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El objetivo general de este estudio se fundamentó en determinar la relación entre 

la gestión logística y la calidad del servicio del PN Aurora del Ministerio de la Mujer 

2022. Aplicándose una investigación básica con enfoque cuantitativo, de diseño no 

experimental con corte trasversal. La técnica de investigación para recopilar 

información se basó en la aplicación de encuestas a 60 integrantes del Programa 

Nacional Aurora del Ministerio de la Mujer, instrumentos que fueron validados por 

expertos, sometiéndose los resultados al análisis estadístico del sistema SPSS 

vers.26. que determinó la estadística de fiabilidad, registrándose en el Alfa de 

Cronbach un valor de 0.946 para la gestión logística y 0.925 para calidad de 

servicio. El resultado final del presente estudio concluyó que, se obtuvo un 

coeficiente de Rho de Spearman de 0.404**. Por lo que, la significancia obtenida 

fue de 0,001; por lo cual, llego hacer menor que la significancia fijada de 0,05, 

teniendo en cuenta que se rechaza la hipótesis nula y se aceptaría la hipótesis 

alterna, se confirma que existe relación entre las dos variables de estudio.  

Resumen 

Palabras Clave: Gestión Logística, calidad de servicio, ministerio. 
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The general objective of this study was based on determining the relationship 

between logistics management and service quality of the PN Aurora of the Ministry 

of Women 2022. Basic research was applied with a quantitative approach, with a 

non-experimental design with a cross-sectional view. The research technique to 

collect information was based on the application of surveys to 60 members of the 

Aurora National Program of the Ministry of Women, instruments that were validated 

by experts, submitting the results to the statistical analysis of the SPS26 system that 

determined the reliability statistics, registering in the Alpha of Cronbach the score of 

0.946 for logistics management and 0.925 for quality of Service. The final result of 

this study concluded that a Spearman coefficient of 0.404** was obtained. 

Therefore, the significance obtained was 0.001; therefore, it became less than the 

significance set of 0.05, taking into account that the null hypothesis is rejected and 

the alternate hypothesis would be accepted, confirming that there is a relationship 

between the two study variables.  

Abstract 

Keywords: Logistics management, service quality, ministry.



1 

 I. INTRODUCCIÓN

El sistema logístico es un mecanismo integrado que, toma mayor organización 

mundial en las instituciones privadas y públicas como es la de Programa Aurora en 

el Ministerio de la Mujer 2022. El Banco Mundial (2018) indico que el desempeño 

logístico más alto a nivel mundial ha sido registrado en Alemania en tres años 

consecutivos lo cual deviene en una selección de unos 160 países; entendiéndose 

que es un país muy avanzado en su economía por ser uno de los estados más 

representativos en el continente de Europa. Los costos que se da en el desarrollo 

de la infraestructura de la logística se plasman en base a una cadena de 

procedimientos contractuales como es un eslabón débil (Freund, 2018).  

Por otro lado, la Gestión Logística (G.L) permite a las instituciones trabajar 

con eficiencia ya que comprende todos los estadios de atención de la cadena de 

suministro. Rack System (2017). Tomado lo planteado es necesario se denote la 

importancia de la cadena de abastecimiento para optimizar el rendimiento de la 

organización, implementando buenas prácticas de gestión que comienzan con el 

usuario final y llegan hasta el final del suministro este enfoque se adopta con el 

objetivo de brindar una mayor calidad de servicio, y otorgar una mejor calidad del 

producto (Fontalvo et al, 2019).  

En Sudamérica se manifiesta que; Chile se ubica en la posición 34 del rating 

de aplicación al desempeño logístico, resulta que la calidad de los servicios en dicho 

país es de calidad mejor, caso contrario sucede con Panamá que antes era uno de 

los primeros en América (Connecting to Compete BM, 2018), de los diversos países 

de Sudamérica, Chile destaca por el buen manejo de las Contrataciones con el 

Estado.  

A Nivel Nacional, en el Perú de acuerdo con el Banco Mundial a través del 

informe internacional Logística Comercial en la Economía Global (2018), señaló 

que el rating de índice de desempeño logístico el Perú descendió 14 puntos en el 

2018 respecto a su posición del 2016 situándose en la tabla con en el número 83 

con un registro de 2.69 puntos. Según la ley 30225, que desarrolla las 

Contrataciones con el Estado, señaló los lineamientos para a todas aquellas 

entidades que requieren la adquisición de bienes servicios, consultorías y obras, es 

decir, toda finalidad en el marco de la norma induce a implementar nuevos retos 

que busque atender la necesidad de cada sector; con la finalidad que los usuarios 
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o clientes internos se encuentren satisfechos con el servicio que el estado les

brinda.  El sistema logístico de Perú está cada vez más vinculado a la trayectoria 

de crecimiento económico del país. Los costos de entrega tienen diferentes 

definiciones, pero en este informe el término costo de entrega se refiere a todos los 

costos necesarios para mover un producto desde su región de origen o lugar de 

origen hasta estar listo para exportación. 

En el Perú Según Acha (2015), los costos de logística en Perú son los más 

altos de América Latina. El déficit en el sector logístico de una empresa es la 

insatisfacción del cliente, y una empresa de estas características se encarga de 

planificar, organizar, controlar y entregar bienes o servicios. Las empresas textiles 

de Bustamante tienen muchas fallas en la gestión de los almacenes debido a la 

falta de seguimiento al departamento logístico, falta de materias primas, lo que hace 

que el área de producción se retrase por mucho tiempo. El tiempo necesario para 

preparar el pedido en la fecha solicitada por el cliente. Bustamante tiene la 

desventaja de que no es fácil entregar la mercancía solicitada, lo que dificulta la 

producción y las ventas, lo que también afecta el clima laboral del personal de 

oficina. Los empleados impactan el rendimiento financiero de una empresa al 

reducir las ventas. 

A nivel Local, en el ROF (2021) del Programa Aurora, señaló que se tiene 

unidades encargadas de la logística en abastecimiento, como área dependiente de 

la Administración. El área de Abastecimiento debe trabajar con eficacia en los 

niveles de la cadena de abastecimiento de programación bajo la distribución 

encaminado a una calidad de servicio frente a la Gerencia de Logística Council of 

Logistic Management - CLM (Guevara, 2020). Al respecto, es esencial para que 

exista una calidad de servicio buscar la satisfacción de cada usuario al momento 

que es atendido en los requerimientos solicitados, este ente que existe en cada 

institución pública o privada llámese Gerencia de Logística o Sub Gerencia de 

Abastecimientos, promueve los recursos del Estado que se manejen en cada 

institución y que los pedidos de bienes y servicios sean atendidos en el tiempo de 

plazo requerido (Paz 2018). El Programa Nacional Aurora como UE del Ministerio 

de la Mujer de acuerdo al MOP (2021) cuenta con la subunidad de Abastecimiento 

pero siempre ha registrado con poco personal a su cargo, hecho que se agudizó en 

tiempos de pandemia, donde no se contaba con la totalidad del personal para ser 
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asignadas las tareas diarias que requería dicha subunidad, debido a la migración 

de personal y la falta de presupuesto asignado  a la contratación de personal para 

la atención en el área de Ejecución contractual, así como la falta de personal 

responsable encargado del área de almacén; por lo que el personal existentes tenía 

que asumir mayores responsabilidades, por la reasignación de tareas las cuales se 

realizaban remotamente.   

En este contexto, cabe señalar que, si se implementa una adecuada 

gestión logística, podremos contratar bienes y servicios en tiempo y forma y en las 

mejores condiciones, lo que repercutirá positivamente en la satisfacción de los 

usuarios, dada la CdS, por las prestaciones brindadas en consonancia con sus fines 

y objetivos generales.  

Estando a lo anterior, formularemos la siguiente pregunta de estudio como 

Problema General ¿Cuál es la relación entre la Gestión Logística y Calidad de 

Servicio en las Contrataciones de Bienes y Servicios del Programa Nacional Aurora 

del Ministerio de la Mujer, 2022?, a continuación, tenemos los Problemas 

específicos; (1) ¿De qué forma la gestión de compras y abastecimiento se relaciona 

con la Calidad de Servicio en las Contrataciones de Bienes y Servicios del 

Programa Nacional Aurora del Ministerio de la Mujer, 2022? (2) ¿De qué forma la 

Gestión de inventarios se relaciona con la Calidad de Servicio en las Contrataciones 

de Bienes y Servicios del Programa Nacional Aurora del Ministerio de la Mujer, 

2022?, (3) ¿De qué forma la Gestión de distribución y almacenamiento se relaciona 

con la calidad de Servicio en las Contrataciones de Bienes y Servicios del Programa 

Nacional Aurora del Ministerio de la Mujer, 2022?  

Como justificación teórica, se recaudó información sobre la gestión logística 

de fuentes actualizadas al igual como la calidad de servicio de enfoques que 

permitan explicar y obtener resultados de forma eficiente, no solo autores 

nacionales, si no también internacionales que brinden información transparente a 

mi tema de estudio que aportó a mejorar el desarrollo de una logística con calidad 

de servicio. Así mismo, para respaldar el tema de indagación.  

La justificación práctica, determinada que facilite el proceso productivo se 

comprobara a través de las hipótesis que como resultado se ayuda al cumplimiento 

de las metas por medio de los servicios articulados y especializados, y por ende 
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coadyuvan a brindar una mejor calidad de servicio con el fin evitar la insatisfacción 

de las áreas usuarias del Programa Aurora.  

Por otro lado, tenemos la justificación metodológica, que, a través de 

instrumentos de estudios científicos fiables de las dos encuestas por ambas 

variables, se ejecutó con la finalidad de encontrar la confiabilidad y validez de cada 

variable, teniendo como resultado los porcentajes de mayor, menor, o baja en 

satisfacción en la calidad de servicio.  

Finalmente, tenemos la justificación social, que busca mejorar el servicio 

que brinda el Programa Nacional Aurora del Ministerio de la Mujer, la estructura, y 

las funciones en base a la atención, prevención y apoyo a personas inmersas en 

violencia contra la mujer e integrantes del grupo familiar brindando una calidad de 

servicio a la población que es el deber del Estado. De acuerdo al INEI (2020) se 

señaló que del 2009 al 2020, se visualizó que la violencia hacia la mujer descendió 

solo el 2.8 %, pero la violencia feminicida se incrementó del 2009 al 2019 de 139 a 

166 víctimas, cifra más alta en los últimos años detallado en el informe sobre la 

Política contra la violencia contra la mujer en el Perú 2015-2020 Defensoría del 

Pueblo del año 2021. 

A continuación, siguiendo con el tema de investigación tenemos, el objetivo 

general que busca encontrar la relación a mi pregunta general y específicos son: 

Determinar la relación entre gestión logística y la calidad del servicio en las 

Contrataciones de Bienes y Servicios del Programa Nacional Aurora del Ministerio 

de la Mujer, 2022. 

En la misma línea de investigación los objetivos específicos son: (1) 

Determinar de qué forma la gestión de compras y abastecimiento se relaciona con 

la Calidad de Servicio en las Contrataciones de Bienes y Servicios del Programa 

Nacional Aurora del Ministerio de la Mujer, 202; (2) Determinar de qué forma la 

Gestión de inventarios se relaciona con la Calidad de Servicio en las Contrataciones 

de Bienes y Servicios del Programa Nacional Aurora del Ministerio de la Mujer, 

2022; (3) Determinar de qué forma la Gestión de distribución y almacenamiento se 

relaciona con la Calidad de Servicio en las Contrataciones de Bienes y Servicios 

del Programa Nacional Aurora del Ministerio de la Mujer, 2022.  

Finalmente, encontrándose los resultados y la relación de los mismos, 

tenemos la siguiente Hipótesis General: Existe relación positiva entre gestión 
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logística y la calidad del servicio en las Contrataciones de Bienes y Servicios del 

Programa Nacional Aurora del Ministerio de la Mujer, 2022, a continuación tenemos 

las Hipótesis específicas: (1) Existe relación positiva entre la gestión de compras y 

abastecimiento y la Calidad de Servicio en las Contrataciones de Bienes y Servicios 

del Programa Nacional Aurora del Ministerio de la Mujer, 2022; (2) Existe relación 

positiva entre la Gestión de inventarios y la Calidad de Servicio en las 

Contrataciones de Bienes y Servicios del Programa Nacional Aurora del Ministerio 

de la Mujer, 2022; (3) Existe relación positiva entre la Gestión de distribución, 

almacenamiento y la Calidad de Servicio en las Contrataciones de Bienes y 

Servicios del Programa Nacional Aurora del Ministerio de la Mujer, 2022.  
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II. MARCO TEÓRICO

El estudio de investigación, se tomó en cuenta información de antecedentes 

nacionales e internacionales, referencia donde respalden la  gestión logística y 

calidad servicios; por lo que, se comenzó a nivel internacional, se tuvo a Flores 

(2021) denominada su tesis de maestría, “Logística integral y satisfacción del cliente 

de los servicios logísticos en Guayaquil” resaltando que el objetivo de la tesis se 

refiere a la especificación en qué medida se relaciona la logística con la satisfacción 

del cliente. Servicios prestados en la ciudad de Guayaquil. Búsqueda no 

experimental. El tipo fue aplicado y cuantitativamente con el período de tiempo 

estudio de octubre a diciembre de 2020, aplicando la encuesta de recolección de 

datos para un total de 384 personas de 10 empresas de que solo brindan el servicio 

logístico de dicha zona, resulta que muestra consistencia en un 0.808**. Sabiendo 

que se registra una relación importante entre la gestión logística y la satisfacción 

del cliente, buscó implementar nuevas herramientas, para así mantener la 

fidelización de los clientes por encontrarse correctamente atendidos cumpliendo 

con sus expectativas.   

Rivera (2019) en el análisis de su estudio denominado “La calidad de 

servicio y la satisfacción de los clientes de la empresa Greenandes Ecuador”. Indicó 

que su investigación se desarrolló en forma cuantitativa, consideró como 

instrumento la encuesta, científica de modelo SERVQUAL encaminado al GAP 5 la 

misma que fue aplicada a una muestra de 180 clientes, los resultados de la 

encuesta manifiestan muy claramente que las percepciones de la calidad del 

servicio que brinda Greenandes Ecuador están por debajo de las expectativas de 

sus clientes.  

Providence (2020), en su estudio denominado “La cadena de suministros 

en el desempeño de la gestión empresarial de Ghana”, indicó que la cadena de 

empresas en la ciudad de Ghana al momento de tomar riesgos del desempeño de 

la empresa. La investigación se realizó la encuesta a 210 empresas de Ghana, el 

cuestionario se ejecutó a personas especialistas en la materia. Se obtuvo una 

correlación de Rho de Spearman de (p=0,021), y una significancia bilateral de 

(p<0,001). En conclusión, hay relación en el desarrollo de implementación 

adecuada en los riesgos de gestión, mejorando el desempeño de organización en 
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la empresa, desarrollando distintas formas de gestión en mitigar toda cadena de 

rendimiento en los suministros.   

Ubicamos a Figueroa (2018) con el estudio denominado “Propuesta de un 

modelo de gestión por procesos logísticos para mejorar el nivel de satisfacción del 

cliente de la empresa Alimentos El Sabor Cía. Ltda.” En este contexto, esta 

contribución está dirigida al Modelo de Gestión de Operaciones Logísticas que tiene 

un efecto beneficioso en la satisfacción del cliente Alimentos El Sabor Cía. Ltda. La 

técnica metodológica de este proyecto es la investigación de campo, exploratoria y 

descriptiva, y las herramientas más importantes son los gestores de procesos y la 

logística del proceso y elaboración de la investigación para los clientes participantes 

381 clientes de diferentes partes del país están involucrados en el Operaciones 

logísticas de la empresa. Los resultados de la encuesta muestran la necesidad de 

introducir nuevos modelos para gestionar las operaciones logísticas en la empresa. 

A nivel nacional, estuvo Guevara (2020) titulado “La programación del 

Abastecimiento y la relación de gestión logística en la universidad de Huancavelica” 

tuvo como objetivo determinar la relación entre las variables en la universidad de 

Huancavelica en el manejo administrativo con satisfacción la gestión de 

abastecimiento. El estudio fue aplicado a nivel correlacional, método científico. Se 

utilizó una encuesta de 80 personas en el área de investigación. Tuvo un resultado 

conforme el SPSS v25 se comprobó una relación que existió en la programación 

de abastecimiento con la Gestión logística de (0,465) dando significancia bilateral 

positiva de p=0.00 p<0.005. Llegando a la conclusión que se aceptó la hipótesis 

alterna entre las variables de búsqueda.   

Ramos (2021) señaló en su investigación “El Abastecimiento y la Gestión 

Logística de la Red de Salud Pacifico Sur - Chimbote 2021” tuvo como objetivo 

encontrar la relación importante entre el abastecimiento y la gestión logística. Se 

aplicó el enfoque cuantitativo de corte transversal – descriptivo correlacional, no 

experimental. La investigación tuvo como población total de 52 personas, 

encontrándose como resultados un coeficiente Rho de Spearman de 0.874. En 

conclusión, se determinó el estudio una correlación significativa positiva aceptando 

la hipótesis alterna de la investigación.   

Según Huayra (2021) titula su investigación “Gestión logística y calidad de 

atención en el servicio de enfermería durante la COVID-19 en un Hospital de 
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Lambayeque” analizó la relación de sus variables a fin de que pueda desarrollarse 

el abastecimiento. Investigación descriptiva correlacional, se realizó un sondeo con 

24 preguntas aplicado al personal de enfermería en una muestra de 71 licenciadas, 

encontrando que el 9.9 % de la G.L, es deficiente, y que calidad de atención es 

4.2% mala, En conclusión, se llegó a determinar entre las variables de gestión 

logístico y la calidad de atención generando relación con las dimensiones 

aprovisionamiento, almacenamiento y distribución.  

Murillo, (2021) “Gestión logística y calidad de los servicios públicos en una 

institución pública del sector transporte, 2021” estudio realizado con el propósito de 

entender si existe una relación entre la gestión logística y la calidad del producto 

servicios públicos, la metodología del estudio fue de tipo de aplicado, con un diseño 

no experimental con niveles de correlación descriptivos y métodos cuantitativos se 

consideró por 80 encuestados que estuvieron en la institución pública del sector 

transporte. Por otro lado, cuando se llegó realizar los resultados, se obtuvo un 

resultado de significancia bilateral de p=0.000<0.50, Por lo que, se llegó aceptar la 

hipótesis alterna entre ambas variables es positiva.  

Rodríguez (2020) en su investigación denominada Gestión Logística y 

Calidad del Servicio de Limpieza Pública del Municipio Provincial del Santa, 2020. 

Trazó como propósito general demostrar la proporción entre la gestión logística y la 

calidad del servicio de aseo público de la Municipalidad del Santa. Es descriptivo, 

con Diseño de investigación de correlación que tuvo una población de 180,000 

ciudadanos y 67 trabajadores de áreas afines al área logística de donde se calculó 

una muestra aleatoria. Utilizaron cuestionarios para ambas variables. Los datos se 

analizaron a través de la prueba de chi-cuadrado utilizando estadísticas lógicas 

para establecer la relevancia de las variables de estudio para cada medición. Del 

análisis de los resultados, el nivel de calidad parece ser medio. La gestión de la 

logística del tiempo es ineficiente. Existe una relación positivo débil entre la gestión 

logística y la calidad de los servicios de limpieza, seguida de un valor de p de 0,09. 

Según Baluis (2022) La Gestión Logística Farmacéutica y la Satisfacción 

del Usuario del Centro Excelencia Hogar San Camilo Lima, 2021. Es un estudio no 

experimental, de diseño correlacionado y de tipo aplicado, utilizando dos 

instrumentos de escala tipo Likert. La muestra estuvo conformada por 193 

participantes. Los resultados se evaluaron mediante en la prueba estadística de 
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Rho de Spearman R = 0,381 y una significancia bilateral de 0.00. Llegando a 

determinar que se aceptó la hipótesis alterna que existió relación entre la gestión 

logística y la satisfacción de los usuarios de los servicios de farmacia.  

Gutiérrez, M. (2020). Tecnología RFID en el proceso de control de 

inventarios del almacén de una empresa de reparación de componentes mineros, 

Lima, 2020. (Tesis de maestría). Universidad César Vallejo, Lima, Perú. El tipo fue 

aplicado, de diseño no experimental, la población y muestra fue de 45 registros del 

almacén, la técnica fue la observación y el instrumento fue la ficha de información 

del almacén. Concluyó que: Mediante análisis estadístico se observó que la 

utilización de la tecnología RFID permite mejorar el proceso de gestión de 

inventarios, dado a que la técnica empleada es sencilla de usar, es precisa y permite 

saber con exactitud la cantidad de movimientos que han ocurrido en el 

departamento de almacén. Por otro lado, se destaca que la diferencia entre el 

resultado antes y después de la prueba es de 7,23%, esto significa que el sistema 

de radiofrecuencia beneficia al almacén. 

Alfaro, H. (2018). Gestión logística y área de adquisición en la red de salud 

San Juan de Miraflores- Villa María del Triunfo. (Tesis de maestría). Universidad 

César Vallejo, Lima, Perú. El tipo fue aplicado, de diseño no experimental, la 

población y muestra fue de 60 trabajadores, la técnica fue la encuesta y el 

instrumento fue el cuestionario. Concluyó que: Existe una relación significativa entre 

la gestión logística y las áreas de aprovisionamiento de la red de salud de San Juan 

de Miraflores, con un coeficiente de correlación de 0,645, así mismo la gestión 

logística fue buena, esto debido a que existe una buena coordinación del área de 

adquisiciones por parte del personal encargado con los colaboradores, existe un 

lugar amplio y adecuado para el almacenamiento de los medicamentos dentro de 

la institución y se cuenta con un sistema integrado que permite verificar la 

necesidad o disponibilidad de medicamentos; esto repercute positivamente en el 

área de aprovisionamiento de la red de salud; ya que con estas acciones se mejoran 

los niveles de servicio al usuario y se obtendrán mejores resultados para la entidad. 

Prosiguiendo con la investigación, en base a lo teórico sobre la Gestión 

Logística señaló el autor García (2016), es un proceso de tomar rigurosamente toda 

organización para inducir una operación que alcance mayor eficacia posible, al 

momento que integra la organización, planeación, y dirección en las operaciones 
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que resulten producción, el abastecimiento, distribución, según refiere Frisancho 

(2017) la dimensión de Gestión de compras y abastecimiento, entiende que toda 

forma logística tiene como origen el inventario, es decir, el sistema de recolección 

de información permite que todo esté al momento de ser utilizado sin ninguna falla, 

insumos evitando el desabastecimiento. Así mismo, Mora (2012) señaló que la 

gestión de compras origina que la concordancia en el flujo de logística entiende que 

las compras son una cadena de suministro. Por ende, las cuentas de compras 

enlazan procesos que permite que la calidad de servicio o procesos satisfacen 

necesidades, requerimientos y expectativas de los insumos al momento de 

garantizar el producto y la calidad de materiales a los usuarios. De tal modo, para 

zacear los requerimientos de cada área se tiene que abastecer lo solicitado por los 

clientes.   

Por otro lado, la logística es parte de la cadena de suministro que planea e 

implementa un control de flujo normal en servicios y en información, teniendo como 

principal base entre el punto de origen y el punto de venta para satisfacer las 

necesidades de los clientes (Valentina, et al, 2015). Las áreas principales del 

servicio regular al cliente son: servicio al cliente, previsión de la demanda, 

comunicaciones de distribución, control de inventario, gestión de inventario, 

procesamiento de pedidos, soporte de piezas y servicios, análisis de fábrica y 

centros de distribución de equipos de transferencia, vehículos y transporte, 

almacenamiento y entrega (Novoa y Sepúlveda, 2019).  

Al respecto, Martínez (2017) indicó que los asociados en la adquisición a 

las materias de insumos primas, distribución y Programas, entrega servicios 

terminados, por ende, la relación que la administración infiere sobre los servicios y 

bienes por satisfacción de consumo. Para Mookherjee (2008), indica que el 

abastecimiento es el procedimiento de adquisición que promueve resultando 

indispensable en la parte de organización mecanismos de estrategia frente a los 

objetivos trazados. Flamarique (2019) en la “Guía de Gestión de Almacenes" dice 

que el almacenamiento permite gestionar el control de los bienes, permite la 

distribución y minimiza eficientemente los errores relacionados con la   ubicación 

del producto optimiza las entregas y gestión de productos. Ayuda al registro de 

mercancía en función de la cantidad y el lugar en el que se encuentran. mantiene 
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los artículos en espacios ordenados e Inicie una cadena de suministro eficiente, se 

aplica con eficacia en la industria de la logística para clasificar el inventario.   

Según Arenal (2020) alude que hace referencia a la importancia del 

producto y su circulación, aunque cada almacén o deposito ordenó productos de 

acuerdo con los estándares de su empresa, el estándar típico es calcular la 

demanda, clasificándose los bienes en categorías A, B y C. Por otro lado, Pérez 

(2013) señaló que todo inventario es un proceso más extenso de la logística. Se 

trata de productos que se encuentran perennes en el lugar y aún son consumibles, 

supervisando que existen a un productos vencidos o contratos que están por 

renovar para continuar con el servicio, tomando al tanto la prevención, para no tener 

futuras multas o demandas contra el inventario u producto actualizado. La demanda 

crece o carece de acuerdo al estudio del mercado. Es decir, las empresas tienen 

problemas cuando reducen el costo de los productos para poner influir en una 

economía superior manejando estrategias sólidas, como por ejemplo la difusión de 

temas publicitarios al momento de ser conectado a través de medios de 

comunicación, canales de televisión, radio o difusión, que no son muy sonados, 

toda vez, que las emisoras con mayor rating son las que cuestan superior al valor 

del mercado, esto concluye que los usuarios deben tener el mejor servicio para que 

así exista menos problemas de violencia contra la mujer.   

Simatupang y Sridharan (2018) indicaron que los inventarios aducen que la 

cantidad de los bienes cuenta con una determinada empresa. La venta que realiza 

cada empresa es un negocio que tendrá que mejorar los productos para ser 

consumidos o exportados al exterior si el producto es satisfecho por el usuario. Toda 

gestión de inventarios involucra el desarrollo de medición en la integración de 

cadena de suministro, es decir, que las estrategias o políticas que tiene cada 

empresa debería mejorar el desempeño de cada institución. Feijoo (2019) señaló 

que la distribución y almacenamiento, es importante señalar la importancia en la 

Gestión logística. Por consiguiente, la distribución es todo aquello que mejora 

costos, mantenimiento y sobre todo la planificación para dar la fiabilidad de atención 

de los bienes que distribuye el Programa Nacional Aurora, para garantiza el 

funcionamiento de los Centros Emergencia Mujer. Plenert (2007) alude que la 

coordinación es una estrategia de procesos específicos de obtener el desempeño 

a largo o mediano plazo, la totalidad de abasto de materiales administrativos. 
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Zeithaml et al (2002) señaló que los servicios tienen acciones de ejecuciones que 

la organización toma como intangibles los ambientes de trabajo, es decir la 

idoneidad de cada personal, que labora con honestidad y hechos con tal que los 

clientes se sientan satisfechos. Seguidamente, Mendoza (2009) señala que los 

elementos intangibles son aquella infraestructura de trabajadores para que se dé la 

comunicación de los trabajadores con los equipos. Por otro lado, tenemos la 

fiabilidad, que indica el desarrollo de la venta esmerada. Así mismo, tenemos la 

capacidad de respuesta, que brinda disponer la voluntad de cada trabajador para 

el soporte del cliente y poder abastecer el servicio, de tal modo, tenemos la 

seguridad, que busca la atención de los trabajadores, habilidad de confianza y 

mejor atención a los usuarios.   

Finalmente, tenemos la empatía, que brinda ponerse en el lugar de la 

persona al momento de elegir el servicio adecuado de los usuarios. Thompson 

(2009) indica que la tangibilidad preocupa la instalación de accesibilidad y servicio. 

Ruiz y Grande (2013) señaló la calidad de servicio es una forma íntegra y cuidado. 

Fernández (2019) alude que es la respuesta como una solución rápida, elocuente 

y veraz, que presentan los usuarios al momento de ser requeridos por los mismo. 

Las instituciones buscan dar un mejor mercado a nivel nacional dado que existe 

mucha competencia de ello, pero cuando el deber es del Estado debe manejarlo 

con mayor responsabilidad al momento de generar la difusión del producto. Ganga 

et al. (2019) la seguridad es importante en todo servicio público o privado, dado que 

todo proceso por parte de las instituciones es brindar mayor confianza al momento 

de consumir un producto o que la difusión sea exacta al momento de ser difundida 

por un medio de comunicación sobre lo que se quiere dar a entender, Matsumoto 

(2014) la empatía como bien dice el autor un servicio individualizado, ofreciendo los 

mejores productos a los usuarios, poniéndose en el lugar de ellos como 

consumidores, es decir, transmitir la alegría, o satisfacción que el producto te brinda 

confianza a gusto del usuario. Por ello, al momento de ser traslado los servicios, 

que son las distribuciones a sus hogares, o medios televisivos, permita el cliente 

llegar a sus hogares la difusión lógica y coherente.  

Importancia de los inventarios, según Arango, Giraldo, & Castrillón (2013) 

“Actualmente los inventarios se están volviendo cada vez más importantes para el 

ambiente de las empresas ya que con estos se puede determinar la disponibilidad 
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de productos en stock para los consumidores, también para saber que monto de 

capital requieren invertir las empresas en la adquisición de sus productos”. 

Asimismo, Ríos, Martínez, Palomo, Cáceres, Días (2008) dijeron: que estos se 

están volviendo muy importantes y desarrollando la filosofía de “Satisfecho tanto 

como sea posible". Políticas de inventario, son un método diseñado para gestionar 

de forma efectiva los recursos empresariales con el propósito de reducir al máximo 

los costos que implican su funcionamiento y, estrategias empresariales como las 

que están relacionadas con la imagen que la empresa quiere mostrar, estrategias 

de negocio para lo cual debe tener claros los objetivos que desea alcanzar o 

estrategias de crecimiento las cuales se tienen en cuenta para aumentar las ventas, 

mercados y beneficios. Garantizando con estas acciones la calidad disponibilidad 

de recursos para el desarrollo de sus operaciones.  

Según Castro, Uribe & Castro (2014), El control de inventarios en todo tipo 

de negocios que involucra dos actividades básicas, una es la gestión que busca 

capturar con precisión el estado del inventario y la otra es la gestión del inventario 

que define políticas que permiten una gestión adecuada. El propósito de la política 

de inventario es: Identificar el método para determinar el valor del inventario, esto 

se puede lograr sumando los costos de los productos disponibles y el inventario 

inicial a las adquisiciones de un periodo o, sustraendo las ganancias brutas para 

valorar el costo de los bienes despachados. Especificar la fecha de entrega, 

determinar con el cliente el lugar y fecha exactos de la entrega del producto final. 

Implementar un control de ciclo de inventario no programado de acuerdo a los 

requerimientos de la empresa y Determinar el saldo de inventario máximo y mínimo 

para tener conocimiento real de la cantidad de existencias. 

Método de Inventarios, para Cubas (2016) sostiene que es la técnica que 

permite calcular el valor monetario de cada uno de los inventarios, ya sea en su 

aplicación y/o selección. El autor señala que los métodos para realizar la evaluación 

de inventarios son elementos imprescindibles que comprenden la contabilidad de 

costos que nos permite establecer el precio exacto de cada materia prima o insumo 

que ingresa al almacén o punto de acogida para su respectiva transformación hasta 

que lo coloca a disposición del consumidor final. Su uso se hace necesario por la 

razón de que existen variaciones en el mercado en cuanto a los precios de las 

unidades que entran. Los principales métodos de valoración permitidos por las 
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normas de contabilidad están el Promedio Ponderado, PEPS e Identificación 

específica. 

En base a la literatura profesional, se denomina la calidad del servicio al 

factor determinante de mediciones que ha dado lugar a algunas diferencias en los 

requisitos de calidad; por lo que, se refiere principalmente a lo que se está probando 

(Demarquet & Chedraui, 2022). Desde la perspectiva de una organización, la 

calidad de servicio en las organizaciones latinoamericanas se puede ver que, en 

muchas de ellas, están creando nuevos productos que ofrecen a sus clientes 

(Phuong, 2019). No obstante, cómo afecta el trabajo de una organización ha sido 

evidente cuando existen métodos que requieren su mejora continua. Sea como 

fuere, en relación con las medidas que se centran en las medidas que requieren 

una investigación exhaustiva de su calidad, que la calidad de la atención es uno de 

los principales motivos de fidelización de los consumidores, y un desarrollo 

multidimensional, cuyas medidas varían de una zona y luego de la siguiente 

(Nunkoo, 2019). Así, en esta investigación se presenta una lista de los temas más 

comunes y culturales del sistema de gestión la administración de la administración 

del proceso de transporte se analiza el proceso de transporte de la obra de pago y 

comparación en los resultados.  

Por lo antes expuesto, es importante maximizar los recursos en las 

organizaciones, para lograr las metas y objetivos solicitados, de manera eficaz y 

eficiente, debido a la globalización y el proceso de intercambio económico que 

obliga a las entidades u empresas a diferenciarse de sus competidores. En este 

sentido, De la Hoz (2020), Se refiere en las organizaciones que se enfrentan a las 

nuevas habilidades que demandan los mercados, el progreso tecnológico y la 

apertura requieren con gran atención la estabilidad de las personas adecuadas y 

disponibles en ciertos lugares y tiempos. Aunado a esto, el capital humano tiene el 

rol adecuado para alcanzar las metas trazadas por la gerencia, que requiera de una 

adecuada planeación que tome en cuenta todos los recursos disponibles y los 

requerimientos de las organizaciones, asimismo, Rojas (2020), alude que entre 

ellos, las personas, la tecnología y el lugar de trabajo son una manera integrada y 

sistemática. A este respecto, El proceso logístico, estima una gestión de calidad 

cuando se usa correctamente, ya que, se crea valor agregado, y facilita la entrega 

https://www.scielo.cl/scielo.php?pid=S0718-07642020000400221&script=sci_arttext#B3
https://www.scielo.cl/scielo.php?pid=S0718-07642020000400221&script=sci_arttext#B3
https://www.scielo.cl/scielo.php?pid=S0718-07642020000400221&script=sci_arttext#B3
https://www.scielo.cl/scielo.php?pid=S0718-07642020000400221&script=sci_arttext#B17
https://www.scielo.cl/scielo.php?pid=S0718-07642020000400221&script=sci_arttext#B17
https://www.scielo.cl/scielo.php?pid=S0718-07642020000400221&script=sci_arttext#B17
https://www.scielo.cl/scielo.php?pid=S0718-07642020000400221&script=sci_arttext#B17


15 

de bienes y servicios de una forma más activa monetariamente (Bäckstrand, et al, 

2019).  

Koontz y Weihrich (2012), mencionan que se considera  un rol de manera 

esencial e importante que implica transformar formas de gestionar, dirigir y controlar 

la gestión de organizaciones y entidades que está ampliamente demostrado que el 

rol de las personas internas puede transformarse en una buena forma de gestionar 

la organización, donde sus dimensiones están ligadas a la gestión de la 

organización, y la integración de la buena ética empresarial, migración, conciencia 

interna, superación del lugar laboral.  

Muchos factores diferentes pueden afectar la satisfacción del cliente, 

incluido los aspectos de la calidad del servicio logístico. Los resultados del estudio 

muestran que la calidad de la información, la calidad del producto, el estado del 

producto y la logística inversa son las variables más importantes relacionadas con 

la satisfacción del cliente, y tiene un impacto significativo en la lealtad del cliente. 

(Hafez, Elakkad, y Gamil, 2021). Establecer un enlace entre los servicios Logísticos 

y un servicio de calidad mejora el sistema logístico, un precio justo por todo el 

proceso realizado, sumado al tiempo exacto y en buen estado, mejora la 

competitividad y cumple con las expectativas del cliente (Uvet y Hassan, 2020; 

Subiyanto, 2021). Es esencial para poder alcanzar los puntos de vistas que tiene 

cada cliente, teniendo como base importante mediante los procesos de logística de 

forma adecuada y precisa (Angolia y Pagliari, 2018).   

https://www.scielo.cl/scielo.php?pid=S0718-07642020000400221&script=sci_arttext#B14
https://www.scielo.cl/scielo.php?pid=S0718-07642020000400221&script=sci_arttext#B14


16 

III. METODOLOGÍA

Los métodos cuantitativos son metodologías de compilación y análisis de datos, 

incluido el uso de programas informáticos y herramientas matemáticas y 

estadísticas para obtener resultados de trabajo (Ugalde y Balbastre, 2013)  

3.1 Tipo y diseño de investigación   

El estudio indagado se llevó a cabo con el enfoque cuantitativo, señaló que el 

enfoque cuantitativo busca encontrar un problema de investigación para medir el 

comportamiento total de la población y así pueda encontrar de forma correlacional 

a mis variables que son, la Gestión Logística en relación con la calidad de Servicio 

(Hernández y Mendoza, 2018).   

Por otro lado, Valderrama (2015) El método fue hipotético deductivo; lo cual, 

consta de un procedimiento y de unas afirmaciones de hipótesis y busca comprobar 

o refutar tales afirmaciones (Hernández et al, 2018).

3.1.1 Tipo de investigación  

El tipo de investigación es básica dado que enlaza profundizar y expandir toda 

información teórica en base a mis variables que son la Gestión Logística tanto como 

la Calidad de Servicio. Es así, que la relación de cada una de ellas busca encontrar 

información relevante en una de mis variables para dar un mayor aporte conceptual 

a mi investigación. Nicomedes (2018) la investigación básica o investigación de 

contenido afirma que es pura porque tiene un claro interés por los fines estadísticos 

y sus motivos se basan en la indagación y la satisfacción de descubrir nuevos 

conocimientos.   

Es esencial porque es necesaria para el desarrollo de la ciencia El autor Hernández 

y Mendoza (2018) señalan que toda investigación tiene dos a más variables se le 

denomina correlacional o correlacional por causal donde se va a encontrar la 

problemática de mayor variable dependiente en una investigación.  

3.1.2 Diseño de investigación  

Se aplicó el diseño no experimental y a la vez, de corte transversal – correlacional 

toda vez, en ningún caso se manipulará o modificará ninguna variable para que 

tenga un desarrollo normal en relación con los resultados de la encuesta. 

(Hernández-Sampieri & Mendoza, 2018).  



17 

  V2 

Tenemos: N: Muestra.  

V1: Primera variable de la Gestión Logística   

V2: Segunda variable sobre la Calidad de Servicio.   

Z: Significativamente hay una relación entre cuyas variables.   

3.2. Variables y Operacionalización   

Primera Variable: Gestión Logística.   

Frisancho (2017), señala que toda gestión logística unifica procesos de 

organizaciones para la implementación una operación que facilite una mejor 

organización, planeación y diversas atenciones para que el producto sea correcto 

en su atención. En este sentido, la metodología para distribuir o entregar el producto 

debe implementarse en forma oportuna, bajo condiciones muy precisas, ya sean 

reales, expresas o implícitas.  

Definición operacional  

En lo operacional es definida en tres partes la dimensión, según señala el autor 

Sánchez & Reyes (2009), el primero es Gestión de compras, que data de 3 

indicadores, el segundo: Gestión por inventarios, quien tiene 3 indicadores, y por 

último, Gestión de distribución y almacenamiento, teniendo 3 indicadores, tomando 

la medición de cuestionario tipo Likert, teniendo como resultados marcar 1. Nunca, 

2. Casi nunca, 3.- algunas veces, 4.- casi siempre, de forma ordinal, dado que la

enumeración de los ítems medidos por la puntuación del encuestado.  

Segunda Variable: Calidad de Servicio.  

La formación del juicio de acuerdo con el autor Acosta (2018), el producto al que 

los clientes puedan tener una excelente atención a consecuencia de lo entregado y 

satisfacción.  

Definición operacional  

Será determinado mediante del modelo Servqual con la escala de Likert, siendo 1.- 

nunca; 2.- casi nunca; 3.- casi siempre; 4.- siempre. Teniendo como factores la 

V 1  

      N      Z  
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calidad de servicio los siguientes: 1.- Confiabilidad por 3 indicadores; 2.- Seguridad 

con 2 indicadores; por otro lado, 3.- Empatía con 3 indicadores.   

3.3 Población, muestra y muestreo Población:  

3.3.1 Población:  

El autor Hernández y Mendoza (2018) señala que los usuarios no solo son clientes 

o administrados que buscan solución a sus problemas también comprenden las

empresas, servicios en general, etc. Así mismo, (Durand, 2014) se tendrá que 

buscar u recolectar información referente a las variables que desarrolló. Por otro 

lado, está el estudio de Tamayo (1997) lo define en términos de población, que se 

define como el fenómeno total. La unidad de población tiene características 

comunes, por lo que es objeto de investigación. Los profesionales encuestados 

fueron un total de 60, siendo funcionarios especializados en la materia en el PN 

Aurora Unidad Ejecutora del MIMDES.  

Los criterios de una inclusión: Todo criterio que se da en una inclusión a funcionarios 

de la comuna del PN Aurora en el MIMDES:   

1) funcionarios con mayor experiencia a 1 año de experiencia en Institución

Publica del PN Aurora del MIMDES. 

2) Personal que trabaje en áreas administrativas o personal profesional como

trabajador CAS y Locador de Servicios con una experiencia de 365 días (1 año). 

Los criterios de una exclusión: Se aplicará la exclusión de todos funcionarios que 

no laboran en el PN Aurora del MIMDES en la muestra son: 1) Funcionarios que no 

laboran en Programa Nacional Aurora del Ministerio de la Mujer. 2) Personal 

Administrativo CAS o Locador de Servicios, que laboran en el Programa Aurora del 

Ministerio de la Mujer por menos de 365 días (1 año).  

3.3.2 Muestra:  

Esta muestra se interpretó del total de usuarios de análisis y se aplicó la recolección 

de instrumentos en el PN Aurora de la Cartera del MIMDES, en un total de 60 

personas serán al momento de evaluar dicha investigación en desarrollo. El autor 

Hernández & Mendoza (2018) indica que cada muestra proviene de un área de la 

población, es un subconjunto del universo, es decir, comprende una parte de un 

departamento, empresas o instituciones pública o privada objeto de estudio. 
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3.3.3 El Muestreo  

El muestreo del estudio es probabilístico, es decir en esta investigación es 

probabilístico porque se determinará un total de 60 que será de forma censal.    

3.3.4 Unidad de análisis  

Son profesionales del total de 60, siendo funcionarios especializados en la materia 

en el PN Aurora de las Carteras del MIMDES.  

3.4 Las Técnicas u instrumentos de recolección de datos   

La Técnica sobre la encuesta   

Se basa en describir cada variable para conseguir los objetivos a través de un 

problema general para encontrar el problema actual. Los autores Ramírez & Swerg 

(2012) señalan el hecho de que cada variable dará forma a una variedad de 

preguntas a medida que se desarrolle la investigación. Esta técnica es un sistema 

adecuado para recoger de todo tipo de información, así como para la elaboración 

de muestras, se ha aplicado la escala de Likert.  

Tabla 1  

Ficha técnica del instrumento e la primera variable  

 Nombre: Ficha del estudio técnica de cuestionario de 

gestión logística  

 Objetivo Determinar qué relación existe entre la gestión 

logística y la calidad de servicio en el programa 

Aurora del Ministerio de la mujer  

 Autor: Chávez Tello, Alicia  

 Adaptación: Frisancho (2017)  

 Administración: Individual  

 Duración: 20 minutos  

 Unidad de análisis: Personal Interno del PN Aurora  

 Ámbito de aplicación: Ministerio de la mujer  

 Descripción: El cuestionario está compuesto por 20 preguntas 
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Tabla 2  

Ficha técnica del instrumento de la segunda variable 

 Nombre:  Ficha del estudio técnica de cuestionario Calidad de

servicio 

 Objetivo Determinar qué relación existe entre la GL y la CS en 

el programa Aurora del Ministerio de la mujer.  

 Autor: Chávez Tello, Alicia  

 Adaptación: Acosta, et al, (2018)  

 Administración: Individual  

 Duración: 20 minutos  

 Unidad de análisis: Personal Interno del PN Aurora 

 Ámbito de aplicación: Ministerio de la mujer

 Descripción: El cuestionario está compuesto por 20 preguntas 

Aplicación de los Instrumentos de recolección de datos   

El cuestionario se determinó en preguntas cerradas donde se recolectó los datos a 

fin de encontrar respuesta a nuestro problema general. Los autores Ramírez & 

Swerg (2012) infieren que la lista de peguntas se basa en cuestionamientos para 

recabar información basada en variables. Al realizar un trabajo de investigación, es 

necesario considerar métodos, técnicas y herramientas como factores que 

contribuyen a la realidad empírica de la investigación; los procedimientos y 

actividades para la recolección de datos permiten al investigador obtener la 

información necesaria para lograr los objetivos de su investigación. Una 

herramienta de recopilación de datos es cualquier recurso que utiliza un 

investigador para acceder a fenómenos y extraer información para su estudio. 

Hernández (2020). Al respecto la identificación de cada variable tiene como 

primera, dimensión las acciones de gestión de compras, gestión de inventarios y 

gestión de distribución y almacenamiento, tanto la dimensión objetiva, y subjetiva, 

mientras la segunda variable tiene como dimensión la Fiabilidad, Seguridad, 

Empatía.  

La Validez del instrumento  

El contenido ha sido validado en base al juicio de expertos calificados con 

experiencia en el campo, los cuales han verificado que se cumplió con los requisitos 
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mínimos de validez de los instrumentos, que determinen la confiabilidad de la 

investigación, por ende, se requirió la revisión de los siguientes: expertos (1) Dra. 

Bertha Silva Narvaste; (2) Mg. Ana Kojagura Barrantes; (3) Mgtr. Federico Alfredo 

Suasnabar Ugarte.     

Confiabilidad del Instrumento  

Se ha determinado la confiabilidad mediante el empleo del programa de Spss para 

hallar el Alfa de Cronbach con la finalidad de garantizar un resultado confiable y que 

la investigación sea ejecutada a través de un grupo de individuos que son del PN 

Aurora de la cartera del MIMDES. La confiabilidad de la primera variable Gestión 

Logística fue de 0,946 y la segunda variable Calidad de Servicio en un 0,925 cabe 

decir que son confiables.  

Tabla 3  

Confiabilidad del instrumento de la variable gestión logística    

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,946 20 

La relevancia del estudio tuvo un factor importante en la fiabilidad de la investigación 

tomando en cuenta la recolección de datos por los encuestados; por lo que, se 

obtuvo un resultado de 0.946 de fiabilidad del instrumento de la primera variable.  

Tabla 4  

Confiabilidad del instrumento de la variable calidad de servicio  

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,925 20 

La relevancia del estudio tuvo un factor importante en la fiabilidad de la investigación 

tomando en cuenta la recolección de datos por los encuestados; por lo que, se 

obtuvo un resultado de 0.925 de fiabilidad del instrumento de la segunda variable.  

3.5 Procedimientos  

En la investigación se determinó de manera precisa el respectivo procedimiento de 

recolección de información precisa y datos legibles, por lo cual, se llegaron a 

diseñar un determinado cuestionario tomando en cuenta dos herramientas 
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basándose en cada una de las variables, las cuales cada una de ellas fueron 

verificadas determinadamente y de manera ordenada por una cantidad de expertos 

que fueron importantes para llegar a la confiabilidad esperada. Asimismo, estos 

cuestionarios fueron esenciales para la investigación como prueba de recolección 

para poder llegar a determinar los resultados importantes que se llegaron a definir 

en la entidad averiguada, de igual forma, para el proceso que determinaron la 

información usada en una pestaña del programa de cálculo en Excel para llegar a 

medir una data confiable y sistemática para las definiciones de cada una de las 

dimensiones y por cada variable, que después fueron procesadas en el programa 

estadístico SPSS Versión 26, llegando al final a obtener los resultados deseados.   

3.6 Los Métodos de análisis de datos   

En la investigación se analizó la recolección de datos utilizando estadística 

descriptiva e inferencial; lo cual, se explicó en los datos en la plantilla de Excel y se 

utilizó el programa SPSSversión25.0 donde se realizó el análisis de frecuencias y 

porcentajes, además del Rho de Spearman el cual se pueden obtener las ideas 

distinguidas.  

El desarrollo de análisis de recopilación de datos son los siguientes:  

La hipótesis consignada en corroborar la conformación de información es Hi: 

variables que no presentan una equidad normal, el H0: señala que todas variables 

presentan una equidad normal. Se aplica la correlación Rho de Spearman según el 

autor Hernández (2012). El análisis de información será aplicado a través de 

resultados estadísticos para alcanzar la finalidad del PN Aurora de la cartera del 

MIMDES, la eficacia del servicio de atención, prevención de violencia contra la 

mujer dado que es materia de estudio.  

Prueba de Normalidad.   

Se realizó un análisis de normalidad; en función de sus resultados por lo que se 

aplica la prueba de Kolmogorov-Smirnov. Esta prueba ayuda a verificar las hipótesis 

del estudio se obtuvo una significancia menor a 0.05 en ambas variables, indicando 

que los resultados no llegaron a tener una distribución no normal.  

3.7 Aspectos éticos   

Toda información de los expertos lleva una ruta de la investigación es en marco 

normativo de la prestigiosa Universidad César Vallejo con la propósito de recabar 

datos debida y real frente a criterios que puedan resguardar la integridad del autor, 
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desarrollando con mayor transparencia sin alterar ninguno de los datos en beneficio 

de la sociedad dado que en nuestro país existe mayor irregularidad logística al 

momento  de realizar una difusión con empresas de calidad, que busca mejorar 

cada día, implementando estructuras modernas y así encontrando resultados a los 

derechos de cada persona; por último, se procesó la investigación completa por el 

programa Turnitin para poder llegar a la conclusión que no hubo ninguna copia del 

estudio.  
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IV RESULTADOS  

Tabla 5  

Distribución de frecuencia de la variable G.L 
Rango Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

válido

Porcentaje 

acumulado

Válido Bajo 10 16,7 16,7 16,7 

Medio 28 46,7 46,7 63,3 

Alto 22 36,7 36,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0 

Figura 1  

Gráfico de barras de niveles sobre la G.L 

En la figura 1, se precisó los resultados expuestos por los entrevistados; lo cuales, 

confirmaron que un 46,67% considera que existe un manejo de la gestión logística 

media en la institución indagada; de igual manera, otra parte de los encuestados 

llego a considerar que existe una alta determinada gestión logística de 36,67%; de 

igual forma, se corroboro como resultado también que hay un bajo manejo sobre la 

gestión logística de 16,67% en el PN Aurora del Ministerio de la Mujer, 2022  
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 Tabla 6  

Distribución de frecuencia de la primera dimensión Gestión de compra 
Rango Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 

acumulado

Válido Bajo 9 15,0 15,0 15,0 

Medio 30 50,0 50,0 65,0 

Alto 21 35,0 35,0 100,0 

Total 60 100,0 100,0 

Figura 2  

Gráfico de barras de niveles sobre G.C. 

En la figura 2, se llega a visualizar que la distribución de frecuencia de los resultados 

obtenidos por la primera dimensión tiene una totalidad de diferentes escales que 

fueron medibles para la dimensión, los cuales tuvieron como resultado que el total 

de los entrevistados confirmo un 50,00% de entrevistados considera que existe un 

manejo de la gestión de compra media en la institución indagada en la 

investigación; de igual manera, otra parte de los encuestados llego a considerar 

una alta determinada gestión de compra 35,00%; de igual forma, se corroboro como 

resultado también que hay un bajo manejo sobre la gestión de compra 15,00% en 

el PN Aurora del Ministerio de la Mujer, 2022.  
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Tabla 7 

Distribución de frecuencia de la segunda dimensión Inventario 

Rango Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 15 25,0 25,0 25,0 

Medio 26 43,3 43,3 68,3 

Alto 19 31,7 31,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0 

Figura 3  

Gráfico de barras de niveles sobre el Inventario 

En la figura 3, se llega a visualizar que la distribución de frecuencia de los resultados 

obtenidos por la segunda dimensión tiene una totalidad de diferentes escales que 

fueron medibles para la dimensión, los cuales tuvieron como resultado que el total 

de los entrevistados confirmo un 43,33% de entrevistados considera que existe un 

manejo el inventario media en la institución indagada en la investigación de igual 

manera, otra parte de los encuestados llego a considerar una alta determinación en 

el inventario 31,67%; de igual forma, se corroboro como resultado también que hay 
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un bajo manejo sobre el inventario 25,00% en el PN Aurora del Ministerio de la 

Mujer, 2022.  

Tabla 8 

Distribución de frecuencia de la tercera dimensión Almacenamiento y 

distribución  
Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido Porcentaje 

acumulado

Válido Bajo 7 11,7 11,7 11,7 

Medio 33 55,0 55,0 66,7 

Alto 20 33,3 33,3 100,0 

Total 60 100,0 100,0 

Figura 4  

Gráfico de barras de niveles sobre el Almacenamiento y distribución 

En la figura 4, se llega a visualizar que la distribución de frecuencia de los resultados 

obtenidos por la tercera dimensión tiene una totalidad de diferentes escales que 

fueron medibles para la dimensión, los cuales tuvieron como resultado que el total 

de los entrevistados confirmo un 55,00% de entrevistados considera que existe un 

manejo del almacenamiento y distribución media en la institución indagada en la 

investigación; de igual manera, otra parte de los encuestados llego a considerar 

una alta determinación del almacenamiento y distribución 33,33%; de igual forma, 

se corroboro como resultado también que hay un bajo manejo sobre el 
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almacenamiento y distribución 11,67% en el PN Aurora del Ministerio de la Mujer, 

2022.  

Tabla 9 

Distribución de frecuencia de la segunda variable calidad de servicio  
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje válido Porcentaje 

acumulado

Válido Bajo 12 20,0 20,0 20,0 

Medio 38 63,3 63,3 83,3 

Alto 10 16,7 16,7 100,0 

Total 60 100,0 100,0 

Figura 5  

Gráfico de barras de niveles sobre la variable C.S 

En la figura 5, se llega a visualizar que la distribución de frecuencia de los resultados 

obtenidos por la segunda variable tiene una totalidad de diferentes escales que 

fueron medibles para la variable, los cuales tuvieron como resultado que el total de 

los entrevistados confirmo un 63,33% de entrevistados considera que existe un 

manejo sobre la calidad de servicio media en la institución indagada en la 

investigación; de igual manera, otra parte de los encuestados llego a considerar 

una alta determinación sobre la calidad de servicio 16,67%; de igual forma, se 
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corroboro como resultado también que hay un bajo manejo sobre la calidad de 

servicio 20,00% en el PN Aurora del Ministerio de la Mujer, 2022.  

Tabla 10  

Prueba de normalidad entre G.S y C.S  

Pruebas de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico  gl Sig. Estadístico gl Sig. 

gestión logística ,257 60 ,000 ,847 60 ,000 

Calidad de servicio ,243 60 ,000 ,883 60 ,000 

Gestión de Compra ,211 60 ,000 ,847 60 ,000 

Inventario ,359 60 ,000 ,883 60 ,000 

Almacenamiento y 

Distribución 

,785 60 ,000 ,589 60 ,000 

Confiabilidad ,258 60 ,000 ,883 60 ,000 

Seguridad ,147 60 ,000 ,561 60 ,000 

Empatía ,367 60 ,000 ,458 60 ,000 

a. Corrección de significación de

Lilliefors 

La prueba de normalidad, se define como la totalidad de su cantidad de muestra 

que se precisa en la indagaciones por datos estadísticos,teniendo como base 

Shapiro Willk y la prueba de Kolmogorov-Smirnov (Fontalvo, 2014); por lo que, 

un total de 60, teniendo como resultado de significancia de 0.000, precisando que 

no tiene una distribución normal, de tal forma que se llegó a usar el coeficiente 

Rho de Spearman.  

Hipótesis general  

Existe una relación directa entre la gestión logística y la calidad de servicio en el 

PN Aurora del Ministerio de la Mujer, 2022.  

Hipótesis Estadística   

H0: No existe una relación directa entre la gestión logística y la calidad de servicio 

en el PN Aurora del Ministerio de la Mujer, 2022.   

H1: Si existe una relación directa entre la gestión logística y la calidad de servicio 

en el PN Aurora del Ministerio de la Mujer, 2022.   
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Tabla 11  

Coeficiente del nivel de correlación de G.L y la C.S 

Gestión 

logística 
Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

logística 

Coeficiente de 

correlación  
1,000 ,404** 

Sig. (bilateral) . ,001 

N  60 60 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de 

correlación  
,404** 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N  60 60 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Se apreció según los productos obtenidos por la correlación del valor de 

significancia observada es menor a 0,001 (α < 0,05) lo cual, llego a ser señalado 

que se llegó a rechazar determinadamente la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis 

alterna, con el fin de que si existió una relación entre la gestión logística y la calidad 

de servicio. Por otro lado, el coeficiente de correlación Rho de Spearman es igual 

a = 0,404**, lo que implica que la relación entre las variables gestión logística y la 

calidad de servicio es positiva y baja.  

Tabla 12  

Coeficiente del nivel de correlación de la primera dimensión Gestión de compra  
Gestión de 

compra 
Calidad de 

servicio 

Rho de 
Spearman 

Gestión de 
compra 

Coeficiente de 
correlación  

1,000 ,369** 

Sig. (bilateral) . ,004 

N  60 60 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de 
correlación  

,369** 1,000 

Sig. (bilateral) ,004 . 

N  60 60 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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Se apreció según los productos obtenidos por la correlación del valor de 

significancia observada es menor a 0,004 (α < 0,05) lo cual, llego a ser señalado 

que se llegó a rechazar determinadamente la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis 

alterna, con el fin de que si existió una relación entre la gestión de compra y la 

calidad de servicio. Por otro lado, el coeficiente de correlación Rho de Spearman 

es igual a = 0,369**, lo que implica que la relación entre las variables gestión de 

compra y la calidad de servicio es positiva y baja.  

Tabla 13  

Coeficiente del nivel de correlación de la segunda dimensión - Inventario  
Inventario Calidad de 

servicio 

Rho de 
Spearman 

Inventario Coeficiente de 
correlación  

1,000 ,325* 

Sig. (bilateral) . ,011 

N  60 60 

Calidad de 
servicio 

Coeficiente de 
correlación  

,325* 1,000 

Sig. (bilateral) ,011 . 

N  60 60 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

Se apreció según los productos obtenidos por la correlación del valor de 

significancia observada es menor a 0,011 (α < 0,05) lo cual, llego a ser señalado 

que se llegó a rechazar determinadamente la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis 

alterna, con el fin de que si existió una relación entre la gestión de compra y la 

calidad de servicio. Por otro lado, el coeficiente de correlación Rho de Spearman 

es igual a = 0,325**, lo que implica que la relación entre inventario y la calidad de 

servicio es positiva y baja.   
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Tabla 14 

Coeficiente del nivel de correlación de la tercera dimensión - Almacenamiento y 

distribución  
Almacenamiento 

y distribución  
Calidad 

de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Almacenamiento y 

distribución  
Coeficiente de 

correlación  
1,000 ,421** 

Sig. (bilateral) . ,001 

N  60 60 

Calidad de servicio Coeficiente de 

correlación  
,421** 1,000 

Sig. (bilateral) ,001 . 

N  60 60 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Se apreció según los productos obtenidos por la correlación del valor de 

significancia observada es menor a 0,001 (α < 0,05) lo cual, llego a ser señalado 

que se llegó a rechazar determinadamente la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis 

alterna, con el fin de que si existió una relación entre la gestión de compra y la 

calidad de servicio. Por otro lado, el coeficiente de correlación Rho de Spearman 

es igual a = 0,325**, lo que implica que la relación entre almacenamiento y distribución 

y la calidad de servicio es positiva y baja.  
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 V.  DISCUSIÓN  

  
Profundizando la investigación, se indicó la finalidad del estudio analizar el vínculo 

directo entre la gestión logística y calidad del servicio en el PN Aurora del Ministerio 

de la Mujer, 2022; De esta manera, se identificó la finalidad esencial del estudio por 

cada dimensión especifica relacionada con la calidad del servicio.   

Por otro lado, la hipótesis general en la que la G gestión logística y calidad 

del servicio en el PN Aurora del Ministerio de la Mujer, en comparación con 2022, 

con el resultados del trabajo a nivel internacional y nacional anteriores; Por lo tanto, 

indican sus productos recolectados que es regular en un 46,67% de entrevistados 

considera que existe un manejo de la gestión logística media en la institución 

indagada en la investigación; asimismo, también existe una alta determinada 

gestión logística de 36,67%; de igual forma, se corroboro como resultado también 

que hay un bajo manejo sobre la gestión logística de 16,67% en el PN Aurora del 

Ministerio de la Mujer, 2022 y con la segunda variable calidad del servicio llegaron 

a decidir los entrevistados confirmo un 63,33% de entrevistados considera que 

existe un manejo sobre la calidad del servicio media; por otro lado, otra cantidad de 

entrevistados considera que existe una alta determinación sobre la calidad del 

servicio 16,67%; de igual forma, se corroboro como resultado también que hay un 

bajo manejo sobre la calidad del servicio 20,00% en el PN Aurora del Ministerio de 

la Mujer, del año 2022.  

Por otro lado, la gestión logística tiene un rango bueno que demostró la 

relación entre las dos variables investigadas y la relación en la investigación y se 

apreció según los productos obtenidos por la correlación del valor de significancia 

observada es menor (α < 0,05) teniendo un resultado de 0,001 lo cual, llego a ser 

señalado que se llegó a rechazar determinadamente la hipótesis nula y se aceptó 

la hipótesis alterna, con el fin de que si existió una relación entre la gestión logística 

y la calidad de servicio. Por otro lado, el coeficiente de correlación Rho de 

Spearman es igual a = 0,404**, lo que implica que la relación entre las variables 

gestión logística y la calidad de servicio es positiva y baja, indicando que cada meta 

propuesta es esencial en el PN Aurora del Ministerio de la Mujer, 2022, donde la 

C.S aún es frecuente y esto puede aumentar la calidad en las dimensiones que se 

están considerando.   
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Por lo que, estos resultados se lograron con lo que Flores (2021) en su 

trabajo encontró una relación alta de Rho Spearman 0.808** entre estas variables 

debido a que no sólo se maneja apropiadamente la gestión logística, sino que se 

apunta a desarrollar cadenas suministros y por ende mejorar la calidad de servicio, 

considerando de lo dicho anterior se puede aludir que existe, gestión logística 

desarrollado habrá alta calidad de servicio. Sabiendo que existe una relación 

importante entre la gestión logística y la satisfacción del cliente, busca implementar 

nuevas herramientas, sin embargo, para el autor García (2016), también se 

evidencio que existe un buen es un proceso de tomar rigurosamente toda 

organización para inducir una operación que alcance mayor eficacia posible, al 

momento que integra la organización, planeación, y dirección en las operaciones.   

Providence (2020), se obtuvo una correlación de Rho de Spearman de 

(p=0,021), La cadena de suministros en el desempeño de la gestión empresarial de 

Ghana y una significancia bilateral de (p<0,001). En conclusión, hay relación en el 

desarrollo de implementación adecuada en los riesgos de gestión, mejorando el 

desempeño de organización en la empresa, desarrollando distintas formas de 

gestión en mitigar toda cadena de rendimiento en los suministros, sin embargo, 

para el autor Mora (2012) señaló que la gestión de compras origina que la 

concordancia en el flujo de logística entiende que las compras son una cadena de 

suministro. Por ende, las cuentas de compras enlazan procesos que permite que la 

calidad de servicio o procesos satisfacen necesidades, requerimientos y 

expectativas de los insumos al momento de garantizar el producto y la calidad de 

materiales a los usuarios.   

Guevara (2020) Se comprobó una relación que existió en la programación 

de abastecimiento con la Gestión logística de Rho de Spearman 0,465, dando 

significancia bilateral positiva de p=0.00 p<0.005. Llegando a la conclusión que se 

aceptó la hipótesis alterna entre las variables de búsqueda, desarrollando distintas 

formas de gestión en mitigar toda cadena de rendimiento en los suministros, sin 

embargo, para el autor Valentina, et al, (2015) la logística es parte de la cadena de 

suministro que planea e implementa un control de flujo normal en servicios y en 

conocimiento, tener una base entre la fuente y el área de aplicación para satisfacer 

las necesidades del cliente. En este sentido, la gestión del programa no tiene la 

separación del cambio.  
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Ramos (2021) La investigación tuvo como resultado un coeficiente Rho de 

Spearman de 0.874, dando significancia bilateral positiva de p=0.00 p<0.005. 

Llegando a la conclusión que se aceptó la hipótesis alterna entre las variables, se 

determinó el estudio una correlación significativa positiva aceptando la hipótesis 

alterna de la investigación, por lo que, desarrollando distintas formas de gestión en 

toda cadena de rendimiento en los suministros, sin embargo, para el autor 

Flamarique (2019) el almacenamiento permite gestionar el control de los bienes, 

permite la distribución y minimiza eficientemente los errores relacionados con la  

ubicación del producto optimiza las entregas y gestión de productos. Ayuda al 

registro de mercancía en función de la cantidad y el lugar en el que se encuentran. 

mantiene los artículos en espacios ordenados e Inicie una cadena de suministro 

eficiente, se aplica con eficacia en la industria de la logística para clasificar el 

inventario.   

Murillo (2021) se llegó realizar los resultados, se obtuvo un resultado de 

significancia bilateral de p=0.000<0.50, Por lo que, se llegó aceptar la hipótesis 

alterna entre ambas variables es positiva. Estos resultados fueron avalados por los 

autores Simatupang y Sridharan (2018) lo cual, aludieron que los inventarios aducen 

que la cantidad de los bienes cuenta con una determinada empresa. Toda gestión 

de inventarios involucra el desarrollo de medición en la integración de cadena de 

suministro, es decir, que las estrategias o políticas que tiene cada empresa debería 

mejorar el desempeño de cada institución.  

Rodríguez (2020) La gestión de la logística del tiempo es ineficiente. Existe 

una relación positivo débil entre la gestión logística y la calidad de los servicios de 

limpieza de una correlación de Rho de Spearman de 0.420, seguida de un valor de 

p de significancia bilateral de 0,009. Pérez (2013) alude que todo inventario es un 

proceso más extenso de la logística. Se trata de productos que se encuentran 

perennes en el lugar y aún son consumibles, supervisando que existen a un 

productos vencidos o contratos que están por renovar para continuar con el servicio, 

tomando al tanto la prevención, para no tener futuras multas o demandas contra el 

inventario u producto actualizado.  

Según Baluis (2022) La Gestión Logística Farmacéutica y la Satisfacción 

del Usuario del Centro Excelencia Hogar San Camilo Lima, 2021. Los resultados 

se evaluaron mediante en la prueba estadística de Rho de Spearman R = 0,381 y 
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una significancia bilateral de 0.00, Estos resultados fueron avalados por los autores 

Demarquet y Chedraui (2022) indicaron que la calidad del servicio ha suscitado 

algunas diferencias de criterio. La principal hace referencia a qué es lo que 

realmente se está midiendo.  

Por otro lado, el caso de Guevara (2020) La Programación del 

Abastecimiento y la relación de gestión logística en la universidad de Huancavelica, 

confirman que sus resultados también son muy similares a partir de los resultados 

del procedimientos, la relevancia de Spearman para Rho = 0,465 y significancia 

bilateral de = 0.000, afirma que existe una relación entre las dos variables y que se 

sustentan en la teoría de equilibrar la teoría de Carminet (2012), indicando que la 

aducen que la cantidad de los bienes cuenta con una determinada empresa. La 

venta que realiza cada empresa es un negocio que tendrá que mejorar los 

productos para ser consumidos o exportados al exterior si el producto es satisfecho 

por el usuario. Toda gestión de inventarios involucra el desarrollo de medición en la 

integración de cadena de suministro, mientras que la de Claros y León (2012) la 

teoría sugiere acciones de ejecuciones que la organización toma como intangibles 

los ambientes de trabajo, es decir la idoneidad de cada personal, que labora con 

honestidad y hechos con tal que los clientes se sientan satisfechos.   

En la hipótesis especifica primera: Providence (2020), gestión de compra 

tiene una correspondencia en el desempeño de la gestión empresarial de Ghana 

con un nivel de correlación es moderado (Rho 0,658 y significancia bilateral p-valor 

0,000), indico que la cadena de empresas en la ciudad de Ghana al momento de 

tomar riesgos del desempeño de la empresa. Obteniendo significativa negativa del 

desempeño abastecimiento en un (p=0,021), en relación a las estrategias de 

organización fue de un (p<0,001).; asegúrese de que sus resultados sean positivos 

buenos, por lo tanto, se establecerá en una gestión de compra aceptable, siendo el 

caso del autor Bolaños (2013) alude que la gestión de compra, es un proceso de 

tomar rigurosamente toda organización para inducir una operación que alcance 

mayor eficacia posible, al momento que integra la organización, planeación, y 

dirección en las operaciones que resulten producción, el abastecimiento, 

distribución.  

En la hipótesis especifica segundo: Ramos (2021) el inventario tuvo como 

resultado un coeficiente Rho de Spearman de 0.658, dando significancia bilateral 
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positiva de p=0.00 p<0.005. Llegando a la conclusión que se aceptó la hipótesis 

alterna, por lo que, desarrollando distintas formas de gestión en toda cadena de 

rendimiento en los suministros, sin embargo, para el autor Flamarique (2019) el 

inventario permite gestionar el control de los bienes, los artículos en espacios 

ordenados e Inicie una cadena de suministro eficiente, se aplica con eficacia en la 

industria de la logística para clasificar el inventario.   

Por último, llegando a la deducción que dificulta el avance de la subunidad 

de abastecimiento es que las unidades realizan sus requerimientos sin indicar las 

especificaciones y términos de referencia de forma clara objetiva y precisa de las 

prestaciones a ser contratadas en el marco establecido por la normatividad de 

Contrataciones del Estado. Por tanto tomando en consideración que la gestión 

logística es un compuesto de procesos que están relacionados entre sí y que tienen  

objetivos comunes que alcanzar; y al ser este proceso un conjunto de  actividades 

mutuamente relacionadas y que se inician desde la programación, adquisición, 

almacenamiento y distribución, en el que interactúan diversas áreas, tiene el 

propósito de atender oportunamente a los usuarios y satisfacer las necesidades a 

efectos de lograr un objetivo o finalidad pública de la entidad; por lo que, el 

determinante más esencial de las comparaciones en el estudio es la relación del 

mejor entorno para la gestión logística y calidad servicio.  
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V. CONCLUSIONES

Primera: Se corrobora mediante el análisis estadístico de los datos obtenidos con 

la aplicación de los instrumentos de evaluación, que existe una relación 

positiva entre la gestión logística y la calidad de servicio, con un nivel de 

significancia obtenido es 0,001; con un nivel de determinación en su 

correlación baja con la prueba estadística de Rho de Spearman de 0,404**. 

Segunda: Se corrobora mediante el análisis estadístico de los datos obtenidos con 

la aplicación de los instrumentos de evaluación, que existe una relación 

positiva entre la primera dimensión y la segunda variable, con un nivel de 

significancia obtenido es 0, 004; con un nivel de correlación baja con la 

prueba estadística de Rho de Spearman de 0, 369**.  

Tercera: Se corrobora mediante el análisis estadístico de los datos obtenidos con la 

aplicación de los instrumentos de evaluación, que existe una relación 

positiva entre la segunda dimensión y la calidad de servicio, con un nivel de 

significancia obtenido es 0,011; con un nivel de correlación baja con la 

prueba estadística de Rho de Spearman de 0, 325**.  

Cuarto: Se corrobora mediante el análisis estadístico de los datos obtenidos con la 

aplicación de los instrumentos de evaluación, que existe una relación 

positiva entre la tercera dimensión y la calidad de servicio, con un nivel de 

significancia obtenido es 0,001; con un nivel de correlación baja con la 

prueba estadística de Rho de Spearman de 0, 421**.  



39 

VI. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a los directivos, poder mejorar y optimizar la gestión 

logística a través de diferentes talleres de capacitación sobre las diversas 

informaciones de herramientas con la finalidad de afianzar sus 

conocimientos en cuanto a la gestión y su inventario basados en su calidad, 

y aquello sea aprovechado en su proceso con la finalidad de poder 

fortalecer el vínculo comunicativo entre los trabajadores.  

Segunda: Se recomienda a los directivos, instaurar periodos para la presentación 

de requerimientos de bienes y servicios que requieran ser atendidos dentro 

de los plazos establecidos, además atender acorde a las especificaciones 

y términos solicitados y que cuenten con un personal competente para la 

atención oportuna de los requerimientos.  

Tercera: Se recomienda a los directivos, elaborar una guía que sea más fácil en el 

área de Ubicación de bienes, documentación e información, tener los 

registros y tener el inventario de forma sistemática.  

Cuarto: Se recomienda a los directivos, tener un mayor espacio para el 

almacenamiento de bienes y materiales y que se ajusten a las necesidades 

de la entidad tomando en consideración el tipo de bien, fragilidad y fecha 

de caducidad, asimismo, tener una ubicación de los almacenes del 

programa más cercana y de fácil acceso que faciliten la recepción de los 

bienes.  
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 ANEXOS Anexo 1: Matriz de operacionalización de variables 

VARIABLES 
DE 
ESTUDIO 

DEFINICIÓN 

CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 

OPERACIONAL 
DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA DE 

MEDICIÓN 

GESTIÓN 

LOGÍSTICA 

(Frisancho, 2017) la 

Gestión Logística 

como un proceso que 

fomenta 

rigurosamente la 

unificación de 

procesos de las 

organizaciones para 

implementar una 

operación, que nos 

permita alcanzar la 

mayor eficiencia 

posible, para ello 

busca integrar la 

planeación, 

organización y 

dirección de las 

diversas operaciones 

como resultan ser la 

producción, la 

distribución y el 

abastecimiento. 

Cuidando el manejo 

correcto del producto 

en su transporte, 

aplicando las mejores 

estrategias para 

cumplir con la 

entrega oportuna y, 

sobre todo, en las 

condiciones del 

cuidado expreso de 

la misma 

 

 

La variable será 
analizada mediante 
la aplicación de un 
cuestionario con 20 
preguntas a los 
trabajadores del 
Programa Aurora 
del Ministerio de la 
Mujer 
 Para el análisis de 
esta variable se ha 
considerado tres 
dimensiones 

D1:  Gestión de 

Compra 

• . Atención oportuna

del requerimiento
• Elección de

Proveedores

• Dominio de

normatividad

Tipo Ordinal 

Escala de Likert 
Nunca (1), 
Casi nunca 

(2), Casi 

siempre (3), 

Siempre (4) 

D2 Inventario 

• Área de Ubicación

• Registro

• inventario

 D3Almacenamiento y 

Distribución 

• . Desarrollo de
competencias

• Condición de
Entrega del
Producto

• Programación de
despacho

Es la formación del 
juicio de valor que 
posee un usuario 
referente a la 
superioridad o 
excelencia de un 
servicio; cabe 
señalar que el 
juicio de valor 

surge como 

respuesta a la 

comparación entre 

lo esperado y lo 

recibido. (Acosta, 

et al, 2018). 

La variable será 
analizada mediante 
la aplicación de un 
cuestionario con 20 
preguntas a los 
trabajadores del 
Programa Aurora 
del Ministerio de la 
Mujer 
 Para el análisis de 
esta variable se ha 
considerado tres 
dimensiones 

D1: Confiabilidad 

• Cumplimiento del
Requerimiento

• Personal Capacitado

• Responsabilidad

Tipo Ordinal 

Escala de Likert 
Nunca (1), 
Casi nunca 
(2), Casi 
siempre (3), 

Siempre (4) 

D2: Seguridad 

• Conocimiento

• Desarrollo de
competencias



CALIDAD DE 

SERVICIO 

D3:  Empatía • Atención

Personalizada

• Atención Inmediata

• Horario Adecuado



Anexo 2: Instrumento para la recolección de los datos de GL  

INSTRUMENTO PARA APLICAR A LOS COLABORADORES DEL 

PROGRAMA NACIONAL AURORA DEL MINISTERIO DE  

LA MUJER  

NOMBRE DEL PROYECTO: “Gestión logística y Calidad de servicio en el Programa Nacional 

Aurora del Ministerio de la Mujer, 2022.”.  

Instrucciones: La siguiente encuesta es confidencial y anónima, solo se realizará con fines 

investigativos. Tiene como objetivo medir La Gestión logística y Calidad de servicio en el 

Programa Nacional Aurora del Ministerio de la Mujer, 2022, marque con un X la respuesta que 

considere adecuada a la siguiente encuesta. Su procesamiento es reservado.  

NUNCA CASI NUNCA  CASI 

SIEMPRE 

SIEMPRE 

1 2 3 4 

Ítem Concepto a Evaluar Escala Valorativa 

1 2 3 4 

Gestión de 

Compra 

Considera usted que las contrataciones se realizan 

de forma adecuada y eficiente 

Los requerimientos de bienes y servicios que 

requiere son atendidos dentro de los plazos 

establecidos. 

Los bienes y servicios solicitados se atienden acorde 

a las especificaciones y términos solicitados  

Se cuenta con personal competente para la atención 

oportuna de los requerimientos  

El personal  brinda apoyo y absuelven  las consultas 

vinculadas a las contrataciones del estado  

El personal encargado de las contrataciones se 

encuentra debidamente capacitado para atender los 

requerimientos de la entidad  

Se realiza una correcta evaluación de las 

cotizaciones, que permitan identificar la mejor oferta 

presentada por los proveedores    



Se contratan  proveedores cuyas actividades están 

directamente relacionadas con el objeto de la 

contratación  

Se promueve la concurrencia, y participación de 

proveedores en las contrataciones que realiza la 

entidad 

Inventario 

Se cuenta con un inventario actualizado de los 

bienes en stock así como de los bienes que ingresan 

al almacén   

Se informa oportunamente a su área sobre la 

existencias de bienes  que no registran movimiento 

Se realizan reportes de entrada y salida de bienes en 

los almacenes 

Se cuenta con un registro permanente de existencias 

en  los almacenes del Programa 

Los reportes de inventario contribuyen a la 

planificación de la distribución de los bienes en stock 

Los inventarios favorecen a la localización a la 

ubicación e identificación de bienes  

Los bienes se encuentran correctamente 

almacenados a fin de  evitar su  deterioro 

Almacenamiento 

y Distribución 

Los espacios para el almacenamiento de bienes y 

materiales se ajustan a las necesidades de la entidad 

tomando en consideración el tipo de bien, fragilidad y 

fecha de caducidad    

La ubicación de los almacenes del programa  facilitan la 

recepción de los bienes 

La distribución de los bienes se realiza conforme a la 

programación de distribución solicitada. 

La distribución y despacho de bienes ayuda al 

cumplimiento de sus funciones y actividades 



Anexo 3 

INSTRUMENTO PARA APLICAR A LOS COLABORADORES EN EL 

PROGRAMA NACIONAL AURORA DEL MINISTERIO DE  

LA MUJER  

NOMBRE DEL PROYECTO: “Gestión logística y Calidad de servicio en el Programa Nacional 

Aurora del Ministerio de la Mujer, 2022.”  

Ítem Concepto a Evaluar Escala Valorativa 

1 2 3 4 

Confiabilidad 

Se cumple con atender oportunamente los  requerimiento 

solicitados por su área de trabajo 

El área de almacén distribuye oportunamente los bienes de 

acuerdo al cuadro de distribución emitido por el área usuaria 

Considera que al seleccionar un proveedor se revisa su 

historial comercial, así verificar si es fiable 

Considera usted que el área  de abastecimiento brinda un 

servicio  confiable 

Considera que el área de abastecimiento cuenta con personal 

capacitado 

Considera que el personal de almacén se encuentra 

capacitado para complementar los procesos de las 

operaciones en almacenamiento y distribución 

Estima que se cumplen con los procesos establecidos en la ley 

de contrataciones 

Influye la gestión logística en el cumplimiento de las funciones 

y metas de su área 

Considera que  proveedores que participación de en las 

contrataciones que realiza la entidad son confiables 

Estima usted que la atención de los pedidos se realiza de 

manera inmediata 



Instrucciones: La siguiente encuesta es confidencial y anónima, solo se realizará con fines 

investigativos. Tiene como objetivo medir La Gestión logística y Calidad de servicio en el 

Programa Nacional Aurora del Ministerio de la Mujer, 2022, marque con un X la respuesta que 

considere adecuada a la siguiente encuesta. Su procesamiento es reservado.  

NUNCA CASI NUNCA  CASI 

SIEMPRE 

SIEMPRE 

1 2 3 4 

Seguridad 

Cree usted que agilizar los trámites permitirá que se  procese 

a tiempo su pedido 

Considera usted que el personal del área de abastecimiento 

está totalmente capacitado para brindar un buen servicio 

Considera que se han implementado procedimientos de 

mejora, para proteger los bienes, durante su ingreso y 

transporte.  

Considera que los ambientes para el almacenamiento y 

acomodo son los más adecuados 



Considera que se cuentan con herramientas adecuadas para llevar 

un control adecuado de los inventarios, almacenaje y distribución 

Empatía 

Considera usted que el tiempo de entrega del producto siempre se 

realiza dentro del plazo solicitado 

Considera usted que la atención que recibe  es personalizada 

El área muestra empatía al momento que usted solicita  alguna 

consulta o servicio 

Considera que la atención de sus requerimientos  es el más 

adecuada 

Considera que el personal de abastecimiento demuestra un 

comportamiento adecuado al atender al usuario 

Considera usted que el tiempo de entrega del producto siempre se 

realiza dentro del plazo solicitado 



 

Anexo 4:  

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION LOGISTICA  

  

 



 

 



 

ANEXO 5: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO  

 

 

 



 

 

 

 



 

Anexo 6:  

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION LOGISTICA  

 

 



 

 

   



 

 ANEXO 7: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO  

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

Anexo 8:  

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION LOGISTICA  

  

 



 

 

 



 

ANEXO 9: CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO  

 

 



 

  

   



 

 ANEXO 10: BASE DE DATOS DE LAS VARIABLES GESTIÓN LOGÍSTICA Y CALIDAD DE SERVICIO  
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