y significativa. De 136 observaciones, el Rho de Spearman fue de 0.730 

con un valor p de 0.000. Esto significa que, en el ámbito de una gestión logística 

más eficiente, el municipio también mejora en algo que se puede sentir 

físicamente. El valor Tau-b de Kendall (τ_b=0.581; valor p=0.000) respalda que 

esta correlación es muy fuerte y estadísticamente significativa. Este resultado 
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está respaldado por estudios establecidos, como el de Gómez y Martínez (2019), 

que establecieron una correlación entre la gestión logística y las propiedades 

físicas de las organizaciones municipales (es decir, índice de Spearman = 

0.750); indicó que una mejor gestión logística puede ser un factor muy 

significativo para aprovechar los recursos físicos. Por esta razón, la combinación 

subraya el papel de una buena gestión logística en la mejora de los elementos 

físicos y, por lo tanto, en el servicio en el municipio de Sandia. 

El segundo objetivo específico de este informe fue analizar la asociación 

entre la gestión logística y la fiabilidad en el municipio provincial de Sandia (en 

la región de Puno), específicamente en 2024. Los hallazgos demuestran una alta 

relación positiva entre estos factores. Se calculó la asociación de Spearman Rho 

para 136 observaciones y se encontró que es de 0.850, con un nivel de 

significancia de 0.000. Es decir, la fiabilidad del servicio aumentó cuando mejoró 

la gestión logística en el municipio. El valor de Tau-b de Kendall (τ_b=0.713; valor 

p=0.000) también refleja que tal alta correlación positiva es estadísticamente 

significativa. 

Está en línea con Martínez y López (2020) quienes establecieron la relación 

entre la gestión logística y la fiabilidad (índice de Spearman 0.830) en el sector 

público. Según el estudio, la fiabilidad del servicio proporcionado por el municipio 

estará relacionada con la eficiencia de la gestión logística, lo que generaría la 

confianza de los residentes en que el municipio no solo cumplirá con sus 

obligaciones, sino que lo hará de manera adecuada y confiable. Para concluir, 

los resultados muestran que una gestión logística eficiente es imperativa, 

subrayando la necesidad de mejorar la fiabilidad del servicio en el municipio de 

Sandia. El tercero fue determinar la asociación entre la gestión logística y la 
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capacidad de respuesta en el municipio provincial de Sandia, región de Puno en 

2024. Esto resulta en una fuerza muy alta y una gran correlación positiva entre 

las variables de observaciones previas (una herramienta analítica). El valor de 

asociación de Rho de Spearman fue 0.722, el nivel de significancia fue 0.000 de 

136 observaciones. Una mejor gestión logística también puede ayudar al 

municipio a ser receptivo a lo que los ciudadanos necesitan, lo que lleva a un 

aumento en la capacidad (y productividad). Esta significancia estadísticamente 

significativa deja claro que esta fuerte correlación es, de hecho, consistente con 

el valor de Tau-b de Kendall (τ_b=0.588; valor p=0.000). 

Luego, también podemos compararlos con Rodríguez y Torres (2019) 

cuando los autores aplicaron pruebas en la administración municipal, y 

nuevamente encontraron un índice de Spearman similar (0.710), lo que refleja 

que la capacidad de respuesta mejora cuando la gestión logística funciona 

adecuadamente. Como resultado, estos hallazgos destacan colectivamente que 

el municipio de Sandia necesita gestión logística para una entrega de servicios 

receptiva y efectiva a los ciudadanos. Examinamos la conexión entre la gestión 

logística y la seguridad de su municipio provincial – Sandia en el área de la región 

de Puno en 2024 para este análisis hacia un objetivo específico (4). Sin embargo, 

estas dos variables están significativamente correlacionadas positivamente. Se 

encontró que el valor de asociación de Spearman's Rho fue de 0.789 (p = 0.000 

(nivel estadístico)) con 136 observaciones. Por ejemplo, nuestra investigación 

encontró que un mayor rendimiento en la gestión logística se correlaciona con 

una mayor sensación de seguridad en el municipio. Además, la correlación 

altamente positiva también fue evidenciada por el valor de Tau-b de Kendall 

(τ_b=0.655; p=0.000), indicando la presencia de valores estadísticamente 
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significativos. Estos resultados también fueron consistentes con los obtenidos 

por Fernández y Ramírez (2020), en los cuales se encontró un coeficiente de 

Spearman de 0.760 entre la gestión logística y la seguridad en los municipios, 

demostrando así que la gestión logística se convierte en uno de los factores 

relevantes para la defensa operativa de la asistencia oficial. 

En el contexto del municipio de Sandia, esto significa que la relación de la 

gestión logística con la seguridad, la protección y la confianza de la población es 

sumamente importante. El quinto objetivo de la investigación es investigar la 

relación entre la gestión logística y la empatía dentro del municipio provincial de 

Sandia, en la región de Puno en 2024. Esto quiere decir que las relaciones 

indicadas a través de estos resultados muestran una correlación positiva robusta 

entre estas dos variables. El valor de Rho de Spearman para 136 observaciones 

fue de 0.710, con un nivel de significancia de 0.000. Los hallazgos muestran que 

una mejor gestión logística conduce a una mayor empatía hacia los ciudadanos 

del municipio; por lo tanto, una mejor gestión logística significa una mejor calidad 

en la prestación de servicios en nombre de los ciudadanos. El Tau-b de Kendall 

(τ_b = 0.562; valor p = 0.000) también confirma que esta es una correlación 

altamente positiva, que es estadísticamente significativa. De manera similar, 

Gómez y Pérez (2021), con un índice de Spearman de 0.680 y una correlación 

con la gestión logística, la empatía y la administración del sector público, también 

coincidieron con los hallazgos del presente equipo, indicando que una gestión 

logística exitosa se asoció con la capacidad de mejorar la empatía hacia el 

servicio prestado. Estos hallazgos subrayan el hecho de que las actividades 

logísticas del gobierno local en Sandia deben ser sensibles en su enfoque hacia 

el desarrollo de servicios, haciendo del gobierno local de Sandia un lugar más 
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personal y agradable para el compromiso y desarrollo ciudadano, mientras se 

pueden realizar respuestas útiles y efectivas. 
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CONCLUSIONES 

PRIMERA: Los objetivos de la investigación: Introducción: El objetivo general 

de esta investigación es determinar una relación positiva entre la 

gestión logística y la calidad del servicio para el municipio provincial 

de Sandia, región de Puno, 2024, mientras se analiza el resultado 

de los datos. Sin embargo, para el municipio de Sandia, el índice 

de asociación Rho de Spearman fue significativo (0.893), 

confirmando la relación positiva muy grande entre la gestión 

logística y la eficiencia del servicio en este municipio. Además, esta 

relación positiva correlativa (valor Tau-b de Kendall, p = 0.000 < 

0.05) fue estadísticamente significativa. Indica que, para mejorar la 

calidad del servicio, la gestión logística debe optimizarse en el 

servicio municipal para aumentar tanto la satisfacción como el 

rendimiento.  

SEGUNDA: Este capítulo concluye resumiendo los objetivos generales del 

estudio sobre el objetivo de mostrar la relación de la gestión 

logística con elementos concretos del municipio provincial de 

Sandia, región de Puno en 2024. El índice de asociación Rho de 

Spearman indicó que este estudio proporcionó evidencia de que 

estas variables se correlacionaron positiva y significativamente. 

Además, el valor Tau-b de Kendall indica una fuerte asociación 

positiva a nivel estadísticamente significativo (p=0.000 < 0.05). Los 

resultados demuestran que una gestión logística eficiente está 

significativamente relacionada con la mejora del aspecto físico y 

muestran que la práctica logística en términos del aspecto práctico, 
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físico o material debe ser mejor para proporcionar servicios a la 

ciudad.  

TERCERA: Descripción del segundo objetivo específico(a) en este estudio (ya 

que el objetivo principal de la investigación era descubrir la relación 

entre la gestión logística y la fiabilidad en un municipio provincial en 

Sandia en un distrito de Puno, 2024), y el informe del logro del 

segundo objetivo específico (posteriormente dando otro resultado 

específico). Estas variables tuvieron una correlación positiva 

significativa con el índice Rho de Spearman (es decir, coeficiente = 

0.850). Además, el valor Tau-b de Kendall indica que la estrecha 

correlación positiva es estadísticamente significativa (valor p=0.000 

<0.05). Basado en estas cifras, las prácticas adecuadas de gestión 

logística pueden mejorar la calidad del servicio; por lo tanto, la 

gestión logística probablemente proporcionaría servicios 

municipales de Sandia que sean fiables y constantes.  

CUARTA: Los resultados finales del estudio indicaron que el objetivo 

específico anterior se basó en evaluar la relación entre la gestión 

logística y la capacidad de respuesta para el municipio provincial 

de Sandia ubicado en la región de Puno en 2024. Un índice de 

asociación Rho de Spearman fue 0.722, indicando que un mejor 

sistema de gestión logística crearía mayor flexibilidad y rentabilidad 

para satisfacer las necesidades de los ciudadanos por parte del 

Municipio. También para respaldar esta asociación favorable y 

estadísticamente significativa, también se encontraron índices Tau-

b de Kendall (valor p=0.000 <0.05). Sus hallazgos indican una 
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experiencia exitosa en la gestión logística efectiva para 

proporcionar servicios a los ciudadanos y hacerlo de manera 

oportuna y resultar en un aumento considerable en la prestación de 

servicios del municipio de Sandia.  

QUINTA: Conclusiones sobre los Objetivos del Estudio (el 4º Objetivo 

Específico) Este estudio se realizó para determinar si se había 

determinado la relación entre la gestión logística y la seguridad en 

el municipio provincial de Sandia, en la región de Puno en 2024. El 

análisis de Spearman basado en el índice Rho de Spearman 

mostró que el índice de asociación Rho de Spearman de 0.789 

indica que la mejora de la gestión logística está en la correlación 

más significativa con el aumento de la seguridad municipal. 

Además, el valor Tau-b de Kendall (valor p = 0.000 < 0.05), afirma 

esta fuerte correlación positiva con un valor significativo. En línea 

con este estudio indica que la coordinación logística exitosa lleva a 

un aumento en la promoción y aplicación de la seguridad en la 

prestación de servicios municipales en el municipio de Sandia y por 

lo tanto ayuda a construir la confianza y satisfacción de los 

ciudadanos.  

SEXTA: Así, nuestros hallazgos se conectaron con nuestra inferencia final 

relacionada con este estudio realizado para investigar la 

interrelación entre la gestión logística y la empatía del municipio 

provincial de Sandia en el área de Puno en 2024. Un coeficiente de 

asociación Rho de Spearman de 0.710 indica que en este caso, el 

grado de empatía del municipio hacia las personas está asociado 
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con la coordinación de procedimientos logísticos, lo cual fue 

también lo mismo para la sección anterior. Y se muestra una fuerte 

correlación con el valor Tau-b de Kendall (valor p=0.000 < 0.05). 

Los hallazgos de este estudio destacan aún más la importancia de 

la gestión logística en el establecimiento de una cultura 

organizacional y comunitaria inclusiva y orientada al servicio, así 

como en fomentar la empatía en el municipio de Sandia junto con 

la satisfacción y el bienestar de los ciudadanos. 
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RECOMENDACIONES 

PRIMERA: Se aconseja al Jefe del Documento, así como al Gerente Municipal, 

formular, implementar y estandarizar un sistema de gestión de 

calidad integral que incluya principios de gestión logística 

eficientes. Este mecanismo debe incorporar medidas de monitoreo, 

evaluación y control para verificar el cumplimiento de las normas 

de eficiencia y asegurar la mejora futura en la prestación de 

servicios municipales. También se recomienda adoptar un modelo 

de cultivo, caracterizando un entorno de desempeño operativo y de 

servicio enfocado en un rendimiento superior en los sistemas 

logísticos y el servicio al usuario final, llevando a todos los niveles 

del municipio en una misión de mejora continua. 

SEGUNDA: Se aconseja al Gerente Municipal y al Jefe de Suministros 

emprender un programa de mejora continua en la coordinación 

logística, concentrándose en mejorar los procesos que conducen a 

la mejora de los elementos técnicos que influyen directamente en 

la perfección de las unidades tangibles de los servicios 

municipales. 

TERCERA: Se recomienda al Gerente Municipal establecer, regularmente, 

actividades de monitoreo y evaluación para las cuales se debe 

evaluar la fiabilidad de los servicios locales y la implementación de 

medidas de gestión logística junto con los enfoques de gestión 

logística implementados. 

CUARTA: Se recomienda al Gerente Municipal y al Jefe de Suministros 

desarrollar estrategias de gestión logística ágiles y flexibles que 
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permitan una respuesta rápida y eficiente a las demandas y 

requisitos de los usuarios. 

QUINTA: Esta recomendación se hace al Gerente Municipal y al Jefe de 

Suministros para mejorar las medidas de seguridad a lo largo de 

los procesos de gestión logística y desarrollar protocolos en la 

prestación de servicios municipales. 

SEXTA: Se sugiere al Gerente Municipal, al Jefe de Suministros y al Jefe de 

Recursos Humanos abogar por la capacitación del equipo 

municipal en habilidades de empatía y servicio al cliente como parte 

esencial de la gestión logística. 
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ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO: GESTIÓN LOGÍSTICA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE SANDIA, 
REGIÓN PUNO, 2024. 

 

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENERAL VARIABLES METODOLOGÍA 

 
¿Cuál es la relación entre la gestión 
logística y la calidad de servicio en la 
municipalidad provincial de Sandia, región 
Puno, 2024? 

 
Determinar la relación que existe entre 
la gestión logística y la calidad de 
servicio en la municipalidad provincial 
de Sandia, región Puno, 2024. 

 
Existe una relación significativa entre la 
gestión logística  y calidad de servicio 
en la municipalidad provincial de 
Sandia, región Puno, 2024 

 
Variable 1: 
GESTIÓN 
LOGÍSTICA. 
1.1. Sistema de 

aprovisionami
ento 

1.2. Sistema de 
almacenamie
nto 

1.3. Proceso de 
distribución 
 

Variable 2: 
CALIDAD DE 
SERVICIO 
1.1. Elementos 

tangibles 
1.2. Fiabilidad 
1.3. Capacidad de 

respuesta 
1.4. Seguridad 
1.5. Empatía 

 
ENFOQUE. 
Cuantitativo 
MÉTODO: Deductivo 
TIPO: Aplicado 
NIVEL: 
Correlacional  
DISEÑO: No experimental. 

POBLACIÓN: 

La población está 
constituida por la población 
de trabajadores de la 
municipalidad provincial de 
Sandia, que asciende a 210 
personas. 

MUESTRA 
De acuerdo a la fórmula 

para una muestra 

probabilística se obtiene 

que la muestra estará 

representada por 136 

individuos. 

TECNICAS E 

INSTRUMENTOS: 

TÉCNICA: Encuesta 

INSTRUMENTO: 

Cuestionario 

PROBLEMAS ESPECÍFICOS OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICAS 

a. ¿Cuál es la relación entre gestión 
logística y elementos tangibles en la 
municipalidad provincial de Sandia, 
región Puno, 2024? 

 
b. ¿Cuál es la relación entre gestión 

logística y la fiabilidad en la 
municipalidad provincial de Sandia, 
región Puno, 2024? 

 
c. ¿Cuál es la relación entre gestión 

logística y la capacidad de respuesta 
en la municipalidad provincial de 
Sandia, región Puno, 2024? 

 
d. ¿Cuál es la relación entre gestión 

logística y la seguridad en la 
municipalidad provincial de Sandia, 
región Puno, 2024? 

 
e. ¿Cuál es la relación entre gestión 

logística y la empatía en la 
municipalidad provincial de Sandia, 
región Puno, 2024? 

a. Determinar la relación entre 
gestión logística y elementos 
tangibles en la municipalidad 
provincial de Sandia, región Puno, 
2024. 

 
b. Determinar la relación entre 

gestión logística y la fiabilidad en la 
municipalidad provincial de Sandia, 
región Puno, 2024. 

 
c. Determinar la relación entre 

gestión logística y la capacidad de 
respuesta en la municipalidad 
provincial de Sandia, región Puno, 
2024. 

 
d. Determinar la relación entre 

gestión logística y la seguridad en 
la municipalidad provincial de 
Sandia, región Puno, 2024. 

e. Determinar la relación entre 
gestión logística y la empatía en la 

a. Existe una relación significativa 
entre gestión logística y elementos 
tangibles en la municipalidad 
provincial de Sandia, región Puno, 
2024. 

 
b. Existe una relación significativa 

entre gestión logística y la fiabilidad 
en la municipalidad provincial de 
Sandia, región Puno, 2024. 

 
c. Existe una relación significativa 

entre gestión logística y la 
capacidad de respuesta en la 
municipalidad provincial de Sandia, 
región Puno, 2024. 

 
d. Existe una relación significativa 

entre gestión logística y la 
seguridad en la municipalidad 
provincial de Sandia, región Puno, 
2024. 

e. Existe una relación significativa 
entre gestión logística y la empatía 
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municipalidad provincial de Sandia, 
región Puno, 2024. 

en la municipalidad provincial de 
Sandia, región Puno, 2024. 
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ANEXO 2. MATRIZ DE DATOS 
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ANEXO 3. INSTRUMENTO(S) DE INVESTIGACIÓN 

CUESTIONARIO. 

El siguiente cuestionario tiene como propósito conocer la situación actual de la 

GESTIÓN LOGÍSTICA y su relación con la calidad de servicio en la 

municipalidad provincial de Sandia, región Puno durante el año 2024. Por favor, 

marque cada una de las siguientes proposiciones de la forma más objetiva y 

verídica.  

 

 

DIMENSIONES 

Escala Likert 

1 2 3 4 5 

Sistema de aprovisionamiento      

1. ¿Cómo evalúa usted, que la municipalidad cuenta con contactos 

profesionales para contactar proveedores? 

     

2. ¿Cómo evalúa usted el precio de los productos adquiridos por 

parte de los proveedores? 

     

3. ¿Cómo evalúa usted, el tiempo de aprovisionamiento de los 

productos de la municipalidad provincial de Sandia? 

     

Sistema de almacenamiento      

4. ¿Cómo evalúa usted, las instalaciones de almacén de la 

municipalidad provincial de Sandia? 

     

5. ¿Cómo evalúa usted, que la municipalidad provincial de Sandia, 

cuente con los equipos adecuados para el almacenamiento? 

     

6. ¿Cómo evalúa usted, la seguridad que brinda la municipalidad 

provincial de Sandia a sus trabajadores? 

     

Proceso de distribución      

7. ¿Cómo considera usted, la entrega de los productos de 

distribución a sus distintas oficinas se realice a su debido 

tiempo? 

     

8. ¿Cómo considera usted, que el proceso de distribución recibido 

es eficiente? 

     

9. ¿Cómo califica el método kardex (físico o virtual) en la 

municipalidad? 

     

 

  

1. MM: Muy malo 
2. M: Malo  

3. R: Regular 

4. B: Bueno 5. MB: Muy bueno 
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CUESTIONARIO. 

El siguiente cuestionario tiene como propósito conocer la CALIDAD DE 

SERVICIO que brinda la municipalidad provincial de Sandia, región Puno 

durante el año 2024. Por favor, marque cada una de las siguientes proposiciones 

de la forma más objetiva y verídica. Agradecemos anticipadamente su 

colaboración por ser trascendente para este estudio. 

 

DIMENSIONES Escala Likert 

1 2 3 4 5 

Elementos tangibles      

10. ¿Cómo evalúa usted, a la municipalidad cuenta con un 

equipamiento de aspecto moderno? 

     

11. ¿Las instalaciones físicas de la municipalidad son atractivas y 

aptas para brindar un buen servicio? 

     

12. ¿Los empleados de la municipalidad tienen buena presencia?      

Fiabilidad      

13. ¿Cuándo el empleado de la municipalidad promete hacer algo 

en cierto tiempo, lo cumple? 

     

14. ¿Cuándo usted tiene un problema, el empleado de la 

municipalidad muestra un interés sincero por solucionarlo? 

     

15. ¿El empleado de la municipalidad realiza bien el servicio a la 

primera? 

     

Capacidad de respuesta      

16. ¿Los empleados de la municipalidad le comunican con 

exactitud cuándo se llevara a cabo los servicios? 

     

17. ¿Los empleados de la municipalidad le proporcionan un servicio 

rápido? 

     

18. ¿Los empleados de la municipalidad siempre están dispuestos 

a ayudarle? 

     

Seguridad      

19. ¿El comportamiento de los empleados dela municipalidad le 

inspira confianza? 

     

20. ¿Se siente seguro en sus transacciones con la municipalidad?      

21. ¿Los empleados de la municipalidad suelen ser corteses con 

usted? 

     

1. MM: Muy malo 
2. M: Malo  

3. R: Regular 

4. B: Bueno 5. MB: Muy bueno 
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Empatía      

22. ¿La municipalidad cuenta con unos empleados que le 

proporcionan una atención personalizada? 

     

23. ¿La municipalidad tiene una atención adecuada para todos sus 

usuarios? 

     

24. ¿Los empleados de la municipalidad comprenden sus 

necesidades específicas? 
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ANEXO 4. VALIDEZ DEL INSTRUMENTO 
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ANEXO 5. EVIDENCIAS DE RECOJO DE DATOS 
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