
 

 

ESCUELA DE POSGRADO 
PROGRAMA ACADÉMICO DE MAESTRÍA EN 

ADMINISTRACIÓN DE NEGOCIOS – MBA 

 

 

 AUTOR: 

Wong Jo, Luis Enrique (orcid.org/0000-0002-6880-334X) 

 ASESOR: 

 

 

LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 

Modelos y herramientas gerenciales 

 

LÍNEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA: 

Desarrollo económico, empleo y emprendimiento 

 

 LIMA – PERÚ   

2022 

Gestión logística y calidad de servicio en los 
almacenes de la DIGERD del MINSA, Lima 2022 

Dr. Zarate Ruiz, Gustavo Ernesto (orcid.org/0000-0002-0565-0577) 

https://orcid.org/0000-0002-6880-334X
https://orcid.org/0000-0002-0565-0577
UCV
Texto tecleado
TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADÉMICO DE:Maestro en Administración de Negocios - MBA



ii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Dedicatoria 
A Dios, por todo su amor incondicional en 

este viaje que se llama vida, ya que sin él 

no existiría en este mundo. 

A mis padres, Kike Wong y Sonia Jo, por 

siempre estar a mi lado y darme el aire que 

me falto cuando no podía seguir respirando 

por las adversidades. 

Luis Enrique 

 

 

 



iii 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

           Luis Enrique 

 

Agradecimiento 

A todas las personas que participaron de 

forma directa e indirecta en la realización de 

esta investigación, al Dr. Gustavo Zarate por 

sus amplios conocimientos, experiencia y 

buena voluntad hacia mi persona, así como 

también al Dr. José Marsano quien me 

impulso a mejorar semana a semana con sus 

conocimientos. 



iv 
 

Índice de contenidos 

Dedicatoria .................................................................................................................. ii 

Agradecimiento .......................................................................................................... iii 

Índice de contenidos.................................................................................................. iv 

Índice de tablas........................................................................................................... v 

Índice de gráficos y figuras ....................................................................................... vi 

Resumen ................................................................................................................... vii 

Abstract .................................................................................................................... viii 

I.INTRODUCCIÓN ...................................................................................................... 1 

II.MARCO TEÓRICO .................................................................................................. 5 

..................................................................................................... 9 

3.1.Tipo y diseño de investigación ............................................................................. 9 

3.2.Variables y Operacionalización............................................................................ 9 

3.3.Población, muestra y muestreo ......................................................................... 10 

3.4.Técnicas e instrumentos de recolección de datos ............................................ 11 

3.5.Procedimientos ................................................................................................... 12 

3.6.Método de análisis de datos .............................................................................. 12 

3.7.Aspectos éticos .................................................................................................. 12 

IV.RESULTADOS ..................................................................................................... 13 

29 

VI.CONCLUSIONES ................................................................................................ 34 

VII.RECOMENDACIONES ....................................................................................... 37 

REFERENCIAS ........................................................................................................ 39 

ANEXOS ................................................................................................................... 48 
 

III.METODOLOGÍA 

V.DISCUSIÓN .......................................................................................................... 



v 
 

Índice de tablas 

Tabla 1.  Distribución de frecuencia de la gestión logística .……………………… 13 

Tabla 2. Distribución de frecuencia de la dimensión compras. .............................. 14 

Tabla 3. Distribución de frecuencia de la dimensión almacenamiento................... 15 

Tabla 4. Distribución de frecuencia de la dimensión distribución. .......................... 16 

Tabla 5.  Distribución de frecuencia de la calidad de servicio ................................ 17 

Tabla 6. Distribución de frecuencia de la dimensión fiabilidad. .............................. 18 

Tabla 7. Distribución de frecuencia de la dimensión elementos tangibles ............. 19 

Tabla 8. Distribución de frecuencia de la dimensión sensibilidad. ......................... 20 

Tabla 9. Distribución de frecuencia de la dimensión seguridad. ............................ 21 

Tabla 10. Distribución de frecuencia de la dimensión empatía. ............................. 22 

Tabla 11.  Relación de la gestión logística con la calidad de servicio .................... 23 

Tabla 12 Relación de la gestión logística con la dimensión fiabilidad .................... 24 

Tabla 13.  Relación de la gestión logística con la dimensión elementos tangibles 25 

Tabla 14. Relación de la Gestión logística con la dimensión sensibilidad ............. 26 

Tabla 15. Relación de la Gestión logística con la dimensión seguridad ................ 27 

Tabla 16. Relación de la Gestión logística con la dimensión empatía ................... 28 
 
 

  



vi 
 

Índice de gráficos y figuras 

Figura 1. Distribución porcentual de frecuencias de la gestión logística ................ 13 
Figura 2. Distribución porcentual de frecuencias de la dimensión compras. ..................... 14 

Figura 3. Distribución porcentual de frecuencias de la dimensión almacenamiento. ......... 15 

Figura 4. Distribución porcentual de frecuencias de la dimensión distribución. ................ 16 

Figura 5.  Distribución porcentual de frecuencias de la calidad de servicio ...................... 17 

Figura 6. Distribución porcentual de frecuencias de la dimensión fiabilidad. .................... 18 

Figura 7. Distribución porcentual de frecuencias de la dimensión elementos tangibles .... 19 

Figura 8. Distribución porcentual de frecuencias de la dimensión sensibilidad. ................. 20 

Figura 9. Distribución porcentual de frecuencias de la dimensión seguridad. ................... 21 

Figura 10. Distribución porcentual de frecuencias de la dimensión empatía..................... 22 

   



vii 
 

a los 

requerimientos de un cliente. 

La presente investigación se aplicó dentro de los almacenes de la dirección 

general de gestión del riesgo de desastres y defensa nacional en salud (en adelante 

DIGERD) del MINSA, la cual es una dirección general que tiene la responsabilidad 

de tener a disposición la oferta flexible del MINSA ante una emergencia o desastre. 

La finalidad es encontrar si existe correlación entre la gestión logística (en 

adelante GL) y la calidad de servicio (en adelante CS) en los almacenes de 

DIGERD, es de tipo básica y cuantitativa, ya que se mide y describe la GL y CS 

Los resultados se encontraron a través de dos instrumentos validados por 

un juicio de expertos, los cuales tuvieron 19 ítems (para la GL) y 20 ítems (para la 

CS), asimismo su confiabilidad se obtuvo luego de aplicar el coeficiente de Alpha de 

Cronbach dando como resultado .899 y .835. Respecto a la hipótesis, se rechaza 

la hipótesis nula y se establece que la GL se relaciona de manera significativa con 

la CS en los almacenes de la DIGERD, 2022. 

Palabras clave: Gestión logística, calidad de servicio, almacenes, DIGERD, 

MINSA. 

 

 

 

en 

los almacenes de la DIGERD, mediante instrumentos estructurados y valorados en 

escala de Likert, el diseño es no experimental, descriptivo, transversal. 

Resumen 

La importancia de la gestión logística, en los almacenes toman mayor relevancia 

ante las diferentes necesidades de las personas tanto en productos como en 

servicios. En la actualidad, afrontando una emergencia sanitaria, la COVID-19 ha 

evidenciado las falencias que poseen las entidades del sector público y privado 

para brindar servicios de calidad, y es que surge la incógnita, que es la calidad, de 

quien depende, como se percibe, etc. La defino como el cumplimiento de las 

cualidades de un producto (producto se refiere también a servicio) frente 
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Abstract 

The importance of logistics management, in warehouses take on greater relevance 

to the different needs of people in both products and services. Currently, facing a 

health emergency, COVID-19 has highlighted the shortcomings that public and 

private sector entities have in providing quality services, and the question arises, 

which is quality, on whom it depends, how perceive, etc. I define it as the fulfillment 

of the qualities of a product (product also refers to service) against the requirements 

of a client. 

The present investigation was applied within the warehouses of the general 

directorate of disaster risk management and national defense in health (hereinafter 

DIGERD) of the MINSA, which is a general directorate that has the responsibility 

of having available the flexible offer of the MINSA in an emergency or disaster. 

The purpose is to find if there is a correlation between logistics management 

(hereinafter GL) and quality of service (hereinafter CS) in DIGERD warehouses, it 

is of a basic and quantitative type, since GL and CS are measured and described 

in DIGERD warehouses, through structured instruments and assessed on a Likert 

scale, the design is non-experimental, descriptive, cross-sectional. 

The results were found through two instruments validated by expert 

judgment, which had 19 items (for the GL) and 20 items (for the CS), likewise their 

reliability was obtained after applying Cronbach's Alpha coefficient, giving as a 

result .899 and .835. Regarding the hypothesis, the null hypothesis is rejected and 

it is established that the GL is significantly related to the CS in the DIGERD stores, 

2022. 

Keywords: Logistics management, service quality, warehouses, DIGERD, 

MINSA. 
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I. INTRODUCCIÓN 
 

Existen diversas compañías especialistas en gestionar el uso adecuado de los 

medios y localización dando el soporte necesario para actividades logísticas, como 

necesidades de orientación cuando se brinda productos y servicios de valores 

altos en la creciente demanda de las organizaciones y sociedad. En la complejidad 

de lograr una eficiente y eficaz gestión dentro de un almacén, se evalúa toda la 

cadena de suministros y a su vez las oportunidades que se pueda lograr dentro de 

la gestión logística (en adelante GL) en los almacenes, razón por la que el desarrollo 

de investigaciones relacionadas al estudio, la tecnología actual dentro de las 

compañías, el incremento de uso de soporte tecnológico con una funcionalidad 

adecuada para los negocios. La gestión logística de almacenes tiene un proceso 

complicado de actividades propias a las funciones logísticas, ha tomado mayor 

protagonismo y relevancia dentro del funcionamiento de la cadena de suministros, 

de los propios procesos, hasta convertirse en algo fundamental y de suma 

importancia capaz de contribuir a las prestaciones de productos o servicio un valor 

agregado. 

Por otro lado, las compañías más prestigiosas del mundo contratan a un 

operador logístico encargado del área mencionada para incrementar la buena 

gestión en los almacenes, ya que debe haber un responsable directo para los 

bienes, servicios y clientes, con el objetivo principal de dar soluciones rápidas 

dentro de la cadena de procesos logísticos para el abastecimiento, adicional para la 

exportación, importación, las empresas terciarias y el mercado doméstico, ofrecer 

una excelencia en la gestión logística. (Calzado-Girón, 2020). 

Para gerenciar empresas en la actualidad, se utilizan diversos métodos, 

constantemente en evolución, con la globalización, lineamientos establecidos entre 

otros, por ejemplo, las organizaciones japonesas alcanzan el éxito gracias a los 

lineamientos establecidos de dicho país dentro de su filosofía con respecto a la 

calidad. Además, las compañías a nivel mundial se caracterizan por tener 

procedimientos escritos y difundidos a todo nivel, volviéndose uno de los 

estándares más importantes y especiales que deber contar cada organización, a 

veces se convierte en un proceso dificultoso de aplicarlo y es por ello que cada 

compañía trata de ser la mejor en cuanto a calidad.  
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La inversión internacional, el crecimiento de comercio, el aumento de 

economía alcanzado gracias a la globalización dando una expansión de capitalismo 

en un ámbito mundial; el aumento de saber reflejado en la importancia en la 

estructura financiera, la transnacionalización en tecnologías, las corporaciones 

multinacionales y conocimiento. (Rojas, Niebles, Pacheco y Hernández, 2020). 

En el Perú, el sector de la logística ha crecido significativamente y del cual es 

considerado cada día más la importancia que tiene, ya que generan un eficiente 

desarrollo en los negocios de los servicios ofrecidos, es lo que menciona el Gerente 

General de BSF, una empresa del rubro del alquiler de almacenes en el Perú, el 

señor Carlos Baella. Sin embargo a pesar que existe una fuerte demanda de 

transporte logístico en la capital y en zonas costeras, en las zonas rurales no sucede 

lo mismo, creando una brecha de crecimiento y desarrollo para la gestión logística 

a nivel nacional. (Hernández, 2019). (Fernández Bedoya) 

Existen diversos estudios en los cuales mencionan que de acuerdo a la 

calidad ofrecida en diversos comercios una persona decide o no volver a dicho 

lugar, es el caso de JL Consultores, que mencionan que el 71% de personas no 

regresan más a un lugar donde la atención fue mala, y que el 36% de ellos publican 

la mala experiencia recibida a un mal servicio en las diversas plataformas de las 

redes sociales, para volverlos virales. 

De acuerdo a JL Consultores, el 71% de clientes no retorna por un producto 

o servicio después de una inadecuada atención recibida, así como el 36% comenta 

en redes sociales una penosa atención. Debido a esto, un 60% de su determinación 

de adquisición de un servicio o producto influye como principal factor la calidad de 

servicio recibida, esto es considerado en la capital. (Gestión, 2019). 

La DIGERD, es una dirección general, que pertenece al Viceministerio de 

Salud Pública del MINSA, una de sus funciones es desarrollar los planes 

estratégicos en el sector Salud, así como la coordinación con otras direcciones del 

MINSA para la atención rápida ante cualquier emergencia y/o desastre, y a su vez 

la DIGERD tiene a su cargo la Unidad de Movilización en Salud, la cual es 

responsable de los almacenes de la DIGERD, en dicho contexto es de suma 

importancia conocer la gestión logística que existe o maneja los almacenes 

mencionados y a su vez conocer si tiene relación con la CS que se otorgue al 

gestionar el riesgo de desastres del país. 
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Por los acontecimientos suscitados sobre el estado de emergencia por la 

COVID-19, las huelgas de transportistas entre otros, la DIGERD se mantiene en 

alerta como área operativa de emergencia y desastres por lo cual debemos manejar 

una gestión logística adecuada para todas las movilizaciones solicitadas y a su vez 

tener una calidad de servicio optima que pueda salvaguardar la salud de todas las 

personas involucradas y/o afectas ante estos eventos que afectan la salud pública. 

De acuerdo a la realidad problemática es oportuno la generación del 

problema, como problema general: ¿Cuál es la correspondencia entre la GL y la CS 

en los almacenes de la DIGERD?; como problemas específicos: (a) ¿Cuál es la 

correspondencia entre la GL y la fiabilidad en los almacenes de la DIGERD, Lima 

2022? (b) ¿Cuál es la correspondencia entre la GL y los elementos tangibles 

en los almacenes de la DIGERD, Lima 2022; (c) ¿Cuál es la correspondencia entre 

la GL y la sensibilidad en los almacenes de la DIGERD, Lima 2022?; (d) ¿Cuál es 

la correspondencia entre la GL y la seguridad en los almacenes de la DIGERD, 

Lima 2022? y (e) ¿Cuál es la correspondencia entre la GL y la empatía en los 

almacenes de la DIGERD, Lima 2022 

Es por lo que la justificación práctica se basa en que la investigación ayudará 

a mejorar la CS fortaleciendo la GL en los almacenes de la DIGERD. La justificación 

teórica, se da porque la investigación generalizará e integrará el conocimiento 

científico a través de diferentes teorías que sustenten tanto las variables propuestas 

como sus indicadores una vez determinados. La justificación metodológica es una 

investigación correlacional ya que pretende medir si existe correlación entre la GL 

y la CS. 

Continuando así con los objetivos, estableciendo como objetivo general: 

Encontrar la correlación para la GL y la CS en los almacenes de DIGERD; como 

objetivos específicos: (a) Hallar la correspondencia entre la GL y la fiabilidad en los 

almacenes de la DIGERD del MINSA; (b) Determinar la correspondencia entre la 

GL y los elementos tangibles en los almacenes de la DIGERD; (c) Determinar la 

correspondencia entre la GL y la sensibilidad en los almacenes de la DIGERD; (d) 

Determinar la correspondencia entre la GL y la seguridad en los almacenes de la 

DIGERD y (e) Determinar la correspondencia entre la GL y la empatía en los 

almacenes de la DIGERD. 

En consecuencia del planteamiento del problema y el objetivo general se 



4 
 

plantean las hipótesis, la hipótesis general: Se evidencia una relación significativa 

entre GL y CS en los almacenes de DIGERD del MINSA; las hipótesis específicas: 

(a) Se evidencia una relación significativa entre la GL y la fiabilidad en los almacenes 

de DIGERD del MINSA; (b) Se evidencia una relación significativa entre la GL y los 

elementos tangibles en los almacenes de la DIGERD del MINSA; (c) Se evidencia 

una relación significativa entre la GL y la sensibilidad en los almacenes de la 

DIGERD del MINSA; (d) Se evidencia una relación significativa entre la GL y la 

seguridad en los almacenes de la DIGERD del MINSA y (e) Se evidencia una 

relación significativa entre la GL y la empatía en los almacenes de la DIGERD del 

MINSA
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II. MARCO TEÓRICO 
 

En referencia a investigaciones revisadas del ámbito nacional, tenemos a Aliaga 

(2020), quien en su investigación planteó el enfoque de su estudio de carácter 

cuantitativa, de tipo básica, con un nivel correlacional, no experimental y 

transversal, su población fue hacia 40 personas, utilizo cuestionarios como 

instrumento, uso la prueba de Rho Spearman (en adelante prueba RS), como 

conclusión menciona que su hipótesis general se valida en tener correlación 

positiva moderna, con un resultado de 0,536 y con un nivel de significancia igual a 

0,000. 

Asimismo, Ganoza y Vildoso (2019), su investigación fue un enfoque 

cuantitativo, nivel descriptivo correlacional y de diseño no experimental transversal 

y de método hipotético deductivo, la población estaba conformada por 

transportistas zonales con una muestra de 44 puntos, de igual manera utilizo los 

cuestionarios como instrumento, se concluyó que existe relación entra ambas 

variables, con la prueba de RS, teniendo como resultado el 0,611 y con un nivel de 

significancia igual a 0,000. 

También tenemos a Huayra (2021), su investigación fue descriptiva, 

correlacional, su población fue 71 licenciadas en enfermería, como instrumento 

utilizo el cuestionario y concluye que si existe correlación entre las variables. 

Por otro lado tenemos a Rodríguez (2020), su estudio fue de tipo descriptivo, 

correlacional, la población fue más de 180000 relacionados en el área logística de 

la Municipalidad en mención, se aplicaron cuestionarios para ambas variable y se 

utilizó la prueba de Chi-cuadrado para evaluar el nivel de correlación, como 

resultado y conclusión confirmo su hipótesis general que evidencia que existe 

relación positiva baja entre la GL y la CS de limpieza pública en la municipalidad del 

distrito, el valor de p = 0.09. 

A su vez tenemos a Vela (2022), su estudio fue de tipo básica, diseño no 

experimental, transversal con enfoque cuantitativo de nivel correlacional, la 

población fue de 71 colaboradores del área logística de la empresa mencionada, se 

aplicaron cuestionarios para ambas variables y se utilizó la prueba de RS, 

obteniendo que si existe relación entre ambas variables con un resultado de 0,450 

y con un nivel de significancia igual a 0,000. 

En referencia a los trabajos previos revisados en el contexto internacional, se 
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tiene a De la Hoz(2017), el tipo de investigación fue correlacional, descriptiva de 

diseño no experimental, transversal, la población fue de 25 directivos y 25 

coordinadores operativos siendo un total de 50 personas en el sector de Pymes, 

teniendo como conclusión que los procesos logísticos tienen un éxito en un 

organigrama industrial, disminución de costos y preocupación por sus clientes. 

Asimismo, tenemos a Gellibert (2015), , su estudio fue cualitativo y 

cuantitativo, con método deductivo, utilizo cuestionarios como entrevistas para 

obtener sus resultados, la muestra que utilizo fue de 170 clientes de la misma 

empresa, concluyo que las variables más bajas fueron la atención del personal asi 

como el tiempo de entrega en obra y en despacho.} 

También tenemos a Nubia et al (2018), que utilizó el enfoque cualitativo no 

experimental, su muestra fueron siete organizaciones y utilizó la entrevista, el 

cuestionario y la observación como instrumentos en su investigación, concluyó que 

existe una falta de competencias, así como existe muy poco personal capacitado y 

la participación de sus funcionarios es ineficiente y por ende existe una inadecuada 

gestión logística. 

A su vez tenemos a Ospina (2015), quien tuvo una investigación mixta entre 

cualitativa y cuantitativa, una investigación descriptiva, utilizo cuestionarios y 

entrevista y como conclusión tuvo que debería establecer una política de transporte 

de mercancías a un nivel por encima del establecido. 

También tenemos a Rivera (2019), su estudio fue cuantitativa, método 

descriptivo y deductivo, su población fueron 180 clientes exportadores, utilizo el 

cuestionario científico modelo SERVQUAL, como resultado final obtuvo que el 

punto de vista de la CS ofrecida por la organización es menor a lo que los clientes 

tienen como expectativa. 

Continuando con las siguientes definiciones de la gestión logística se 

encuentra a Cano (2015), el cual define a la gestión logística como la responsable 

en la operativización entre los procesos y las actividades relacionadas a la 

administración de la materia prima y producto final hacia la distribución de los 

clientes. También tenemos a De la Hoz, Orozco y Martínez (2018) quienes definen 

a la logística como un proceso innato de toda empresa ya que es de suma 

importancia por el valor de sus procesos desde el inicio de la adquisición de MP 

(materia prima) hasta la entrega del PT (producto terminado) a los clientes finales.  
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De esta manera tenemos las dimensiones de la GL, según Cima (2017) 

existen 3 dimensiones: (a) la gestión de compras, (b) la gestión de almacenes y (c) 

la gestión del transporte, sin embargo para Huayra (2021) existen 4 dimensiones: 

(a) Aprovisionamiento, (b) Almacenamiento, (c) Distribución y (d) Percepción de la 

atención, mientras que para Cano, Orue, Martínez, Mayett y López mencionan que 

existen 4 dimensiones: (a) Inventarios, (b) Almacenamiento, (c) Producción y (d) 

Distribución, por otro lado tenemos a Arias (2019) que menciona y define solo a 3 

dimensiones fundamentales: (a) Compras, (b) Almacenamiento y (c) Distribución; 

llevando la teoría a la realidad tomaremos en cuenta este último autor en cuanto a 

las dimensiones mencionadas ya que se adapta mejor a la realidad del lugar de esta 

investigación.   

Las dimensiones a su vez tienen indicadores que servirán de aporte para esta 

investigación, según Arias (2019) menciona que la primera dimensión tiene 4 

indicadores que son: (a) Selección de proveedores, (b) Emisión de órdenes de 

compra, (c) Seguimiento y recepción de compra y (d) Liquidación de Facturas; la 

segunda dimensión tiene 4 indicadores que son: (a) Recepción de mercaderías, (b) 

Almacenamiento, (c) Control de Stock y (d) Previsión de la demanda y la tercera 

dimensión tiene 2 indicadores: (a) Organización de transporte y (b) Movilización 

externa e interna. 

Continuando con las teorías, la definición para la CS tenemos a Torres y 

Vásquez (2015) define que la calidad siempre la define el cliente con la perspectiva 

que pueda recibir como buen trato, amabilidad, agilidad de tiempos de entrega entre 

otros ítems. Por otro lado, Ureña, Quiñones y Carruyo (2016) nos mencionan que 

la CS es un grupo de convicciones que toda empresa quiere resaltar ya que de esa 

manera la empresa. 

De esta manera tenemos las dimensiones de la CS según Matsumoto (2014) 

dice que el Modelo Servqual calcula a la variable en mención en cinco dimensiones: 

(a) Fiabilidad, (b) Sensibilidad, (c) Seguridad, (d) Empatía y (e) Elementos 

Tangibles, también tenemos a Numpaque y Rocha (2016) que también menciona 

que la variable en mención tiene 5 dimensiones: (a) Fiabilidad, (b) Elementos 

tangibles, (c) Capacidad de respuesta, (d) Seguridad y (e) Empatía, es por ello que 

realizando un análisis entre estos dos autores, considero utilizar las dimensiones 

de los últimos autores. 
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Las dimensiones a su vez tienen indicadores que servirán de aporte para esta 

investigación, según Numpaque y Rocha (2016) menciona que la primera 

dimensión tiene 4 indicadores: (a) Cumplimiento, (b) Corrección, (c) Interés de 

atención e (d) Información; la segunda dimensión tiene 3 indicadores: (a) Equipos, 

(b) Materiales y (c) Personal; la tercera dimensión tiene 2 indicadores: (a) Rapidez 

y (b) Disposición; la cuarta dimensión tiene 2 indicadores: (a) Comportamiento 

confiable y (b) Seguridad hacia los trabajadores; la quinta y última dimensión tiene 

5 indicadores: (a) Cobertura, (b) Horarios, (c) Atención personalizada, (d) Centrado 

en el usuario y (e) Comprender las necesidades
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3.1. Tipo y diseño de investigación 

La presente investigación es de tipo básica y cuantitativa, debido a que se 

El diseño es no experimental, descriptivo, correlacional, transversal, ya que 

pretende medir la correlación entre la GL y la CS. 

La grafica del estudio es la siguiente: 

 

 

Donde: 

M: muestra  

Ox: GL Oy: 

CS 

r: el punto de conexión de variables 

 

3.2. Variables y Operacionalización 

Definición conceptual GL 

Responsable en la operativización entre los procesos y las actividades relacionadas 

a la administración de la materia prima y producto final hacia la distribución de los 

clientes. (Cano, 2015). 

 

Definición Operacional GL 

Según Arias (2019) La gestión logística tiene 3 dimensiones fundamentales: (a) 

Compras, (b) Almacenamiento y (c) Distribución; y con ello tenemos los siguientes 

indicadores, la primera dimensión tiene 4 indicadores que son: (a.1) Selección de 

proveedores, (a.2) Emisión de órdenes de compra, (a.3) Seguimiento y recepción 

de compra y (a.4) Liquidación de Facturas; la segunda dimensión tiene 4 

III. METODOLOGÍA 

mide y describe la GL y CS en los almacenes de la DIGERD, mediante 

instrumentos estructurados y valorados en escala de Likert que ayudan a 

cuantificar el nivel de la muestra sobre la variable estudiada 
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indicadores que son: (b.1) Recepción de mercaderías, (b.2) Almacenamiento, 

(b.3) Control de Stock y (b.4) Previsión de la demanda y la tercera dimensión tiene 

2 indicadores: (c.1) Organización de transporte y (c.2) Movilización externa e 

interna. 

Revisar anexos para ver la operacionalización de la variable GL 

Definición conceptual CS 

Es un conjunto de principios que toda empresa quiere resaltar ya que de esa 

manera la empresa puede producir más y en su defecto quebrar. (Ureña, Quiñones 

y Carruyo; 2016). 

 

Definición Operacional CS 

Según Numpaque y Rocha (2016) La calidad de servicio tiene 5 dimensiones: (a) 

Fiabilidad, (b) Elementos tangibles, (c) Sensibilidad, (d) Seguridad y (e) Empatía 

y a su vez tienes los siguientes indicadores, la primera dimensión tiene 4 

indicadores: (a.1) Cumplimiento, (a.2) Corrección, (a.3) Interés de atención e (a.4) 

Información; la segunda dimensión tiene 3 indicadores: (b.1) Equipos, (b.2) 

Materiales y (b.3) Personal; la tercera dimensión tiene 2 indicadores: (c.1) Rapidez 

y (c.2) Disposición; la cuarta dimensión tiene 2 indicadores: (d.1) Comportamiento 

confiable y (d.2) Seguridad hacia los trabajadores; la quinta y última dimensión 

tiene 5 indicadores: (e.1) Cobertura, (e.2) Horarios, (e.3) Atención personalizada, 

(e.4) Centrado en el usuario y (e.5) Comprender las necesidades. 

Revisar anexos para ver la operacionalización de la variable Calidad de 

servicio 

3.3. Población, muestra y muestreo 

Para la investigación y por su naturaleza, la información para el desarrollo de la 

variable GL son recopilados desde la expectativa del funcionario público de la 

DIGERD. Con el objetivo de recopilar conocimiento para el desarrollo de la 

variable CS desde la perspectiva de las áreas de gestión de riesgo de desastres 

de todo el país, se considera a los servidores públicos nivel F5, F4 y responsables 

de gestión de riesgos adjuntos, dando una población total entre la variable 1 y 

variable 2 de 90 personas. 
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La muestra es una parte o grupo pequeño referencial de la población total, en 

el caso de esta investigación y de acuerdo a la fórmula matemática se obtiene que 

la muestra es de 73 personas, quienes brindarán información relevante al 

respecto, (Hernández-Sampieri, 2019). El cálculo se obtiene de la siguiente 

manera: 

𝑍2. 𝑝. 𝑞. 𝑁 

𝑛 = 
𝑒2(𝑁 − 1) + 𝑍2. 𝑝. 𝑞 

Dónde: 

n= "muestra" 

N= "población" = 90 

Z= "Nivel de confianza (95%) =1,96" e = "Nivel de 

significancia 5%" 

p= “Proporción estimada 0.5” 

q= "Proporción de referencia que no presenta el fenómeno en estudio (1-p) 

1.962𝑥0.5𝑥0.5𝑥90 

𝑛 = 
0.052(90 − 1) + 1.962𝑥0.5𝑥0.5 

𝑛 = 73 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La técnica que se aplicará será la encuesta para la GL y CS, sobre ello, 

encuesta se define como una herramienta de forma oral o escrita para 

obtener información específica sobre un grupo con características similares, 

Hernández, Cantin, López y Rodríguez (2010). 

Los instrumentos que se emplearán serán los cuestionarios para la GL 

y CS, respecto a ello, cuestionario es el método más utilizado para la 

recolección de datos con la finalidad de poder estandarizar resultados y 

comparar grupos con características similares, Meneses y Rodríguez (2011). 

 

La validación de los cuestionarios de la GL y CS se realizó por juicio de 

expertos y la determinación de la confiabilidad se hizo a través de una prueba 

piloto a 20 personas aleatoriamente según el Alfa de Cronbach en el SPSS 

v26 
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A continuación, revisar los anexos para ver las fichas de datos de la 

variable GL y CS. 

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 

• Gestión Logística = .899 

• Calidad de Servicio = .835 

 

3.5. Procedimientos 

La investigación se ejecutará de la siguiente manera: 

- Desarrollo de dos cuestionarios para la variable GL y CS 

- Validación por juicio de experto 

- Determinar la confiabilidad de los instrumentos desarrollados 

- Ejecución de los instrumentos a cada variable y dimensiones 

- Procesamiento de datos en SPSS v26 

- Análisis de resultados 

 

3.6. Método de análisis de datos 

Luego de recopilar la data obtenida de cada una de las variables de la presente 

investigación se ingresó los datos a una hoja de cálculo, con la finalidad de poder 

consolidar la base datos, luego trasladarlo al SPSS v26 y por último hallar el grado 

de correlación entre la GL y la CS aplicando la correlación de Spearman ya que 

la escala es de tipo Likert. 

 

3.7. Aspectos éticos 

El presente estudio tiene como principal compromiso de parte del investigador 

salvaguardar, no alterar y sobre todo asegurar la transparencia del procesamiento 

de la información recopilada ya que es de carácter sensible para la DIGERD, así 

como también para el MINSA. 
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IV. RESULTADOS 
 

ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS NO INFERENCIAL 

Análisis descriptivo de la variable GL 

Tabla 1.  Distribución de frecuencia de la gestión logística 
 

 

Figura 1. Distribución porcentual de frecuencias de la gestión logística 
 

La tabla 1 y figura 1 evidencian que el 74% (54 encuestados) indican que en los 

almacenes de la DIGERD los procesos de compra, almacenamiento y distribución 

se realizan de manera buena. El 26% (19 encuestados) mencionan que es regular 

los procesos de compra, almacenamiento y distribución. 
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Análisis descriptivo de la dimensión compras 

Tabla 2. Distribución de frecuencia de la dimensión compras. 
 

 

Figura 2. Distribución porcentual de frecuencias de la dimensión compras. 
 

 

 

 

En la tabla 2 y figura 2 evidencia que el 28.8% (21 encuestados) indican que en los 

almacenes de la DIGERD el proceso de compras se realiza de manera mala, el 41.1% 

(30 encuestados) mencionan que se realizan de forma regular y el 30.1% (22 

encuestados) indican que se realizan de manera buena
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Análisis descriptivo de la dimensión almacenamiento 

 

Tabla 3. Distribución de frecuencia de la dimensión almacenamiento. 

 

Figura 3. Distribución porcentual de frecuencias de la dimensión almacenamiento. 
 

 

 

 

En la tabla 3 y figura 3 evidencia que el 23.3% (17 encuestados) indican que en los 

almacenes de la DIGERD el proceso de almacenamiento se realiza de manera 

mala, el 45.2% (33 encuestados) mencionan que se realizan de forma regular y el 

31.5% (23 encuestados) indican que se realizan de manera buena. 
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Análisis descriptivo de la dimensión distribución 

 

Tabla 4. Distribución de frecuencia de la dimensión distribución. 

 

 

Figura 4. Distribución porcentual de frecuencias de la dimensión distribución. 
 

 

 

 

En la tabla 4 y figura 4 evidencia que el 19.2% (14 encuestados) indican que en los 

almacenes de la DIGERD el proceso de distribución se realiza de manera mala, el 

38.4% (28 encuestados) mencionan que se realizan de forma regular y el 42.5% (31 

encuestados) indican que se realizan de manera buena. 
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Análisis descriptivo de la variable calidad de servicio 

 

Tabla 5.  Distribución de frecuencia de la calidad de servicio 

 

 

Figura 5.  Distribución porcentual de frecuencias de la calidad de servicio 
 

 

 

 

 

La tabla 5 y figura 5 evidencian que el 65,8% (48 encuestados) indican desde el 

punto de vista del cliente que la CS es buena a razon de que las actividades son 

confiables, se perciben elementos tangibles adecuados, seguros, el personal es 

empatico. El 34.2% (25 encuestados) mencionan que desde la perspectiva del 

usuario la calidad de servicio es regular.
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Análisis descriptivo de la dimensión fiabilidad 

 

Tabla 6. Distribución de frecuencia de la dimensión fiabilidad. 

 

 

Figura 6. Distribución porcentual de frecuencias de la dimensión fiabilidad. 
 

 

La tabla 6 y figura 6 muestra que el 27,4% (20 encuestados) indican desde el punto 

de vista del usuario que la fiabilidad en el servicio de los almacenes de la DIGERD 

es mala. El 41.1% (30 encuestados) indican que es regular mientras que el 31.5% 

(23 encuestados) mencionan que el servicio es bueno debido a el personal se 

compromete en cumplir lor objetivos asi como tambien se mues estan predispuesto 

a atender las 24 horas del día los 7 días de la semana. 
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Análisis descriptivo de la dimensión elementos tangibles 

 

Tabla 7. Distribución de frecuencia de la dimensión elementos tangibles 

 

 

Figura 7. Distribución porcentual de frecuencias de la dimensión elementos 
tangibles 

 

La tabla 7 y figura 7 muestra que el 26% (19 encuestados) indican desde la 

perspectiva del cliente que los elementos tangibles del servicio de los almacenes 

de la DIGERD son malos. El 34.2% (25 encuestados) indican que es regular 

mientras que el 39.7% (29 encuestados) mencionan que el servicio es bueno 

debido al inventario que posee la DIGERD, cumpliendo con tener tres hospitales de 

campaña completos ante cualquier evento.
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Análisis descriptivo de la dimensión sensibilidad 

 

Tabla 8. Distribución de frecuencia de la dimensión sensibilidad. 

 

Figura 8. Distribución porcentual de frecuencias de la dimensión sensibilidad. 
 

 

 

 

La tabla 8 y figura 8 muestra que el 20,5% (15 encuestados) indican desde la 

perspectiva del cliente que la sensibilidad en el servicio de los almacenes de la 

DIGERD es mala. El 41.1% (30 encuestados) indican que es regular mientras que 

el 38.4% (28 encuestados) mencionan que el servicio es bueno debido a que el 

personal cuenta con las competencias para tener una buena capacidad de 

respuesta ante alguna queja o reclamo, así mismo cuentan con procedimientos 

establecidos para tratar las no conformidades generadas en el proceso.
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Análisis descriptivo de la dimensión seguridad 

 

Tabla 9. Distribución de frecuencia de la dimensión seguridad. 

 

 

Figura 9. Distribución porcentual de frecuencias de la dimensión seguridad. 
 

 

 

 

La tabla 9 y figura 9 muestra que el 16,4% (12 encuestados) indican desde la 

perspectiva del cliente que la seguridad en el servicio de los almacenes de la 

DIGERD es mala. El 41.1% (30 encuestados) indican que es regular mientras que 

el 42.5% (31 encuestados) mencionan que la seguridad en el servicio es buena 

debido al respaldo por parte de los procedimientos del MINSA, los cuales se 

caracterizan por trabajar con empresas que son evaluadas en procedimientos de 

altos estándares.
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Análisis descriptivo de la dimensión empatía 

 

Tabla 10. Distribución de frecuencia de la dimensión empatía. 

 

 

Figura 10. Distribución porcentual de frecuencias de la dimensión empatía. 

 

La tabla 10 y figura 10 muestra que el 26% (19 encuestados) indican desde la 

perspectiva del cliente que la empatía del personal en el servicio de los almacenes 

de la DIGERD es mala. El 39.7% (29 encuestados) mencionan que es regular 

mientras que el 34.2% (25 encuestados) mencionan que la empatía del personal 

en el servicio es bueno debido a la disponibilidad de 24 horas los 7 días de la 

semana del personal para atender cualquier evento.
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Análisis de los resultados inferenciales 

Análisis de dos variables “GL y CS” 

 

a) Hipótesis 

• H. nula: La GL no se vincula de forma significativa con la CS en 

los almacenes de la DIGERD-MINSA, 2022 

• H. alterna: La GL se vincula de forma significativa con la CS en 

los almacenes de la DIGERD-MINSA, 2022 

b) NS: α=,05 

c) Metodología: correlación de RS 

 

Tabla 11.  Relación de la gestión logística con la calidad de servicio 
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Análisis de dos variables “GL y fiabilidad” 

a) Hipótesis 

• H. nula: La GL no se vincula de forma significativa con la fiabilidad 

en los almacenes de la DIGERD-MINSA, 2022 

• H. alterna: La GL se vincula de forma significativa con la fiabilidad 

en los almacenes de la DIGERD-MINSA, 2022 

b) NS: α=,05 

 

c) Metodología: correlación de RS 

 

Tabla 12 Relación de la gestión logística con la dimensión fiabilidad 
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Análisis de dos variables “GL y elementos tangibles” 

a) Hipótesis 

• H. nula: La GL no se vincula de forma significativa con elementos 

tangibles en los almacenes de la DIGERD-MINSA, 2022 

• H. alterna: La gestión logística se vincula de forma significativa con 

elementos tangibles en los almacenes de la DIGERD-MINSA, 2022 

b) NS: α=,05 

c) Metodología: correlación de RS 

 

Tabla 13.  Relación de la gestión logística con la dimensión elementos tangibles 
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Análisis de dos variables “GL y sensibilidad” 

a) Hipótesis 

 

• H. nula: La GL no se vincula de forma significativa con la 

sensibilidad en los almacenes de la DIGERD-MINSA, 2022 

• H. alterna: La GL se vincula de forma significativa con la 

sensibilidad en los almacenes de la DIGERD-MINSA, 2022 

b) NS: α=,05 

 

c) Metodología: correlación de RS 

 

Tabla 14. Relación de la Gestión logística con la dimensión sensibilidad 
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Análisis de dos variables “GL y seguridad” 

a) Hipótesis 

• H. nula: La GL no se vincula de forma significativa con la seguridad 

en los almacenes de la DIGERD-MINSA, 2022 

• H. alterna: La GL se vincula de forma significativa con la seguridad en los 

almacenes de la DIGERD-MINSA, 2022 

b) NS: α=,05 

c) Metodología: correlación de RS 

 

Tabla 15. Relación de la Gestión logística con la dimensión seguridad 
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Análisis de dos variables “GL y empatía” 

a) Hipótesis 

• H. nula: La GL no se vincula de forma significativa con la empatía 

en los almacenes de la DIGERD-MINSA, 2022 

• H. alterna: La GL se vincula de forma significativa con la empatía 

en los almacenes de la DIGERD-MINSA, 2022 

b) NS: α=,05 

c) Metodología: correlación de RS 

 

 

Tabla 16. Relación de la Gestión logística con la dimensión empatía 
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que existe una correlación positiva entre la GL y la CS debido a que el coeficiente 

según la estadística de Spearman tiene un valor de ,779** y un valor p = .000 <.05, 

así que podemos afirmar que la relación es estadísticamente significativa. Según 

estudios previos, se puede encontrar similitudes en la investigación de Huayra 

(2021) en la que se encuentra un vínculo positivo entre las dos variables, se puede 

evidenciar que en aquella investigación se estudió un centro de salud (entidad 

pública) similar a la presente investigación. 

Por otro lado, según Ganosa y Vildoso (2019), mencionan que la GL se 

relaciona de forma favorable con la implementación de un truck center, sin 

embargo, de acuerdo a los resultados obtenidos de nuestra muestra de 73 

personas, a pesar de obtener resultados significativos, no se estuvo excepto de que 

un grupo de 20 personas tuviera una percepción de que la gestión logística de los 

almacenes de la DIGERD, tuvieran un resultado malo. 

Respecto a los resultados obtenidos, el 74% (54 encuestados) indican que en los 

almacenes de la DIGERD los procedimientos de compra, almacenaje y distribución 

se realizan de manera buena. El 26% (19 encuestados) mencionan que es regular 

los procesos de compra, almacenamiento y distribución, estos resultados no van 

acorde a Rodríguez (2020), que en su trabajo de investigación tuvo como objetivo 

general determinar la relación que existe entre la GL y la CS de limpieza pública de 

la Municipalidad, con una población de mayor a 180000 personas relacionados en 

el área logística de la Municipalidad en mención, se aplicaron cuestionarios para 

ambas variable, como resultado y conclusión se confirmó que si existe relación 

positiva baja entre la GL y la CS de limpieza pública en la municipalidad, siendo el 

valor de p = 0.09 a diferencia de que en la presente investigación el 27,4% (20 

encuestados) indican desde la perspectiva del cliente que la fiabilidad en el servicio 

de los almacenes de la DIGERD es mala. El 41.1% (30 encuestados) indican que 

es regular mientras que el 31.5% (23 encuestados) mencionan que el servicio es 

bueno debido a que el personal se compromete en cumplir los objetivos, así como 

también se muestran predispuesto a atender las 24 horas del día los 7 días de la 

semana. 

 

V. DISCUSIÓN 
 
Según los resultados del presente trabajo de investigación, se ha podido evidenciar 
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Basado en la CS, el 65,8% (48 encuestados) indican desde la perspectiva del 

cliente que la CS es buena debido a que los procesos son confiables, se perciben 

elementos tangibles adecuados, seguros, el personal es empático y sensibles. El 

34.2% (25 encuestados) mencionan que desde la perspectiva del usuario la calidad 

de servicio es regular. Al respecto, Nubia et al (2018) con su investigación que tuvo 

como objetivo indagar la situación actual de las prácticas logísticas en el rubro salud, 

concluyó que existe una falta de capacitación, no cuentan con personal 

especializado y la participación de sus funcionarios es ineficiente y por ende existe 

una mala CS. 

Los productos conseguidos de la relación de la variable GL con respecto a 

las dimensiones fiabilidad, elementos tangibles, seguridad y sensibilidad es 

significativamente positiva, sin embargo con respecto a la dimensión empatía, se 

evidenció que el p valor es igual a ,605 siendo mayor al nivel de significancia, en 

consecuencia, se acepta la h. nula y se establece que la GL no se vincula de 

aplicaron cuestionarios para ambas variable, como resultado y conclusión se 

confirmó que si existe relación positiva baja entre la GL y la CS de limpieza pública 

en la municipalidad, siendo el valor de p = 0.09 a diferencia de que en la presente 

investigación el 27,4% (20 encuestados) indican desde la perspectiva del cliente 

que la fiabilidad en el servicio de los almacenes de la DIGERD es mala. El 41.1% 

(30 encuestados) indican que es regular mientras que el 31.5% (23 encuestados) 

mencionan que el servicio es bueno debido a que el personal se compromete en 

cumplir los objetivos, así como también se muestran predispuesto a atender las 24 

horas del día los 7 días de la semana. 

Basado en la CS, el 65,8% (48 encuestados) indican desde la perspectiva del 

cliente que la CS es buena debido a que los procesos son confiables, se perciben 

elementos tangibles adecuados, seguros, el personal es empático y sensibles. El 

34.2% (25 encuestados) mencionan que desde la perspectiva del usuario la calidad 

de servicio es regular. Al respecto, Nubia et al (2018) con su investigación que tuvo 

como objetivo indagar la situación actual de las prácticas logísticas en el rubro salud, 

concluyó que existe una falta de capacitación, no cuentan con personal 

especializado y la participación de sus funcionarios es ineficiente y por ende existe 

una mala CS. 
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Los productos conseguidos de la relación de la variable GL con respecto a 

las dimensiones fiabilidad, elementos tangibles, seguridad y sensibilidad es 

significativamente positiva, sin embargo con respecto a la dimensión empatía, se 

evidenció que el p valor es igual a ,605 siendo mayor al nivel de significancia, en 

consecuencia, se acepta la h. nula y se establece que la GL no se vincula de 

forma significativa con la dimensión empatía en los almacenes de la DIGERD- 

MINSA, 2022. 

También es similar a Aliaga (2022), quien tuvo como objetivo encontrar la 

correlación entre la GL de abastecimiento de materiales y los proyectos de 

infraestructura ya que a pesar de tener una población menor (40 personas) también 

aplico una encuesta y utilizó la estadística de RS obteniendo la validez de su 

hipótesis general, en la presente investigación también se demuestra que una 

adecuada gestión logística, siempre resulta brindando un alto nivel de satisfacción 

en el cliente interno/externo. 

Asimismo, tenemos a Gellibert (2015) con su trabajo, tuvo como finalidad 

analizar la incidencia de dichos procesos en la satisfacción de los clientes, concluyo 

que las variables más bajas fueron la atención del personal y tiempo de entrega en 

despacho y obra. Esto refrenda que la calidad de servicio siempre estará definida por 

los requisitos que establezca el cliente, en este caso el centro de salud, hospital y/o 

entidad pública que requiera la atención de la DIGERD. 

A su vez tenemos a Ospina (2015), con su trabajo de investigación que tuvo 

como finalidad establecer el vínculo de la CS y el valor en el transporte, obtuvo 

como conclusión que debería establecer un organigrama empresarial de transporte 

de mercancías a un nivel alto ya que generaba inconvenientes el no tener un mapa 

de procesos dentro de la organización, ocasionando confusión en los procedimientos 

y el personal. Similar a lo que ocurre dentro de la DIGERD, ya que, a pesar de 

encontrar la correlación entre la GL y la CS, la pandemia de la COVID-19 y la 

coyuntura política (recurrente cambio en las autoridades dentro del MINSA), ha 

evidenciado las falencias al momento de tomar una decisión sobre una acción para 

hacer frente a un desastre, emergencia o evento que afecte la salud de las 

personas. 

La falta de procedimientos escritos genera que la alta rotación de personal 

tercero (proveedor sin vínculo directo con el MINSA) cada vez que se cambia o 
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retira de la institución se lleve consigo todos los conocimientos de cómo se trabaja 

dentro de los almacenes de la DIGERD. 

Similar a Rivera (2019), con su trabajo utilizó el cuestionario científico modelo 

SERVQUAL, como resultado final obtuvo que el punto de vista de la CS ofrecida por 

la organización es menor a lo que los clientes tienen como expectativa. En el caso 

de las entidades públicas, centros de salud, hospitales que reciben los servicios de 

la DIGERD, se ha aplicado el modelo SERVQUAL adecuado al contexto que se 

tiene al día de hoy, obteniendo que no se encuentran insatisfechos, pero si es 

recurrente la apreciación de que la DIGERD del MINSA no tiene un adecuado plan 

de trabajo, ya que muchas de las necesidades de ellos recién se han atendido por 

la pandemia de la COVID-19, ya que antes no hacia visitas de inspección para 

saber el estado situacional de cómo se encuentra la oferta fija y móvil de las 25 

regiones del Perú. 

Las entidades públicas, siempre adolecen de las barreras burocráticas para 

tomar una decisión ya sea pequeña o de gran envergadura, la DIGERD no está 

exento a esto y a pesar de ello siempre esta con su personal predispuesto al apoyo 

ante la necesidad que existe en las 25 regiones del país, sin embargo, la coyuntura 

socio-política ha puesto un alto a las visitas inopinadas que se venían realizando 

con la finalidad de identificar debilidades y controlar el inventario de bienes propios 

de la DIGERD. 

Similar tenemos a Vela (2022), con su trabajo de investigación, concluyó que 

si existe relación entre ambas variables, el cual refrenda la presente investigación. 

Al revisar su trabajo, tome conciencia que uno de los valores más relevantes entre 

la relación de la GL y la CS es el control y trazabilidad de lo desplazado. En los 

almacenes de la DIGERD por directiva de la oficina de patrimonio MINSA, se ha 

establecido que todo bien identificado con código patrimonial que será trasladado 

debe de tener un acta de autorización de desplazamiento de bien patrimonial 

firmado y refrendado por el Director General de DIGERD, Ejecutivo Adjunto de la 

oficina de movilización en salud, coordinador de patrimonio y persona que recibe el 

bien en calidad de afectación en uso. 

Con esta directiva se ha mejorado el control de los almacenes de la DIGERD, 

sin embargo, nuevamente menciono la alta rotación de funcionarios ocasiona que 

muchas veces por parte de DIGERD se tengan las autorizaciones de salida con las 
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firmas correspondientes pero los usuarios receptores del bien, al cambiar de puesto 

ya no quieran firmar por temor a que los bienes se pierdan o suceda algún mal 

procedimiento dando como resultado actas de desplazamiento de bienes 

patrimoniales incompletas. 

De acuerdo a las definiciones de la gestión logística se encuentra a Cano 

(2015), el cual define a la gestión logística como la responsable en la 

operativización entre los procesos y las actividades relacionadas a la 

administración de la materia prima y producto final hacia la distribución de los 

clientes. En el caso de los almacenes de la DIGERD, se concuerda con lo 

mencionado ya que todos los procesos están directamente relacionados con la 

administración quien es el área encargada de definir previo a la movilización de 

bienes su distribución por especialidad 
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VI. CONCLUSIONES 

Primera: De acuerdo a los resultados obtenidos, se evidencia que la relación entre 

la variable GL y la CS es positiva y significativa, sin embargo, también 

se pudo evidenciar que un porcentaje del personal encuestado tiene una 

percepción negativa de la gestión logística que realizan los almacenes de 

la DIGERD. Esto se debe a que las personas que participaron de la 

encuesta en su mayoría tienen cargos de mando medio para adelante o 

funcionarios y solo ven el resultado de la gestión logística que muchas 

veces se ve afectada por las barreras burocráticas que tienen las 

entidades públicas. 

Segunda: Respecto al análisis inferencial de RS, se observó que el p valor es igual 

a ,000 siendo menor al nivel de significancia, en consecuencia, se 

rechazó la h. nula y se establece que la GL se relaciona de manera 

significativa con la dimensión fiabilidad en los almacenes de la DIGERD-

MINSA, 2022. Además, presenta un coeficiente de ,425; determinando 

que el grado de relación es medio. Respecto a ello, se concluye que la 

gestión logística dentro de los almacenes de la DIGERD es fiable 

porque siempre se cumple con los objetivos de despliegue o repliegue 

de la oferta flexible ante una emergencia, desastre o evento que afecte 

la salud de las personas. Así como también es relevante acotar que el 

personal operativo de los almacenes tiene la premisa de atender 

cualquier evento los 365 días de año las 24 horas. 

Tercera: Se comprueba que hay una relación significativa entre la GL y la dimensión 

elementos tangibles ya que el análisis inferencial de RS comprueba que 

el p valor es igual a ,000 siendo menor al nivel de significancia. Además, 

presenta un valor de ,587; determinando que el nivel de relación es alta. 

Se concluye que los almacenes de la DIGERD cuentan con la 

infraestructura adecuada teniendo una ubicación privilegiada y 

previamente evaluada para responder de manera inmediata ante un 

desastre, emergencia o evento que afecte la a salud de las personas. El 

almacén central está ubicado en Jr. Zorritos 623 Cercado de lima, 

mientras el otro se encuentra al sur a la altura del kilómetro 39.5 en Punta 

hermosa. No solo las ubicaciones son relevantes, sino que también la 
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gestión logística se ve reflejada en las competencias del personal 

técnico, así como las herramientas y materiales para cumplir con lo 

requerido frente a un evento que afecte la salud de las personas. 

Cuarta:     Según el análisis inferencial de RS, se evidencia que el p valor es igual 

a ,000 siendo menor al nivel de significancia, en consecuencia, se 

establece que la GL se vincula de forma significativa con la dimensión 

sensibilidad. Además, presenta un valor de ,758; determinando que el 

nivel de relación es alta. Se concluye que la gestión logística de los 

almacenes de la DIGERD controla los tiempos de acción ya que el 

personal se encuentra bajo un rol de retenes lo cual cumple con el 

objetivo de tener personal disponible los 365 días del año las 24 horas. 

Las entidades que solicitan los servicios de la DIGERD saben cuándo 

vamos a desplegar o replegar la oferta ya que se cuenta con personal 

encargado de realizar las coordinaciones previas a un desplazamiento 

de oferta flexible. 

Quinta: De acuerdo a los resultados obtenidos si se encuentra una relación 

significativa entre la GL y la dimensión seguridad, debido a que presenta 

un valor de ,405; determinando que el nivel de relación es medio. Se 

puede concluir que el personal que pertenece a los almacenes de la 

DIGERD ha sido evaluado antes y durante su labor con lo cual se 

corrobora su experiencia, conocimiento técnico y predisposición de 

ayuda frente a una emergencia, desastre o evento masivo que afecte la 

salud de las personas. Esto genera confianza entre entidades ya que, si 

se coordina un despliegue o repliegue de oferta flexible, las instituciones 

tienen la plena seguridad de que DIGERD va a cumplir con el plan de 

trabajo previamente establecido. 
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Sexta:      Respecto a la relación entre la GL y la dimensión empatía de acuerdo al 

análisis inferencial de RS se evidencia que el p valor es igual a ,605 siendo 

mayor al nivel de significancia, en consecuencia, no se relaciona de 

manera significativa. Siendo este objetivo, el único que obtuvo la 

negativa respecto a la correlación entre la GL y la dimensión empatía, se 

puede concluir que desde la perspectiva de las instituciones o centros de 

salud de las 25 regiones del país se sienten en su mayoría sin una 

atención personalizada frente a sus necesidades del día a día, y esto en 

su mayoría se debe a que los almacenes de la DIGERD cuentan con 26 

personas a disposición sin embargo, no es suficiente para atender 25 

regiones, con necesidades específicas, que enfrentan una emergencia 

sanitaria, por lo tanto muchas veces las coordinaciones se atrasan y solo 

se atienden bajo pedido escrito hacia el director general de la DIGERD. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Primera:   Los almacenes de la DIGERD deben de implementar la adquisición de 

unidades de transporte propio dentro del proceso de distribución ya que 

al ser una dirección de MINSA que se encarga de emergencias y 

desastres es contraproducente que se tenga que tercerizar el servicio de 

desplazamiento de bienes ocasionando retrasos en despliegues y 

repliegues de su oferta flexible. En su mayoría de desplazamientos, se 

trabaja con una sola empresa de transporte, que no brinda las garantías 

necesarias para cumplir con los objetivos ya que tienen alto número de 

rotación de personal, así como tampoco cuentan con unidades propias 

y eso merma la calidad de atención hacia la DIGERD. 

Segunda: El director general de la DIGERD debería implementar un sistema de 

control de inventarios web para poder realizar el seguimiento y control, 

para poder tener la trazabilidad de todos los bienes desplazados y evitar 

pérdidas u otras circunstancias negativas para la institución. Existe un 

sistema que se llama SIREED lamentablemente, no se le ha dado el 

mantenimiento requerido y es por ello que los inventarios aún no se 

encuentran automatizados y muchas veces el personal de los almacenes 

se demora en brindar información para tomar decisiones frente a 

emergencias o desastres. 

Tercera: El responsable de los almacenes de la DIGERD debe de establecer 

indicadores de gestión (KPis) para llevar un control óptimo de las quejas 

y reclamos por fallas en el despliegue y repliegue de bienes. Así como 

también podría implementarse una encuesta post atención para evaluar 

la velocidad de atención, cumplimiento de objetivo, etc. 

Cuarta: Se recomienda, la implementación de procedimientos, instructivos y 

formatos como parte de un SGC (ISO9001), para identificar y mitigar 

procesos que perjudiquen el cumplimiento de objetivos eliminando 

cuellos de botella en los procesos. Asimismo, podría complementarse con 

el sistema de control de inventarios y poder cumplir con un ciclo de 

mejora continua del proceso de almacén. 
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Quinta: El personal de los almacenes de la DIGERD debe ser capacitado 

constantemente en buenas prácticas de almacenaje, así como también 

en temas relacionados a la operación de emergencias y desastres para 

fortalecer sus conocimientos y experiencia. Existen cursos para 

brigadistas certificados por empresas especializadas que harían más 

atractivo el seguir dentro de los almacenes de la DIGERD  
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ANEXOS 

 

ANEXO 1: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE VARIABLES 

 

OPERACIONALIZACIÓN DE 

VARIABLES 

VARIABLE 1 GESTIÓN LOGISTICA  

 

 

DIMENSIONES 

 

INDICADORES 

 

ITEM

S 

ESCALA 

DE 

MEDICIÓN 

 

NIVEL/RANGO 

 SELECCIÓN DE PROVEEDORES 1,2   

 

 

 

MALA = 20-45 

REGULAR = 

46-70 

BUENA = 71 - 

100 

COMPRAS 
EMISIÓN DE ORDENES DE 

COMPRA 

3,4  

SEGUIMIENTO Y RECPECIÓN DE 

COMPRA 

5,6 

 LIQUIDACIÓN DE FACTURAS 7,8  

 RECEPCIÓN DE MERCADERÍAS 9,10 ESCALA 

DE 

ALMACENAMIEN

TO 

ALMACENAMIENTO 11,12 LIKERT 

CONTROL DE STOCK 13,14 

 PREVISIÓN DE LA DEMANDA 15,16  

DISTRIBUCIÓN 
ORGANIZACIÓN DE TRANSPORTE 17,18  

MOVILIZACIÓN EXTERNA E 

INTERNA 

19,20  

 

VARIABLE 2 CALIDAD DE SERVICIO  

 

DIMENSIONES 

 

INDICADORES 

 

ITEM

S 

ESCALA 

DE 

MEDICIÓ

N 

 

NIVEL/RANGO 

 CUMPLIMIENTO 1,2   

CORRECCIÓN 3  
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FIABILIDAD 
INTERES DE ATENCIÓN 4  

 

 

 

 

 

MALA = 20-45 

REGULAR = 

46-70 

BUENA = 71 - 

100 

 INFORMACIÓN 5,6  

ELEMENTOS 
EQUIPOS 7  

MATERIALES 8 
TANGIBLES  

PERSONAL 9 

CAPACIDAD 

DE 

RAPIDEZ 10 ESCALA 

DE 

RESPUESTA DISPOSICIÓN 11 LIKERT 

SEGURIDAD 
COMPORTAMIENTO CONFIABLE 12  

SEGURIDAD HACIA LOS 

TRABAJADORES 

13  

 COBERTURA 14,15  

 HORARIOS 16,17  

EMPATÍA ATENCIÓN PERSONALIZADA 18  

 CENTRADO EN EL USUARIO 19  

 COMPRENDER LAS NECESIDADES 20  
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ANEXO 2: VARIABLES Y OPERACIONALIZACIÓN 

VARIABLE 1 GESTIÓN LOGISTICA    

     

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE 

MEDICIÓN 

NIVEL/RANGO 

COMPRAS SELECCIÓN DE 1,2   

 PROVEEDORES    

 EMISIÓN DE ORDENES DE 3,4   

 COMPRA    

 SEGUIMIENTO Y 5,6   

 RECPECIÓN DE COMPRA  ESCALA DE MALA = 20-45 

 LIQUIDACIÓN DE 7,8 LIKERT REGULAR = 46- 

 FACTURAS   70 
   

 BUENA = 71 - 

100 

ALMACENAMIENTO RECEPCIÓN DE 

MERCADERÍAS 

9,10 

 ALMACENAMIENTO 11,12   

 CONTROL DE STOCK 13,14   

 PREVISIÓN DE LA 15,16   

 DEMANDA    

DISTRIBUCIÓN ORGANIZACIÓN DE 17,18   

 TRANSPORTE    

 MOVILIZACIÓN EXTERNA 19,20   

 E INTERNA    

 

VARIABLE 2 CALIDAD DE SERVICIO    

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA DE 

MEDICIÓN 

NIVEL/RANGO 

FIABILIDAD CUMPLIMIENTO 1  

 

 

 

 

 

 

 

ESCALA DE 

LIKERT 

 

 

 

 

 

 

 

 

MALA = 20-45 

REGULAR = 46-70 

BUENA = 71 - 100 

CORRECCIÓN 2 

INTERES DE ATENCIÓN 3 

INFORMACIÓN 4 

ELEMENTOS 

TANGIBLES 

EQUIPOS 5 

MATERIALES 6, 8 

PERSONAL 7 

SENSIBILIDAD RAPIDEZ 9, 10 

DISPOSICIÓN 11, 12 

SEGURIDAD COMPORTAMIENTO 

CONFIABLE 

13, 15 
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SEGURIDAD HACIA LOS 

TRABAJADORES 

14 

EMPATÍA COBERTURA 17 

HORARIOS 19 

ATENCIÓN PERSONALIZADA 16 

CENTRADO EN EL USUARIO 18 

COMPRENDER LAS 

NECESIDADES 

20 
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ANEXO 3: FICHA TECNICA DE DATOS PARA LA VARIABLE 

GESTION LOGISTICA 

 

 

 

INSTRUMENTO RECOLECCION DE 

DATOS 

VARIABLE 1: GESTION LOGISTICA (GL) 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE GESTIÓN LOGÍSTICA 

AÑO 2022 

DESCRIPCIÓN EL INSTRUMENTO EVALÚA LA GL 

TIPO DE INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE GL 

OBJETIVO EVALUAR LA GESTIÓN LOGÍSTICA CON RELACIÓN A LA 

CALIDAD DE SERVICIO EN LOS ALMACENES DE LA 

DIGERD 

POBLACIÓN PERSONAL ADMINISTRATIVO - 90 

NÚMERO DE ÍTEM 20 

APLICACIÓN DIRECTA 

TIEMPO DE ADMINISTRACIÓN 15 MINUTOS 

NORMAS DE APLICACIÓN EL TRABAJADOR MARCARÁ EN CADA ÍTEM CONFORME 

A LO QUE CONSIDERE EVALUADO RESPECTO DE LO 

OBSERVADO. 

ESCALA LIKERT 

NIVELES Y RANGO MALA: 20 -45 

REGULAR: 46 – 70 

BUENA: 71 - 100 
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ANEXO 4: FICHA TECNICA DE DATOS PARA LA VARIABLE 

CALIDAD DE SERVICIO 

 

 

INSTRUMENTO RECOLECCION DE 

DATOS 

VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO (CS) 

NOMBRE DEL INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO 

AÑO 2022 

DESCRIPCIÓN EL INSTRUMENTO EVALÚA LA CS 

TIPO DE INSTRUMENTO CUESTIONARIO DE CS 

OBJETIVO EVALUAR LA CALIDAD DE SERVICIO CON RELACIÓN A LA 

GESTIÓN LOGÍSTICA EN LOS ALMACENES DE LA DIGERD 

POBLACIÓN PERSONAL ADMINISTRATIVO - 90 

NÚMERO DE ÍTEM 19 

APLICACIÓN DIRECTA 

TIEMPO DE ADMINISTRACIÓN 15 MINUTOS 

NORMAS DE APLICACIÓN EL TRABAJADOR MARCARÁ EN CADA ÍTEM CONFORME A LO 

QUE CONSIDERE EVALUADO RESPECTO DE LO 

OBSERVADO. 

ESCALA LIKERT 

NIVELES Y RANGO MALA: 20 -45 

REGULAR: 46 – 70 

BUENA: 71 - 100 
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ANEXO 5: INSTRUMENTOS 
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ANEXO 6: CONSENTIMIENTO INFORMADO 

 

CONSENTIMIENTO PARA PARTICIPAR EN UN ESTUDIO DE 

INVESTIGACIÓN 

 

 

Instituciones: Universidad Cesar Vallejo S.A.C. 

Investigador: Wong Jo, Luis Enrique 

Título: Gestión logística y calidad de servicio en los almacenes de la 

DIGERD del MINSA, Lima 2022 

 

 

Propósito del estudio: Determinar la correlación entre la 

gestión logística y la calidad de servicio en los almacenes de la 

DIGERD del MINSA, Lima 2022 

Beneficios por participar: Tiene la posibilidad de conocer los 

resultados de la investigación por los medios más adecuados. 

Inconvenientes y riesgos: Ninguno, solo se le pedirá responder el 

cuestionario. 

Costo por participar: Usted no hará gasto alguno durante el 

estudio. Confidencialidad: La información que usted 

proporcione estará protegida, solo los investigadores pueden 

conocerla. Fuera de esta información confidencial, usted no 

será identificado cuando los resultados sean publicados. 

Renuncia: Usted puede retirarse del estudio en cualquier 

momento, sin sancióno pérdida de los beneficios a los que tiene 

derecho. 

Consultas posteriores: Si usted tuviese preguntas 

adicionales durante el desarrollo de este estudio o acerca de la 

investigación, puede dirigirse a Luis Enrique Wong Jo, 

investigador. 
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Participación voluntaria: Su participación en este estudio es 

completamente voluntaria y puede retirarse en cualquier 

momento. 

 

DECLARACIÓN DE CONSENTIMIENTO 

Declaro que he leído y comprendido, tuve tiempo y oportunidad 

de hacer preguntas, las cuales fueron respondidas 

satisfactoriamente, no he 
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percibido coacción ni he sido influido indebidamente a participar 

o continuar participando en el estudio y que finalmente acepto 

participar voluntariamente en el estudio. 

 

 

Nombres y apellidos del participante Firma o huella digital 

  

N.º de DNI: 

 

N.º de teléfono: fijo o móvil o WhatsApp 

 

Correo electrónico 

 

Nombre y apellidos del investigador Firma 

Luis Enrique Wong Jo  

N.º de DNI 

72857928 

N.º teléfono móvil 

944252900 

 

Lima, 23 de junio de 2022 
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ANEXO 7: CERTIFICADO DE VALIDEZ – MG. CARLA VALVERDE BOCANEGRA 
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ANEXO 8: CERTIFICADO DE VALIDEZ – MG. CARLA VALVERDE BOCANEGRA 
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ANEXO 9: CERTIFICADO DE VALIDEZ – MG. JORGE IDIAQUEZ POMA 
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ANEXO 10: CERTIFICADO DE VALIDEZ – MG. JORGE IDIAQUEZ POMA 
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ANEXO 11: CERTIFICADO DE VALIDEZ – MG. REBECA MIRANDA YANAMI 
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ANEXO 12: CERTIFICADO DE VALIDEZ – MG. REBECA MIRANDA YANAMI 
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ANEXO 13: CARTA PRESENTANDO MI PROYECTO DE TESIS A LA ENTIDAD 
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ANEXO 14: AUTORIZACION DE LA ORGANIZACIÓN PARA PUBLICAR SU 

IDENTIDAD 
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ANEXO 15: VALIDACION DE CONFIABILIDAD MEDIANTE ALFA DE 

CRONBACH 

 

CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO 

GESTIÓN LOGISTICA 

Estadísticas 

de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

.899 20 

 

 

CALIDAD DE SERVICIO 

 

Estadísticas 

de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

.835 19 
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ANEXO 16: BASE DE DATOS DEL SISTEMA SPSS PARA VALIDACIÓN 

DE INSTRUMENTOS 
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ANEXO 17: BASE DE DATOS EN EXCEL 
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ANEXO 18: BASE DE DATOS EN SPSS 
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ANEXO 19: RESULTADOS DESCRIPTIVOS EN SPSS 
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ANEXO 20: RESULTADOS DESCRIPTIVOS POR DIMENSION EN SPSS 
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ANEXO 21: RESULTADOS DE CORRELACION SEGÚN RHO DE SPEARMAN EN SPSS 
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ANEXO 22: MOMENTO DE ENCUESTA 
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ANEXO 23: EVIDENCIA DE LAS ENCUESTAS 
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