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Resumen 

 

La investigación tuvo como objetivo de determinar la relación de la gestión logística 

y la calidad de servicio en colaboradores del Hospital II-2 Santa Gema de 

Yurimaguas, 2024. La investigación fue tipo básica, de alcance descriptivo 

correlacional, no experimental, enfoque cuantitativo y corte trasversal, cuya 

muestra fue de 173 colaboradores. La técnica de recolección la encuesta y como 

instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de la variable 

gestión logística es medio; igual manera el nivel de la variable calidad de servicio 

es medio. Concluyendo que, existe relación positiva alta y significativa entre la 

gestión logística y la calidad de servicio en colaboradores del Hospital II-2 Santa 

Gema de Yurimaguas, 2024, mediante el análisis estadístico del coeficiente de 

correlación Rho de Spearman se alcanzó un coeficiente de 0.803, y un p-valor igual 

a 0,000 (p-valor ≤ 0.01), aceptando así la hipótesis de la investigación, además, el 

coeficiente de determinación fue 64,48 % de variabilidad entre variables. 
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Abstract 

 

The objective of the research was to determine the relationship between logistics 

management and service quality in employees of the Hospital Santa Gema de 

Yurimaguas, 2024. The research was basic, with a descriptive correlational scope, 

non-experimental, quantitative approach and cross-sectional, whose sample was 

173 collaborators. The collection technique is the survey and the questionnaire as 

an instrument. The results determined that the level of the logistics management 

variable is medium; Likewise, the level of the quality of service variable is medium. 

Concluding that, there is a high and significant positive relationship between 

logistics management and service quality in employees of the Hospital Santa Gema 

de Yurimaguas, 2024, through the statistical analysis of the Spearman Rho 

correlation coefficient, a coefficient of 0.803 was reached, and a p -value equal to 

0.000 (p-value ≤ 0.01), thus accepting the research hypothesis, in addition, the 

coefficient of determination was 64.48% of variability between variables. 

 

 

Keywords: Management, logistics, quality, service.
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I. INTRODUCCIÓN 

Respecto a la importancia de la investigación, se destaca porque se relaciona 

con el objetivo de desarrollo sostenible 8 el cual está orientado a la realización 

de actividades competitivas para fomentar el crecimiento de la economía 

juntamente con la implementación de procesos competitivos en las empresas, 

asimismo, se relaciona con la meta 8.2 que busca lograr mayores niveles de 

productividad en la economía empleando la diversificación para generar la 

satisfacción en el público. Es por ello que se lleva a cabo mediante la 

planificación, organización y cumplimiento de los plazos para alcanzar las 

metas establecidas por el sector público o privado, la gestión se visualiza en 

la calidad oportuna para la atención de bienes y servicios, permitiéndoles 

responder de manera inmediata las solicitudes hechas por los usuarios 

internos y externos. 

Asimismo, desde el contexto internacional, de acuerdo con Juárez (2022) en 

América Latina últimamente, el sector logístico ha presentado significativos 

cambios, orientados a brindar mejores servicios, empleando nuevos sistemas 

y estrategias con la finalidad de simplificar sus actividades y aportar a la 

prestación de servicios de calidad. Por otro lado, South Pacific Logistics 

(2023), precisa que, en poblaciones vulnerables, han mejorado 

significativamente su sistema operativo para ofrecer mejores servicios, sin 

embargo, en algunas locaciones todavía se observan deficiencias donde las 

autoridades no han logrado una intervención efectiva debido a que es posible 

visualizar espacios donde las necesidades básicas son amplias debido a que 

los servicios no han sido extendidos de acuerdo al planeamiento. 

En el ámbito nacional, la gestión logística es relevante para los organismos, 

dado que, al trabajar con materiales, insumos, materias primas, y no 

administrarlo o controlarlos de manera efectiva, pueden amenazar la 

operación de la organización y por ende ocasionar pérdidas económicas a la 

organización. Los estudios relacionados con la gestión logística interna, 

cuantitativamente muestran que la atención a los usuarios se relaciona con la 

gestión interna, es por ello que se debe investigar a profundidad cada uno de 
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los aspectos fundamentales que ayudan a la incorporación de las 

herramientas y materiales dentro de las instituciones para que ésta mejore su 

capacidad de intervención ante las necesidades y eventualidades 

catastróficas que se van produciendo, sobre todo, se debe desarrollar la 

planificación estratégica que resulta fundamental para y laborar los planes de 

logística requeridos (Agüero, 2020). 

Por otra parte, en lo que concierne al ámbito regional, la gestión logística en 

las entidades es un problema que se viene repitiendo en todas las gestiones, 

dentro de las cuales las autoridades no toman acciones estratégicas para la 

mejora, es por ello que se visualiza incoherencias en la realización de 

compras, la selección de los proveedores no se lleva a cabo en concordancia 

con las bases estipuladas por la autoridad respectiva, por ejemplo, un estudio 

develó que la realización del proceso logístico tuvo una valoración baja por el 

40%, media en 42,5% y alta solo en 17,5% con lo cual se consideró como un 

antecedente que evidencia las falencias, debido a que no cuentan con los 

materiales e insumos adecuados en el tiempo preciso que demandan las 

áreas internas (Tuanama, 2022). 

También, en el ámbito local, el Hospital II- 2 Santa gema de Yurimaguas es 

una entidad orientada hacia la prestación de los servicios vinculados 

directamente con la salud hacia los ciudadanos, actualmente la entidad cuenta 

con una nueva infraestructura, para garantizar la demanda en las prestaciones 

de salud, en los últimos meses las atenciones médicas incrementaron 

significativamente, se ha detectado una debilidad en la gestión logística, la 

adquisición de bienes y servicios no es oportuna, existe malestar en los 

usuarios internos y externos que acuden a la institución para tratar sus 

problemas de salud. Además, se genera una rotación acelerada del personal, 

observándose retrasos en el proceso de entrega, hay deficiente desempeño 

de las funciones.  

En ese sentido fue propuesto como problema general de la investigación: 

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

colaboradores del Hospital II-2 Santa Gema de Yurimaguas, 2024?, también 
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se tuvo como problemas específicos: ¿Cuál es el nivel de gestión logística? 

Cuál es el nivel de calidad de servicio?; ¿Cuál es la relación entre las 

dimensiones entre la gestión logística y la calidad de servicio? 

Este estudio se justificó por conveniencia, pues en primer lugar se 

beneficiaron los usuarios internos del hospital con las mejoras implementadas 

por la institución, así como los usuarios externos, el estudio tuvo una 

relevancia social, puesto que la  población en general fue también beneficiada, 

el hospital mejora la calidad de los servicios, en lo teórico, esto fue razonable, 

porque los resultados permitieron comparar y socializar problemas similares, 

y los resultados se utilizó para beneficiar a las empresas que lo necesitan. En 

las implicancias prácticas, los resultados del estudio permitieron resolver los 

problemas relacionados con la gestión logística, entendiendo qué brechas 

mejoraron la institución, finalmente tuvo una justificación metodológica, ya que 

utilizó instrumentos validados por la comunidad científica y el uso de estos 

instrumentos produjo resultados confiables y se pudo extraer conclusiones 

que también fueron relevantes para ponerlos en práctica, ya que estos 

instrumentos demostraron tener similares propiedades en otros países, y 

también porque los resultados se comparó con otras investigaciones y generó 

nuevos conocimientos. 

Fue establecido como objetivo general: Determinar la relación de la gestión 

logística y la calidad de servicio en colaboradores del Hospital II-2 Santa 

Gema de Yurimaguas, 2024. Como también se plantearon los objetivos 

específicos: Identificar el nivel de gestión logística en colaboradores del 

Hospital II-2 Santa Gema de Yurimaguas, 2024. Medir el nivel de calidad de 

servicio en colaboradores del Hospital II-2 Santa Gema de Yurimaguas, 2024. 

Analizar la relación entre las dimensiones de la gestión logística y la calidad 

de servicio en colaboradores del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2024. 

En lo que concierne los antecedentes se tuvo como autores a Albarracín-

Vanoy (2023); Alfaro-Rosas et al. (2020); Baldeón-Mestanza et al. (2023); 

Casadiego-Sarmiento et al. (2023); concluyendo que, la toma de decisiones 

dentro del campo de las actividades logísticas son muy importantes y a la vez 
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fundamentales para garantizar el desarrollo del proceso productivo 

organizacional, es por ello la importancia de incorporar el personal capacitado 

que tenga los conocimientos adecuados que permitan el desarrollo de un 

adecuado planeamiento logístico donde se distribuye no solamente los 

materiales para el almacenamiento correcto, sino que también puedan 

desarrollar las actividades de selección de proveedores y el transporte 

respectivo para garantizar la calidad. 

 

Asimismo, Castillo-Dominguez et al. (2022); De Faria et al. (2024); Deza-

Castillo et al. (2022); Huaman et al. (2023); concluyendo que, una gran 

cantidad de empresas requieren de un rediseño respecto al proceso logístico 

que vienen desarrollando debido a la obsolescencia de sus estrategias y 

herramientas utilizadas, las cuales no permiten la actualización 

correspondiente para generar actividades competitivas de acuerdo a los 

requerimientos del mercado y los nuevos avances dentro de este campo, es 

por ello que la integración de los sistemas automatizados permitirá no 

solamente la reducción del tiempo para la adquisición de los materiales, sino 

que también ayudará a mejorar la eficiencia en el registro de los elementos 

que son almacenados, entre otros que permitirán reducir las pérdidas y 

acrecentar la calidad. 

 

Además, Asencio-García et al. (2023); Huapaya et al. (2023); Matute-William 

et al. (2023); Acosta-Morey et al. (2023), concluyendo que se debe tomar en 

cuenta no solamente los aspectos de calidad en cuanto al servicio, sino que 

también se debe realizar el mejoramiento continuo de aquellos aspectos 

tangibles que son fundamentales para la prestación de un servicio competitivo 

donde el ciudadano o paciente se sienta cómodo y seguro, así como también 

se requiere la articulación de esfuerzos de la alta dirección para que permita 

la atención de una mayor cantidad de padecimientos, también se requiere la 

designación de personal capacitado y el equipamiento respectivo para atender 

las emergencias que continuamente se presentan. 

 



5 
 

Finalmente, Huamán-Romaní et al. (2023); Morales-Morales et al. (2023); 

Alsabbagh-Azzam (2023); concluyeron, uno de los factores fundamentales a 

tener en cuenta dentro del fortalecimiento del proceso institucional para 

brindar mejores servicios de salud al usuario, es el mejor amiento de la calidad 

de forma continua a través de la actualización del equipamiento empleado, así 

como la capacitación del profesional médico para lograr una intervención 

oportuna y de calidad. Es por ello que destaca la participación de la alta 

dirección juntamente con los encargados de administrar los recursos para 

trabajar en sintonía para la realización de los requerimientos respectivos y los 

trámites que involucra la adquisición de nuevos materiales o herramientas 

para fortalecer la calidad de las prestaciones. 

 

Por consiguiente, las teorías de la gestión logística son: La teoría en base 

al comportamiento de Lewin, establece la importancia de abordar un 

proceso logístico competitivo donde se considere a la optimización para la 

mayor cantidad de beneficios posibles (Rosales-Namicela, 2021). Teoría de 

la dependencia de la trayectoria, especifica la importancia de abordar 

adecuadamente la logística debido a que cada una de ellas están 

interconectadas y representan una posibilidad para el mejoramiento de los 

resultados a través de la adquisición de los recursos y el posterior 

almacenamiento (Balza-Franco y Cardona-Arbelaez, 2020). La teoría Per-C, 

sostiene las bases fundamentales para la realización de la elección acerca del 

lugar donde se realizará el almacenamiento de los materiales (Lazaro-

Guerrero et al., 2022).  

 

De esa manera, la gestión logística sostuvo como autor principal a Mauleón 

y Prado (2021), lo determinó como un sistema muy importante dentro del 

proceso organizacional debido a que permite la búsqueda, adquisición y 

transporte de los implementos para lograr el funcionamiento de los procesos 

productivos orientados hacia el usuario. Asimismo, Márquez-Gutiérrez et al. 

(2021), lo determinaron como un proceso que facilita el abastecimiento 

respectivo con los materiales y servicios que una organización requiere para 

garantizar su funcionamiento competitivo. Además, Martínez-Pérez & Pérez-
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Martín (2024), manifestaron que dentro de ello se debe destacar que el 

almacenamiento se debe realizar en espacios adecuados considerando las 

características y la fragilidad de cada producto. 

 

De esa manera, Romero et al. (2022), refieren que la gestión logística dentro 

de las entidades de salud, es fundamental para que puedan llevar el control 

del financiamiento que abarcan al momento de generar actividades que 

beneficien a la población, es por ello que los encargados de velar por esta 

gestión se enfocan en distribuir una serie de medicamentos que controlen la 

salud de los pacientes, haciendo efectivo la repartición de los suministros 

farmacéuticos en cada una de las situaciones que se presenten. Asimismo, 

Perez-Acuña et al. (2023), sostienen que es la coordinación de cada actividad 

que se presentan en el transcurso de las actividades realizadas por los 

especialistas, garantizando una serie de equipos que ayuden a controlar los 

productos que llegan para el bienestar de la ciudadanía y así mantener 

organizado las expectativas que se presentan dentro de cada entidad 

hospitalaria.  

 

Además, Trigoso-Vergaray et al. (2023), manifestaron que la importancia del 

proceso logístico juntamente con las actividades de gestión radica en que 

permite a las organizaciones a abordar el proceso de abastecimiento de forma 

anticipada a través de la búsqueda de los materiales u otros elementos 

considerando las características o requerimientos técnicos específicos. 

También, Ramírez-Quintero et al. (2020), dentro del ámbito de la salud la 

gestión logística juega un papel protagónico debido a que se trata también de 

la adquisición de los medicamentos que permitirán el abastecimiento de los 

centros de atención para que el ciudadano o los pacientes puedan realizar la 

atención respectiva y solucionar sus problemas emergentes relacionados con 

la salud, es decir, se encarga principalmente de dotar los materiales y 

medicamentos requeridos. 

 

En tanto, López et al. (2020), destacaron la importancia de considerar la 

incorporación de personal logístico de calidad, debido a que la experiencia y 
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otros factores de conocimiento ayudará a la disminución de los errores que 

generalmente se cometen dentro de este proceso los cuales no solamente 

significan pérdidas económicas para la organización, sino que además puede 

significar el deterioro de las prestaciones. Por otra parte, Zrybnieva et al. 

(2023), manifestaron que dentro del mejoramiento y de la gestión logística se 

debe considerar la incorporación de la tecnología necesaria a través de 

diversos sistemas integrados que facilitan el registro y procesamiento de 

información respectiva para abordar las decisiones de manera más rápida. 

 

En tanto, Paricahua-Laura (2022), manifestaron la existencia de otras etapas 

representativas dentro de la gestión logística, la cual se encuentra relacionada 

directamente con el transporte teniendo en cuenta la fragilidad y otros 

aspectos esenciales de los materiales, lo cual ayudará a que lleguen a su 

destino en perfectas condiciones para su almacenamiento y posterior entrega 

al área respectiva para garantizar los resultados esperados. En este contexto, 

Sánchez-Polanco et al. (2022), manifestaron que, se van produciendo debido 

a que las empresas a través de sus políticas de austeridad no consideran la 

integración del transporte adecuado cuando se trata de productos frágiles que 

requieren de un tratamiento especial, por lo que el deterioro suele suceder en 

cualquier momento. 

 

Además, para la gestión logística los autores Mauleón (2021) establecen 

como dimensiones: Gestión de compras. Es un proceso logístico destinado 

a obtener los materiales, insumos y demás requerimientos que propicien la 

consecución de las actividades internas que desarrolla una firma comercial. 

Asimismo, Márquez-Gutiérrez et al. (2021), este primer proceso se encuentra, 

además, vinculado con la relación que se genera entre la firma comercial y el 

proveedor ya que estos segundos suministran al ente los bienes y servicios 

que requiere tanto en cantidad como en calidad.  Además, Martínez-Pérez & 

Pérez-Martín (2024), dentro de esta etapa se debe desarrollar la recopilación 

de las necesidades de las diversas áreas internas para la integración de los 

requerimientos, de modo que se pueda elaborar el listado de aquellos 

materiales que deben adquirirse. 
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Respecto a la gestión de abastecimiento. Según Mauleón (2021), está 

referido a contar con los materiales necesarios para ser utilizados en el 

momento apropiado, además, esta segunda etapa se encuentra relacionada 

con la adquisición de los bienes que se necesitan para su transformación. 

Asimismo, es considerada como una actividad financiera que está orientada 

a cubrir las necesidades internas (Romero et al., 2022). Además, Trigoso-

Vergaray et al. (2023), específicamente se trata de aquellas labores 

fundamentales dentro del área logística, el cual está vinculado directamente 

con la obtención de aquellos productos o servicios que son solicitados por 

parte de las áreas internas para garantizar su funcionamiento óptimo, es decir, 

se realiza una recopilación competitiva de las necesidades internas para que 

a partir de ello se realice la programación del abastecimiento respectivo. 

 

En cuanto al almacenamiento. Según Mauleón (2021), se refiere a la manera 

en cómo el bien material se deposita dentro de la empresa. El proceso de 

almacenaje consiste en ubicar de forma estratégica los insumos, materiales y 

equipos de tal manera que se tenga un mejor control sobre su existencia, se 

evite su deterioro y se genere menos desperdicios. Asimismo, Ramírez-

Quintero et al. (2020), para realizar el adecuado almacenamiento de los 

materiales, no solamente es necesario contar con los espacios 

acondicionados para este fin, sino que también se requiere conocer el tiempo 

en el cual será requerido ciertos materiales por parte del área respectiva, de 

modo que se realice una colocación ordenada dentro de los almacenes para 

no interferir en la conservación de otros productos. En tanto, López et al. 

(2020), destacaron que el conocimiento de las características y otros factores 

relacionados con los productos a almacenar, permitirá acrecentar las 

posibilidades de lograr un almacenamiento competitivo donde garantice la 

calidad de los entregables.  

 

Respecto a la distribución. Según Mauleón (2021), es la serie de actividades 

vinculadas con la administración de la mercancía desde que salen de la firma 

comercial hasta que se ponen a disposición de los consumidores, es decir, es 
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un sistema que se ejecuta para trasladar los bienes terminados de una entidad 

hacia los clientes. Por otra parte, Zrybnieva et al. (2023), se trata de todas 

aquellas actividades que permiten el transporte de todos aquellos productos 

terminados hacia los clientes y usuarios finales, para lo cual se utilizan 

diferentes medios de acuerdo a la ubicación geográfica de la planta de 

producción. En tanto, Paricahua-Laura (2022), establecieron que para 

desarrollar una adecuada distribución es necesario contar con instrumentos 

logísticos relevantes dentro de los cuales se encuentran los sistemas para el 

diseño de rutas, los cuales ayudan a disminuir el tiempo para la entrega. 

 

Además, las teorías de la calidad del servicio se muestran a continuación: 

Teoría de la calidad, sostiene principalmente que la calidad es un factor 

fundamental dentro de los servicios a pesar de tratarse de cuestiones 

intangibles donde la percepción del usuario generalmente tiende a ser llevado 

por la intuición y las experiencias anteriores (Rodríguez-Carrasco et al., 2023). 

Teorías sobre la calidad, manifestaron que estas teorías surgieron en el siglo 

XX sobre todo cuando inició el auge de la competitividad por parte de las 

organizaciones y empresas, por lo que estas teorías ayudaron a mejorar los 

aspectos de calidad para lograr la diferenciación (Diaz-Muñoz y Salazar-

Duque, 2021). Teoría de la gestión de los servicios, destaca por su 

orientación hacia la integración de los elementos fundamentales relacionados 

con las necesidades para poder lograr la eficiencia en las prestaciones 

(Linares-Cos et al., 2020).  

 

En cuanto a la variable calidad del servicio cuyo autor principal fue 

Malpartida-Meza et al. (2022), se trata de la incorporación de aquellos 

elementos diferenciales que permiten dotar de calidad a un servicio prestado 

hacia el usuario, cuyos elementos invisibles son determinantes para concretar 

una situación de satisfacción o insatisfacción respecto a ello. Asimismo, 

Restrepo-Pimienta (2023), destacaron que la calidad no debe considerarse 

como una regalía. Por lo tanto, Yabar-Velarde et al. (2023), permitirá 

identificar no solamente los aspectos a mejorar sino también la necesidad es 

a cubrir en el usuario. Para ello, Bejarano-Auqui & Huamán-Pérez (2024), 
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destacaron que la centralización en las necesidades del público permitirá 

acondicionar los aspectos de calidad requeridos.  

En la actualidad, de acuerdo con Eslava-Zapata et al. (2024), el sistema de 

salud tiene una tendencia hacia la reducción de la importancia acerca del 

servicio para el paciente, lo cual se encuentra evidenciado por las carencias y 

la precariedad de la infraestructura desarrollada para la atención. Ante esta 

situación, Moreno-Gavilanes et al. (2023), destacaron que no solamente se 

debe realizar la inversión en el mejoramiento de carreteras o otros aspectos 

infraestructurales del país, sino que también se debe diversificar las 

inversiones para el mejoramiento del sistema de salud a través del 

equipamiento respectivo. Además, Oruna-Rodríguez et al. (2023), 

determinaron que en las zonas rurales es donde existe la mayor cantidad de 

necesidades, lo cual responde a la ausencia del gobierno para la prestación 

de estos servicios bajo los estándares de competitividad e inclusión.  

Es por ello que, muchos usuarios han manifestado que la atención que reciben 

por parte de la entidad hospitalaria no es adecuada debido a que se presentan 

falencias muy importantes como la ausencia de personal capacitado para 

atender las dolencias, así como tampoco cuentan con los medicamentos 

necesarios para desarrollar el tratamiento pertinente en concordancia con 

aquellos padecimientos resaltantes dentro del ámbito geográfico, es por ello 

que su insatisfacción se relaciona directamente con los factores que están 

dentro de los lineamientos para el mejoramiento continuo de los servicios a 

pesar de que los usuarios continuamente están entregando información 

acerca de sus incomodidades juntamente con las recomendaciones de mejora 

que debe ser incorporadas, las cuales lamentablemente no son tomadas en 

cuenta por lo que la insatisfacción crece continuamente porque la calidad no 

es mejorada de acuerdo a las perspectivas y obligaciones (Anticona-

Valderrama et al., 2023). 

  

Por otro lado, es preciso destacar que las instituciones de la salud muy pocas 

veces han desarrollado la integración de lineamientos tecnológicos orientados 

hacia el fortalecimiento de cada servicio, es por ello que los pacientes no ven 

mejorías respecto a la calidad de las prestaciones debido a que muchas de 
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estas tienen características antiguas y empíricas, reflejando de esta manera 

que es necesario la realización de un análisis estratégico que involucre la 

actualización de los equipos médicos juntamente con la capacitación del 

personal designado para su manipulación, de modo que se haga posible el 

fortalecimiento de las prestaciones sostenidas en la utilización de 

herramientas avanzadas, las cuales son elementales para garantizar una 

recuperación idónea juntamente con el tratamiento propicio para encontrar la 

mejoría y acrecentar las condiciones de vida, es decir, es necesario analizar 

aquellos avances tecnológicos para lograr su mejoramiento (Cornelio-Ruiz et 

al., 2023). 

 

Desde otra perspectiva, es preciso desarrollar información acerca de las 

necesidades y como satisfacer a los pacientes, de modo que los datos 

obtenidos sean elevados hacia las autoridades encargadas de tomar las 

decisiones en cuanto al modelado y perfeccionamiento de los servicios, de 

modo que se haga posible la integración de nuevas características funcionales 

que conlleven no sólo a generar una satisfacción competitiva sino también a 

crear mayores estándares de calidad para garantizar la salud idónea en los 

pacientes; dentro de ellos se destaca la orientación específica hacia el usuario 

debido a que esto permitirá la inversión de recursos en el despliegue de 

instrumentos para obtener datos relevantes, de modo que las mejoras no 

respondan a decisiones empíricas o autoritarias sino que estén sostenidas 

precisamente en las necesidades para lograr un mejor impacto positivo 

reflejado en la aceptación por el usuario acompañada de su satisfacción que 

será reflejada de diferentes formas como la transmisión de experiencias 

positivas (Eslava-Zapata et al., 2024).  

 

Dentro de este panorama, resulta imprescindible destacar la participación de 

los colaboradores y personal directivo en el mejoramiento de los servicios, 

debido a que son los encargados de velar por las actividades que están 

designadas y que forman parte del constructo que determina la calidad de las 

prestaciones, para lo cual también es necesario que las instituciones de salud 

desarrollen capacitaciones constantes para actualizar los conocimientos y las 
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destrezas, dentro de ello también el área de recursos humanos resulta 

fundamental porque hará posible la recopilación de datos acerca de las 

necesidades de capacitación para aplicar procedimientos estratégicos 

direccionados específicamente en la solución de los impases detectados 

(Moreno-Gavilanes et al., 2023).  

Aunado a este precepto, se requiere el compromiso competitivo de las 

autoridades y el personales de salud para realizar el mejoramiento de los 

servicios a través de un desempeño congruente además de la recopilación de 

información proporcionada por el usuario al momento de la atención, de modo 

que todos estos datos sean utilizados para el mejoramiento continuo además 

de la entrega de mejores posibilidades para una recuperación idónea, la cual 

además fortalecerá la imagen institucional proyectada hacia el exterior, 

generando confianza además de la satisfacción que es un factor fundamental 

(Oruna-Rodríguez et al., 2023). 

Asimismo, para Valdiviezo-Guido et al. (2023), es una responsabilidad de las 

instituciones, para lo cual deben realizar el análisis competitivo de las 

necesidades dentro del sector considerando la opinión de quienes se 

encuentran inmersos dentro de este contexto. Además, Anticona-Valderrama 

et al. (2023), manifestaron que otra estrategia es la integración de plataformas 

donde el usuario pueda realizar sus comentarios de forma objetiva para que 

estos sean tomados en cuenta para la realización de las mejoras pertinentes. 

En tanto, Cornelio-Ruiz et al. (2023), la calidad ayuda a lograr mayores 

estándares de eficiencia contemplando estos datos como elementos 

estratégicos para el rediseño de ciertos aspectos que ayudarán a simplificar 

ciertos problemas o necesidades representativas. 

  

De ese mismo modo, Oruna-Rodríguez et al. (2023), refieren que la calidad 

de servicio que brindan las entidades debe ser fundamental para que los 

usuarios se sientan capaces de confiar su vida al momento de recurrir por un 

servicio, generando una serie de recursos que conlleven a mejorar su salud, 

es así que en muchos casos se ha visto que los hospitales buscan la manera 

estratégica de contratar a personales de salud con la experiencia adecuada, 

para que puedan mantener una aceptación de la población, sin la necesidad 
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de generar algún tipo de conflicto, ya que a diario por problemas con los 

especialistas por falta de experiencia mueren las personas, causando una 

mala impresión por parte de la población que quieren acudir a dichos 

establecimientos por problemas de salud o por algún tipo de información que 

puedan resolver cada una de sus dudas. 

 

Por otro lado, Eslava-Zapata et al. (2024), sostienen que al momento de 

brindar un servicio los establecimientos de salud deben generar una buena 

atención para que los pacientes se sientan confiados ante cualquier situación 

que se presente, es por ello que se ha visto casos donde los centros 

hospitalarios no cuentan con los materiales correspondientes para llevar a 

cabo una emergencia que concierne en su momento, generando un conflicto 

ante los ojos de la ciudadanía, conllevando a que la población este 

disconforme por los servicios que no suelen aplicarse en cada establecimiento 

de salud, si bien es cierto es de vital importancia que cada entidad cuente con 

los equipos adecuados, para que puedan consignar un problema que se 

pueda presentar en el trascurso de una urgencia. 
 

Referente, a las dimensiones de la calidad del servicio, según Malpartida-

Meza et al. (2022), son las siguientes: Elementos Tangibles, son los 

elementos que tienen la característica de ser visibles al usuario, dentro de los 

cuales se encuentra el equipamiento para la atención de la salud, los espacios 

con la limpieza, entre otros. En tanto, Cornelio-Ruiz et al. (2023), manifestaron 

que el mantenimiento de aquellos elementos visibles permitirá lograr en 

desarrollo de confianza en el usuario, es por ello que se debe realizar la 

manera de fortalecer la infraestructura respectiva, con lo cual además se 

brindará la comodidad necesaria. Además, Anticona-Valderrama et al. (2023), 

destacaron que esta dimensión hace referencia también a la presentación del 

personal de salud dedicado a la atención del usuario. 

 

Confiabilidad, según Malpartida-Meza et al. (2022), es considerada como la 

capacidad que proyecta una institución para brindar servicios confiables que 

generen tranquilidad en los pacientes. Asimismo, Restrepo-Pimienta (2023), 

dentro del ámbito de la salud, la confiabilidad también está relacionada con la 
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capacidad de entregar a aquellos servicios que han sido promocionados a 

través de diversas plataformas de comunicación, así como también se 

relaciona con la capacidad de abordar procedimientos y la entrega de 

tratamientos confiables para lograr la recuperación pertinente en los 

pacientes. Por lo tanto, Yabar-Velarde et al. (2023), cuando existe 

confiabilidad, existirá mayores probabilidades de generar la satisfacción 

debido a la eliminación de la tensión entre el usuario y la organización debido 

a la incertidumbre. 

 

Capacidad de respuesta, según Malpartida-Meza et al. (2022), representa la 

atención adecuada de las necesidades del paciente utilizando el menor tiempo 

posible; también, Eslava-Zapata et al. (2024), manifestaron que el 

mejoramiento de la capacidad de respuesta obedece a diversos 

procedimientos y factores que están relacionados con la incorporación de 

mayor cantidad de materiales y equipos juntamente con los medicamentos, 

así como también se relaciona con la disponibilidad de personal médico 

capacitado para atender las emergencias de acuerdo a la cantidad de 

pacientes que se van presentando continuamente. Para ello, Bejarano-Auqui 

& Huamán-Pérez (2024), manifestaron que permitirá determinar su capacidad 

de respuesta. 

 

Seguridad, según Malpartida-Meza et al. (2022), se trata de un elemento 

intangible que se va creando a partir de indicadores visibles e invisibles que 

convergen en un mismo espacio para brindar la tranquilidad hacia el usuario, 

sobre todo cuando se trata de los aspectos de la salud donde debe existir la 

mayor confianza posible para generar una recuperación adecuada. Además, 

Moreno-Gavilanes et al. (2023), manifestaron que dentro de este aspecto es 

necesario resaltar la importancia del personal especializado y debidamente 

certificado para la intervención de los pacientes, de modo que las malas 

prácticas conllevarán a la proyección de elementos negativos que generarán 

inseguridad en el público. Además, Oruna-Rodríguez et al. (2023), la 

conservación de esta dimensión debe ser continua para lograr efectos 

positivos en los pacientes. 
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Empatía, según Malpartida-Meza et al. (2022), está relacionada directamente 

con los especialistas dedicadas a la atención de los usuarios, los cuales deben 

desempeñarse bajo lineamientos estrictos para comprender las necesidades 

de los demás poniéndose en el lugar de ellos, de modo que se pueda generar 

una comprensión competitiva para designar los servicios que ayudarán a 

solucionar esta necesidad. Además, Anticona-Valderrama et al. (2023), 

manifestaron que la empatía puede ser desarrollada a través de diversas 

formas, dentro de las cuales se encuentran las charlas y las capacitaciones 

constantes hacia el personal para que éste pueda ir desarrollando este 

comportamiento a medida que va realizando la atención al público. Asimismo, 

Valdiviezo-Guido et al. (2023), probablemente se trate de un elemento que 

continuamente se va perdiendo dentro de las instituciones de salud debido a 

que no se designa al personal adecuado con una visión humanista.  

Como hipótesis general: Existe relación significativa entre la gestión logística 

y la calidad de servicio en colaboradores del Hospital II-2 Santa Gema de 

Yurimaguas, 2024. Como también se plantean como hipótesis específicas: 

H1: El nivel de gestión logística en colaboradores del Hospital Santa Gema de 

Yurimaguas, 2024, es alto. H2: El nivel de calidad de servicio en 

colaboradores del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2024, es alto. H3: 

Existe relación entre las dimensiones de la gestión logística y la calidad de 

servicio en colaboradores del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2024. 
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II. METODOLOGÍA  

Fue de tipo básica porque fue realizado el recojo de información que fue 

desarrollada anteriormente con la cual se a bordo la comprobación de las 

hipótesis y la determinación de los aspectos necesarios de la solución del 

problema (Castro-Maldonado et al., 2022). Fue de diseño no experimental 

porque no se manipuló las variables, lo cual facilitó la recopilación de datos 

de manera transparente (Ramos-Galarza, 2020). Fue de enfoque 

cuantitativo concordante con la utilización numérica y presento resultados y 

otros valores resaltantes (Cvetkovic-Vega et al., 2021). Fue de alcance 

correlacional porque buscó principalmente la obtención de los valores 

respecto la correlación de las variables y los elementos que fueron sometidos 

al estudio (Posso-Pacheco & Lorenzo-Bertheau 2020), y fue de corte 

transversal porque se realizó la recopilación de datos en un momento preciso 

(Moreno et al., 2022). 

 

Respecto a la variable gestión logística según Mauleón (2021), fue un sistema 

muy importante dentro del proceso organizacional debido a que permitio la 

búsqueda, adquisición y transporte de los elementos para lograr el 

funcionamiento de los procesos productivos orientados hacia el usuario. En la 

definición operacional, contemplado como la convergencia de una gran 

cantidad de actividades que permitieron el abastecimiento respectivo; fue 

medido considerando la utilización de un cuestionario de escala ordinal.   

 

Además, a la variable calidad de servicio Según Malpartida-Meza et al. (2022), 

se trató de la incorporación de aquellos elementos diferenciales que 

permitieron dotar de calidad a un servicio prestado hacia el usuario, cuyos 

elementos invisibles fueron determinantes para la conclusión de una situación 

de satisfacción o insatisfacción respecto a ello.  En la definición operacional, 

fue considerado como la calidad de incorporada dentro de los servicios donde 

se logró la satisfacción competitiva en el usuario; fue medido considerando la 

utilización de un cuestionario de escala ordinal.  
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La población fue conceptualizada como aquellos elementos que fueron 

tomados en cuenta y abordaron un estudio acerca de sus características o 

comportamientos (Ojeda, 2020). Fue tomado en cuenta a 315 colaboradores. 

Fueron incluidos a los trabajadores con edades entre 18 y 65 años, aquellos 

que dieron su consentimiento informado, mientras que esos dejaron sin efecto 

a aquellos que no estuvieron de acuerdo con este procedimiento. La muestra, 

Según Ramos-Galarza (2021), se trató de la cantidad de elementos finales 

que fueron establecidos como representativos de la población para entregar 

la información requerida que alimente los resultados. La muestra fueron 173 

colaboradores, determinada a través del muestreo probabilístico aleatorio 

simple. En la unidad de análisis, fue un colaborador. 

Se empleó la técnica denominada encuesta destacada por Vizcaíno-Zúñiga 

et al. (2023) cómo eficiente y realizó la recopilación de datos de manera 

precisa  

 

Por otro lado, fue empleado el cuestionario como instrumento, para ello, en 

cuanto a la gestión logística tuvo 16 enunciados, dividido en 4 dimensiones. 

La medición se hizo en base a tres niveles: Bajo (16-37), Medio (38-59), y Alto 

(60-80). Mientras tanto para la calidad de servicio fue adaptado de Saurin y 

Pomar (2020), con 22 enunciados, dividido en 5 dimensiones. La escala 

ordinal fue de: Nunca = 1, Casi nunca = 2, A veces = 3, Casi siempre = 4, 

Siempre = 5. La medición se hizo en base a tres niveles: Bajo (22-51), Medio 

(52-81), y Alto (82-110). 

  

Para la acreditación de validez fue accedido al criterio del  juicio de cinco 

expertos con el cual se desarrolló la revisión respectiva (Hernández-González, 

2021). En caso del primer instrumento, el promedio fue 0.87 (0.87 %), para el 

segundo fue 0.86 (0.86 %), explicando una concordancia entre experto, de tal 

manera se garantiza la validez requerida. Fue comprobado la confiabilidad a 

través del alfa de Cronbach, considerando solamente aquellos valores 

mínimos de 0.7 (Veloza-Gamba, 2023). Respecto a la variable 1, se alcanzó 

un resultado de 0.969, en la variable 2, fue de 0.903. 
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En lo que corresponde a los procedimientos, primero fue enviado una solicitud 

del cual se logró el permiso, posterior a ello se adecuo la búsqueda de 

investigación en fuentes confiables considerando criterios como la fiabilidad y 

actualidad, posteriormente se abordó la estructuración de los cuestionarios 

contemplando sus dimensiones juntamente con los indicadores respectivos, 

luego se procedió con la validación y la comprobación de la confiabilidad; 

asimismo se puso en marcha la aplicación directa con la cual se recopilaron 

aquellos datos que fue registrado en el Excel generando de esta forma los 

datos que fueron tomados y obtuvo los resultados y posteriormente tomarlos 

en cuenta para la discusión, las conclusiones y recomendaciones. 

Concerniente al método de análisis de datos, fue empleado el programa SPSS 

versión 25 el mismo que facilitó la realización del procesamiento respectivo a 

través de la estadística descriptiva y estadística inferencial para el 

procesamiento de los datos, se empleó la prueba de normalidad de 

Kolmogorov-Smirnova  procediendo al uso del Rho de Spearman para las 

correlaciones. 

 

Se tomó en cuenta el cumplimiento de los siguientes principios éticos 

internacionales: beneficencia, empleando los instrumentos o estrategias que 

fueron empleadas para el mejoramiento de la competitividad institucional; no 

maleficencia, teniendo en cuenta que no se buscó la generación de problemas 

u otros conflictos que entorpecieron el desempeño óptimo institucional; 

justicia, debido a que fue abordado el respeto adecuado de los derechos de 

cada participante de forma responsable; autonomía, contemplando la 

posibilidad que tuvo el investigador para elegir el tema de acuerdo a sus 

propios criterios sin ser presionado. Consentimiento informado, permitió que 

los participantes tengan el acceso a la información acerca de los intereses y 

alcances del estudio. 
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III. RESULTADOS 

Tabla 1 

Nivel de gestión logística y sus dimensiones. 

Variable/Dimensiones Nivel Rango f % 

Gestión logística  

Bajo 16-37 32 18% 

Medio 38-59 129 75% 

Alto 60-80 12 7% 

Total   173 100% 

Nota. Cuestionario aplicado a colaboradores. 

 
Interpretación 

En la tabla 1, se evidencia que la variable gestión logística tiene un nivel bajo 

en 18 %, medio en 75 %, y alto en 7 %.Es decir que, lo que predomina en la 

variable es el nivel medio, ya que los especialistas no atienen con un interés 

primordial a la población, generando retrasos en cuanto a la disponibilidad, 

por lo que genera problemas que afectan la salud de los pacientes. 

 

Tabla 2 

Nivel de calidad de servicio y sus dimensiones. 

Variable/Dimensiones Nivel Rango f % 

Calidad de servicio  

Bajo 22-51 35 20% 

Medio 52-81 122 71% 

Alto 82-110 16 9% 

Total   173 100% 

Nota. Cuestionario aplicado a colaboradores. 

 

Interpretación 

En la tabla 2, se evidencia que la variable calidad de servicio tiene un nivel 

bajo en 20 %, medio en 71 %, y alto en 9 %. Es decir que, lo que predomina 

en la variable es el nivel medio, ya que existe una gran variedad de 

documentos que hacen que la calidad de servicio se vuelvan un problema muy 

común, retrasando así la atención respecto al abastecimiento que proveen 

hacia la población. 
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Tabla 3 

Prueba de normalidad. 

 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico gl Sig. 

Gestión logística ,140 173 ,000 

Calidad de servicio ,081 173 ,007 

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25 

 

Interpretación 

En la tabla 3, se empleó el Kolmogorov-Smirnova por ser una muestra de 173 

mayor a 50, siendo significancia o p = 0,000 y 0,007 menores 0.05, donde la 

distribución es no normal; procediendo al uso del Rho de Spearman para las 

correlaciones. 
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3.1. Analizar la relación entre las dimensiones de la gestión logística y la calidad de servicio en colaboradores del 

Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2024. 

Tabla 4 

Relación entre las dimensiones de la gestión logística y la calidad de servicio. 

 

Gestión de 

compras 

Gestión de 

almacenamiento Almacenamiento Distribución 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Gestión de 

compras 

Coeficiente de correlación 1,000 ,785** ,478** ,113 ,959** 

Sig. (bilateral) . ,000 ,000 ,139 ,000 

N 173 173 173 173 173 

Gestión de 

almacenamiento 

Coeficiente de correlación ,785** 1,000 ,701** ,591** ,903** 

Sig. (bilateral) ,000 . ,000 ,000 ,000 

N 173 173 173 173 173 

Almacenamiento Coeficiente de correlación ,478** ,701** 1,000 ,538** ,604** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 . ,000 ,000 

N 173 173 173 173 173 

Distribución Coeficiente de correlación ,113 ,591** ,538** 1,000 ,700** 

Sig. (bilateral) ,139 ,000 ,000 . ,000 

N 173 173 173 173 173 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de correlación ,959** ,903** ,604** ,700** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 . 

N 173 173 173 173 173 

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25
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Interpretación 

En la tabla 4, se evidencia que existe relación positiva moderada, alta, muy 

alta y significativa entre las dimensiones de la gestión logística y la calidad de 

servicio, con un Rho de Spearman fue 0.604, 0,700, 0,903, 0,959 y un p-valor 

de 0,000 (p-valor ≤ 0.01), aceptando así la hipótesis de la investigación. 

 

3.2. Determinar la relación entre la gestión logística y la calidad de servicio 

en colaboradores del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2024. 

Tabla 5 

Relación entre la gestión logística y la calidad de servicio. 

 

Gestión 

logística 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

logística 

Coeficiente de correlación 1,000 ,803** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 173 173 

Calidad de 

servicio 

Coeficiente de correlación ,803** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 173 173 

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25 

  

Interpretación 

En la tabla 5, se evidencia que existe relación positiva alta y significativa entre 

la gestión logística y la calidad de servicio en colaboradores del Hospital Santa 

Gema de Yurimaguas, 2024, con un Rho de Spearman de 0.803, y un p-valor 

de 0,000 (p-valor ≤ 0.01), aceptando así la hipótesis de la investigación. 

 

 

 

 

 

 

 



23 
 

 

Nota: Elaboración propia a partir de las puntuaciones de la base de datos. 

 

  

y = 1,3172x + 2,2257
R² = 0,6448
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Interpretación 

El coeficiente determinación (R2= 0.6448), indica que la calidad de servicio 

depende en 64,48 % de la gestión logística. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. Gráfico de dispersión entre la gestión logística y la calidad de 

servicio. 
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IV. DISCUSIÓN  

Se expuso que el nivel de gestión logística es medio en 75 %, ya que los 

especialistas no atienen con un interés primordial a la población, generando 

retrasos en cuanto a la disponibilidad, por lo que genera problemas que 

afectan la salud de los pacientes. Lo descrito coinciden con la teoría en base 

al comportamiento de Lewin, según Rosales-Namicela (2021), establece la 

importancia de abordar un proceso logístico competitivo donde se considere 

a la optimización de la mayor cantidad de beneficios posibles. Por ende, el 

comportamiento de los especialistas es fundamental para los pacientes para 

que se sientan satisfechos, y así generen un mayor progreso en cuanto a los 

procesos logísticos.  

 

En función a lo anterior, se destaca que es necesario que la institución priorice 

aquellas actividades de capacitación a los especialistas encargados de la 

gestión logística de modo que no solamente eleven sus conocimientos para 

abordar las actividades correspondientes sino que también mejoren su interés 

debido a que gran parte de estos factores está relacionado directamente con 

la manera en cómo se afrontan las acciones logísticas para proveer a las 

instituciones de los recursos pertinentes para satisfacer las necesidades, 

además, es imprescindible tomar en cuenta la función descentralizada de la 

entidad en aquellas locaciones fuera de la urbanización para brindar los 

servicios hacia los ciudadanos que están en lugares alejados y con pocos 

recursos sin generar el abandono que por mucho tiempo estuco visto como 

un problema consecuente que ha impedido la cobertura competitiva y la 

inclusión social de acuerdo a los parámetros. 

 

Bajo esta misma lógica coincide con Albarracín-Vanoy (2023), donde resalta 

que son muy importantes y a la vez fundamentales en el proceso productivo 

organizacional, es por ello la importancia de incorporar el personal capacitado 

que tenga los conocimientos adecuados que permitan el desarrollo de un 

adecuado planeamiento logístico donde se distribuye no solamente los 

materiales para el almacenamiento correcto, sino que también puedan 

desarrollar las actividades de selección de proveedores y el transporte 
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respectivo para garantizar la calidad. Es así como el estado se centra en 

mejorar los procesos de cada actividad aplicada para el bienestar de los 

pacientes, para que con ello garanticen una mejor gestión dentro de cada 

establecimiento de salud.  

 

Además, coincide con Ramírez-Quintero et al. (2020), dentro del ámbito de la 

salud la gestión logística juega un papel protagónico debido a que se trata 

también de la adquisición de los medicamentos que permitirán el 

abastecimiento de los centros de atención para que el ciudadano o los 

pacientes puedan realizar la atención respectiva y solucionar sus problemas 

emergentes relacionados con la salud, es decir, se encarga principalmente de 

dotar los materiales y medicamentos requeridos. Es así como dentro de un 

establecimiento requieren la atención necesaria para que mantengan la 

confianza al momento de recurrir a dicho centro hospitalario, buscando la 

mejoría de cada tipo de enfermedad presentada.  

  

Por consiguiente, el nivel de calidad de servicio es medio en 71 %, ya que 

existe una gran variedad de documentos que hacen que la calidad de servicio 

se vuelvan un problema muy común, retrasando así la atención respecto al 

abastecimiento que proveen hacia la población. Concordante con la teoría de 

la calidad, según Rodríguez-Carrasco et al. (2023), sostiene principalmente 

que la calidad es un factor fundamental dentro de los servicios a pesar de 

tratarse de cuestiones intangibles donde la percepción del usuario 

generalmente tiende a ser llevado por la intuición y las experiencias 

anteriores. Es por ello que los servicios de los especialistas son acordes a los 

beneficios de la población, para que muestren el interés correspondiente de 

acudir nuevamente a dicha entidad.  

 

Es por ello que, se resalta que gran parte de la insatisfacción de los usuarios 

está relacionado con la ausencia de competitividad por parte de las 

instituciones para abordar las labores orientadas hacia el mejoramiento de los 

aspectos intangibles, dentro del cual se encuentra el análisis de las 

funcionalidad de los servicios por lo que muchas veces esto no se ajustan a 
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los requerimientos y tampoco brindan soluciones idóneas; es por ello que 

constantemente están compartiendo información concordante con su 

insatisfacción los cuales pueden ser empleados como elemento de mejora y 

el sostenimiento de las acciones estratégicas e implementadas internamente, 

es decir, existen diversas maneras de mejorar el nivel de satisfacción, sin 

embargo las organizaciones deben abordar sus responsabilidades con mayor 

responsabilidad y compromiso considerando el enfoque hacia los usuarios 

como el factor estratégico para encaminar el direccionamiento de los recursos. 

 

Por ende, coincide con Asencio-García et al. (2023), se debe tomar en cuenta 

no solamente los aspectos de calidad en cuanto al servicio, sino que también 

se debe realizar el mejoramiento continuo de aquellos aspectos tangibles que 

son fundamentales para la prestación de un servicio competitivo donde el 

ciudadano o paciente se sienta cómodo y seguro, así como también se 

requiere la articulación de esfuerzos de la alta dirección para que permita la 

atención de una mayor cantidad de padecimientos, también se requiere la 

designación de personal capacitado y el equipamiento respectivo.  

 

De ese mismo modo, coincide con Moreno-Gavilanes et al. (2023), destacaron 

que no solamente se debe realizar la inversión en el mejoramiento de 

carreteras u otros aspectos infraestructurales del país, sino que también se 

debe diversificar las inversiones para el mejoramiento del sistema de salud a 

través del equipamiento respectivo. Es por ello que el estado debe centrase 

en mejorar la infraestructura de cada centro hospitalario, implementándose en 

los materiales que requieren ante cualquier emergencia que se da a diario, 

mejorando el visón de la ciudadanía para su cuidado adecuado. 

Seguidamente, uno de los retos de los organismos en proporcionar al cliente 

un buen servicio acorde a las exigencias, a fin de poder ver la satisfacción 

necesaria y así contribuir con la buena atención brindada; en tanto, es 

importarme la toma acciones estrategias para poder mantener una buena 

viabilidad acorde al cumplimiento de las metas, de tal manera se logre ver 

contemplada un mayor nivel de crecimiento económico dentro de la estructura 

organizacional. Además, cabe precisar que existen diversos modelos al cual 
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muchas de las entidades se han basado a fin de poder mantener un 

posicionamiento dentro del mercado; sin embargo, la fata de recursos es un 

problema que perjudica todo este proceso, ante esta situación las 

organizaciones buscan mejorar su desarrollo a través de estrategias para 

medir los servicios.  

 

Por lo tanto, existe relación positiva moderada, alta, muy alta y significativa 

entre las dimensiones de la gestión logística y la calidad de servicio. 

Coincidiendo con la teoría de la dependencia de la trayectoria, según Balza-

Franco y Cardona-Arbelaez (2020), especifica la importancia de abordar 

adecuadamente la logística debido a que cada una de ellas están 

interconectadas y representan una posibilidad para el mejoramiento de los 

resultados a través de la adquisición de los recursos y el posterior 

almacenamiento. Es por ello la trayectoria que tienen los especialistas en 

salud es fundamental para que lleven un proceso adecuado de logística y así 

puedan brindar un servicio de calidad. Asimismo, se debe tomar en cuenta el 

concomimiento de los profesionales para poder atender ante cualquier 

emergencia que se pueda producir durante sus funciones efectuadas.  

 

Consecuentemente, se destaca que la identificación de todos los elementos y 

etapas involucradas dentro de la gestión logística deben ser abordados con 

responsabilidad debido a que todo ello forma parte de las posibilidades para 

generar el mejoramiento de la satisfacción en el público tomando en cuenta 

que todos los factores están vinculados estrechamente, es por ello que la labor 

del encargado de la gestión logística debe ser monitoreada constantemente 

para garantizar el cumplimiento idóneo de las disposiciones, haciendo posible 

que el almacenamiento juntamente con las etapas complementarias sean 

realizadas con transparencia y responsabilidad para lograr no solamente la 

idoneidad en la recepción sino también en la colocación en los espacios 

adecuados para preservar la calidad y no generar deterioro que 

posteriormente también se convierte en pérdidas organizacionales debido a 

que estos elementos deben ser reemplazados porque pueden generar 
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afecciones al proceso productivo, la misma que durante los últimos tiempos 

ha venido siendo materia de investigación y objeto de conflictos sociales. 

 

Por consiguiente, coincide con Castillo-Dominguez et al. (2022), que una gran 

cantidad de empresas requieren de un rediseño respecto al proceso logístico 

que vienen desarrollando debido a la obsolescencia de sus estrategias y 

herramientas utilizadas, las cuales no permiten la actualización 

correspondiente para generar actividades competitivas de acuerdo a los 

requerimientos del mercado y los nuevos avances dentro de este campo, es 

por ello que la integración de los sistemas automatizados permitirá no 

solamente la reducción del tiempo para la adquisición de los materiales, sino 

que también ayudará a mejorar la eficiencia en el registro de los elementos 

que son almacenados, entre otros que permitirán reducir las pérdidas y 

acrecentar la calidad. Es así que en muchos centros de salud no existe una 

buena gestión logística lo que causa es brindar una mala información y por 

ende ofrecen un mal servicio.  

 

Por ello, coincide con Cornelio-Ruiz et al. (2023), se deben lograr mayores 

estándares de eficiencia contemplando estos datos como elementos 

estratégicos para el rediseño de ciertos aspectos que ayudarán a simplificar 

ciertos problemas o necesidades representativas. Es por ello que la calidad 

de servicio ayuda a que un establecimiento mejore en lo que es la logística, 

porque mantienen un control adecuado de cada actividad que va ser realizado 

con el fin de beneficiar a la población en cuanto a su cuidado de su salud, 

conllevando a generar soluciones ante cualquier tipo de problemas que se dan 

dentro de dicho centro médico.  

 

Por otro lado, existe relación positiva alta y significativa entre la gestión 

logística y la calidad de servicio en colaboradores, estos resultados indican 

que ha mayor gestión logística mayor será la calidad de servicio dentro de los 

establecimientos. Concordando con la teoría sobre la calidad, según Diaz-

Muñoz y Salazar-Duque (2021), manifestaron que estas teorías surgieron en 

el siglo XX sobre todo cuando inició el auge de la competitividad por parte de 
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las organizaciones y empresas, por lo que estas teorías ayudaron a mejorar 

los aspectos de calidad para lograr la diferenciación. Asimismo, está la teoría 

Per-C, según Lazaro-Guerrero et al. (2022), sostiene las bases fundamentales 

para la realización de la elección acerca del lugar donde se realizará el 

almacenamiento de los materiales. Es así como se inició una buena logística 

manteniendo una calidad de servicio adecuado, ya que con ello generan 

beneficios tanto personal como profesionalmente en cuanto a ganar 

experiencias de cada actividad que suelen realizar cada especialista en salud.  

 

Por consiguiente, coinciden con Huamán-Romaní et al. (2023), uno de los 

factores fundamentales a tener en cuenta dentro del fortalecimiento del 

proceso institucional para brindar mejores servicios de salud al usuario, es el 

mejor amiento de la calidad de forma continua a través de la actualización del 

equipamiento empleado así como la capacitación del profesional médico para 

lograr una intervención oportuna y de calidad, es por ello que destaca la 

participación de la alta dirección juntamente con los encargados de 

administrar los recursos para trabajar en sintonía para la realización de los 

requerimientos respectivos y los trámites que involucra la adquisición de 

nuevos materiales o herramientas para fortalecer la calidad de las 

prestaciones. Es así como los factores son claves para mantener una calidad 

de servicio adecuado, para que existan una buena gestión en cuanto al control 

de los pacientes que recurren constantemente a dicho establecimiento de 

salud.  

 

Dentro de este aspecto, resulta importante resaltar que muchas instituciones 

no están abordando las actividades vinculadas con la gestión de la logística 

de acuerdo a los lineamientos establecidos dentro del marco estatal, lo cual 

precisamente se debe a factores que involucra a la responsabilidad asumida 

por parte de los directivos, los cuales no solamente obvian las acciones de 

planificación de las etapas de este proceso sino que también no cumplen con 

la integración de los procedimientos de fiscalización para garantizar que los 

requerimientos sean obtenidos de forma específica cumpliendo los 

estándares de calidad y los medios de transporte adecuados para no afectar 
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la calidad al momento de ingresar a los almacenes, el mejoramiento de la 

competitividad en cuanto a la realización de las actividades logísticas permite 

generar la satisfacción adecuada en los usuarios debido a que el 

procesamiento de los materiales obtenidos generarán mayor calidad. 

 

De esa manera coincide con Trigoso-Vergaray et al. (2023), manifestaron que 

la importancia del proceso logístico juntamente con las actividades de gestión 

radica en que permite a las organizaciones a abordar el proceso de 

abastecimiento de forma anticipada a través de la búsqueda de los materiales 

u otros elementos considerando las características o requerimientos técnicos 

específicos. Es así como cada proceso logístico involucra una buena gestión 

en cuanto a ofrecer un servicio correspondiente hacia las personas que 

requieran de un trato especial. Asimismo, la gestión de logística abarca un 

sinnúmero de procesos que ayudan a determinar posibles situaciones de 

riesgos o problemas que se puedan dar durante la entrega de las mercancías; 

por lo tanto, es necesario tomar en cuenta estrategias que ayuden a contribuir 

con buenos resultados para la entidad, a fin de poder ver una mejora en la 

distribución efectuada a cargo de los altos directivos. Por otro lado, la 

capacitación juega un rol fundamental dentro del proceso de desarrollo y 

envíos de los productos, ya que cada miembro debe tener la capacidad 

necesaria para poder afrontar ante cualquier tipo de circunstancia entorno al 

transporte de las mercancías; es por ello que, muchos de los colaboradores 

tienen el conocimiento necesario para poder efectuar una buena operación 

durante todo el despecho. 
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V. CONCLUSIONES  

 

Existe relación positiva alta y significativa entre la gestión logística y la calidad de 

servicio en colaboradores del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2024, con un 

Rho de Spearman de 0.803, y un p-valor de 0,000 (p-valor ≤ 0.01), además, indica 

que la calidad de servicio depende en 64,48 % de la gestión logística. 

 

El nivel de gestión logística es medio en 75 %, ya que los especialistas no atienen 

con un interés primordial a la población, generando retrasos en cuanto a la 

disponibilidad, por lo que genera problemas que afectan la salud de los pacientes.  

 

El nivel de calidad de servicio es medio en 71 %, ya que existe una gran variedad 

de documentos que hacen que la calidad de servicio se vuelvan un problema muy 

común, retrasando así la atención respecto al abastecimiento que proveen hacia la 

población.  

 

Existe relación positiva moderada, alta, muy alta y significativa entre las 

dimensiones de la gestión logística y la calidad de servicio, con un coeficiente de 

correlación Rho de Spearman de 0.604, 0,700, 0,903, 0,959 y un p-valor de 0,000 

(p-valor ≤ 0.01).  
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VI. RECOMENDACIONES  

 

Al director del Hospital II- 2 Santa gema de Yurimaguas, contar con una adecuada 

infraestructura, con señalizaciones adecuadas que permita garantizar la demanda 

en las prestaciones de salud con el objetivo de brindar comodidad al usuario 

durante su proceso de atención.  

Al jefe del área de abastecimiento, mejorar el proceso de gestión logística con una 

oportuna adquisición de bienes y servicios que permita al colaborador contar con 

todas las herramientas necesarias para que brinde una adecuada calidad de 

servicio hacia al ciudadano.  

Al jefe del área de abastecimiento, mayor adquisición de los medicamentos que 

permitirán el abastecimiento de los centros de atención para que el ciudadano o los 

pacientes puedan realizar la atención respectiva y solucionar sus problemas 

emergentes relacionados con la salud dotándoles de manera oportuna los 

medicamentos requeridos. 

 

Al jefe del área de personal, incorporar personal idóneo con alta experiencia y 

conocimiento de sus funciones lo que ayudará a la disminución de los errores 

evitando pérdidas económicas para la organización con una mejoría de la calidad 

en los servicios prestados, además de ccontar con personal capacitado y 

debidamente certificado para la intervención de los pacientes. 
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Anexo 1: Matriz de operacionalización de las variables 

Título: Gestión logística y calidad de servicio en colaboradores del Hospital II-2 Santa Gema de Yurimaguas, 2024 

Variables de 
estudio 

Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 
medición 

Gestión 
Logística 

Es el proceso de 
ordenamiento 
para la 
administración de 
bienes y 
servicios.  
Será medida a 
través de un 
cuestionario. 

Gestión de compras 
Requerimientos  
Pedidos entregados a tiempo 

Ordinal 

Gestión de 
abastecimiento 

Normativas 
Políticas 
Plan anual de contrataciones  

Almacenamiento 
Control de existencias 
Zonas de almacenamiento 

Distribución 
Entradas al almacén 
responsabilidad 
Cumplimiento de metas 

Calidad de 
servicio 

Es percibida por los clientes y 
depende de ella para tomar 
decisiones, entre expectativas de 
los consumidores y las 
percepciones sobre el resultado 
obtenido al adquirir el servicio. 
Percepción del cliente es decir el 
valor del servicio ofrecido y las 
expectativas del cliente define lo 
que se espera sea el servicio, 
(Malpartida-Meza et al., 2022). 

Es el resultado del 
servicio prestado 
desde la 
percepción del 
usuario. Será 
medida a través 
de un 
cuestionario. 

Elementos 
Tangibles 

Ambiente 
Equipos 
Apariencia 
Identificación del personal 

Ordinal 

Confiabilidad 

Cumplimiento de promesas 
Predisposición 
Eficiencia del personal 
Tiempo 
Disminución de errores 

Capacidad 
de respuesta 

Servicio ágil 
Información 
Tiempo de respuesta 
Cambios 

Seguridad 

Amabilidad 
Confianza 
Capacidad de la organización 
Conocimiento de los procedimientos 

Empatía 

Comunicación amable 
Atención personalizada 
Comprensión de necesidades 
Trato amable 
Explicación de los servicios 

Es un sistema logístico 
Administrativo del flujo de los 
materiales como también de la 
información, tales como los 
movimientos, almacenamiento 
eficiente de datos, bienes y 
servicios. El objetivo dentro de un 
sistema de logística consiste 
gestionar las compras y 
abastecimiento, los inventarios y la 
distribución y almacenamiento, 
entregando al cliente final con un 
nivel óptimo de servicio y calidad, 
(Mauleón, 2021) 



 
 

Anexo 03: Matriz de consistencia 

Gestión logística y calidad de servicio en colaboradores del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2024 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumentos  

Problema General 

 
¿Cuál es la relación de la gestión logística y 
la calidad de servicio en colaboradores del 
Hospital II-2 Santa Gema de Yurimaguas, 
2024? 
Problemas Específicos 

¿Cuál es el nivel de gestión logística en 
colaboradores del Hospital II-2 Santa Gema 
de Yurimaguas, 2024?  
¿Cuál es el nivel de calidad de servicio en 
colaboradores del Hospital II-2 Santa Gema 
de Yurimaguas, 2024? 
¿Cuál es la relación entre las dimensiones 
entre la gestión logística y la calidad de 
servicio en colaboradores del Hospital II-2 
Santa Gema de Yurimaguas, 2024? 

Objetivo General 

 
Determinar la relación de la gestión 
logística y la calidad de servicio en 
colaboradores del Hospital II-2 Santa 
Gema de Yurimaguas, 2024. 
 
Objetivos Específicos 

Identificar el nivel de gestión logística en 
colaboradores del Hospital II-2 Santa 
Gema de Yurimaguas, 2024.  
Identificar el nivel de calidad de servicio 
en colaboradores del Hospital II-2 Santa 
Gema de Yurimaguas, 2024.  
Analizar la relación entre las dimensiones 
de la gestión logística y la calidad de 
servicio en colaboradores del Hospital II-2 
Santa Gema de Yurimaguas, 2024. 

Hipótesis General 

 
Hi. Existe relación significativa entre la gestión logística y 
la calidad de servicio en colaboradores del Hospital II-2 
Santa Gema de Yurimaguas, 2024. 
Hipótesis Específicas 

H1: El nivel de gestión logística en colaboradores del 
Hospital II-2 Santa Gema de Yurimaguas, 2024, es alto.  
H2: El nivel de calidad de servicio en colaboradores del 
Hospital II-2 Santa Gema de Yurimaguas, 2024, es alto.  
H3: Existe relación entre las dimensiones de la gestión 
logística y la calidad de servicio en colaboradores del 
Hospital II-2 Santa Gema de Yurimaguas, 2024. 

 
 
 

Técnica 

Encuesta 
 
 
 
 
 
 
 
 

Instrumentos 
 

(2) 
Cuestionarios 

 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones  
 

El estudio de investigación es de tipo básica, 
no experimental, correlacional, con enfoque 
cuantitativo y corte transversal. 
 
                                                      V1 
Esquema:                                     
                                       M               r                     
Donde:                                             
M=  
V1= Gestión Logística  
V2= Calidad de servicio 
r= Relación 

Población:  

 
Estar compuesta por 315 colaboradores.  
 
Muestra:  

Estar compuesta por 173 colaboradores  

 

Variables Dimensiones  

Gestión Logística 

Gestión de compras 

Gestión de abastecimiento 

Almacenamiento 

Distribución 

Calidad de servicio 

Elementos 
Tangibles 

Confiabilidad 

Capacidad 
de respuesta 

Seguridad 

Empatía 



 
 

Anexo 3: Instrumentos de recolección de datos 

Variable: Gestión logística  

Datos generales: 

N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

Estimado (a) amigo (a) a continuación se le presenta un conjunto de preguntas que 

debe responder de acuerdo a su percepción o vivencia, las cuales serán utilizadas 

en un proceso de investigación, que tiene como finalidad identificar el nivel de 

gestión logística.  

Instrucciones: 

Marque con una X la opción acorde a lo que piensa, para cada una de las 

siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o 

falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciación personal, 

además, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará 

confidencialidad. Por último, considere la siguiente escala de medición:  

 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre  

1 2 3 4 5 

 

N° ÍTEMS  Criterios 

Gestión de compras 1 2 3 4 5 

01 
Los requerimientos de las áreas usuarias son 

oportunas. 
     

02 

se consigna información adecuada 

(Especificaciones técnicas) en los 

requerimientos  

     

03 
Se entrega a tiempo los pedidos de las áreas 

usuarias  
     

04 
Los pedidos están de acuerdo a las 

características solicitadas por las áreas usuarias 
     

Gestión de almacenamiento 



 
 

05 
Se cumple a cabalidad las normativas en temas 

de contrataciones 
     

06 

El personal responsable aplica en las 

contrataciones las normativas vigentes de 

contrataciones 

     

07 

Las políticas internas laborales en temas 

logísticos facilitan el cumplimiento de los objetivos 

Institucionales. 

     

08 
El abastecimiento se hace acorde a plan anual 

de contrataciones  
     

Almacenamiento 

09 
Existe un adecuado control de las existencias de 

bienes requeridos 
     

10 
Se cuenta con un sistema para el registro de las 

existencias 
     

11 
Se cuenta con una adecuado espacio para 

almacenamiento de las adquisiciones  
     

12 

Se cuenta con una adecuada gestión de almacén 

para una oportuna distribución de las 

adquisiciones  

     

Distribución 

13 
Considera accesible los almacenes de la 

institución 
     

14 
Se tiene un responsable conocedor de la 

distribución interna de un almacén 
     

15 

Considera que una adecuada distribución de los 

bienes o servicios permiten cumplir las metas de 

manera eficiente  

     

16 Se cumple las metas en el tiempo establecido       

 

 



 
 

Variable: Calidad de servicio  

Datos generales: 

N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

Estimado (a) amigo (a) a continuación se le presenta un conjunto de preguntas que 

debe responder de acuerdo a su percepción o vivencia, las cuales serán utilizadas 

en un proceso de investigación, que tiene como finalidad identificar el nivel de 

calidad de servicio.  

Instrucciones: 

Marque con una X la opción acorde a lo que piensa, para cada una de las 

siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o 

falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciación personal, 

además, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará 

confidencialidad. Por último, considere la siguiente escala de medición:  

 

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre  

1 2 3 4 5 

 

N° ÍTEMS  Criterios 

Elementos tangibles 1 2 3 4 5 

01 
La entidad cuenta con un ambiente moderno para 
ofrecer un buen servicio hacia el usuario. 

     

02 
Cuenta con unidades de ambulancia en buenas 
condiciones y modernas. 

     

03 
Considera usted que el personal de la entidad 
muestra una buena apariencia. 

     

04 
El personal de la entidad se encuentra 
adecuadamente identificados (uniforme, fotocheck, 
entre otros) 

     

Confiabilidad 

05 
La entidad cuándo promete hacer algo en un cierto 
tiempo lo cumple. 

     

06 
Usted cuando ha tenido algún problema la entidad 
le ha mostrado un sincero interés por solucionarlo. 

     

07 
El personal de la entidad desempeña el servicio 
correcto. 

     

08 
El personal de esta entidad concluye el servicio en 
el tiempo esperado. 

     

09 La entidad trata de entregar un servicio sin errores.      



 
 

Capacidad de respuesta 

10 
Los empleados ofrecen un servicio ágil y adecuado 
como se espera. 

     

11 
Los empleados informan previamente todas las 
condiciones del servicio. 

     

12 
Los empleados toman el tiempo necesario para 
responder a sus preguntas. 

     

13 
Los empleados comunican oportunamente 
cualquier cambio. 

     

Seguridad 

14 
El personal que presta el servicio en la entidad es 
siempre amable con usted. 

     

15 El personal de la entidad le inspira confianza.      

16 
Usted confía en la entidad para atender sus 
necesidades de salud. 

     

17 
El personal de esta entidad conoce los 
procedimientos administrativos para la 
documentación en la atención. 

     

Empatía 

18 Los empleados le reciben con amabilidad.      

19 
La atención e información que recibe es 
personalizada. 

     

20 
Las necesidades específicas presentadas son 
comprendidas por los empleados. 

     

21 
El trato en el servicio se da con cierta amabilidad y 
sonrisa. 

     

22 
Se genera una adecuada explicación de lo que la 
entidad le ofrece como servicio. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

ANEXO 4: Ficha de validación de los instrumentos para la recolección de 

datos 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Anexo 5: Índice de la V de Aiken 

Variable 1 

  SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

  J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

P2 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

P3 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

P4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

D2 

P5 4 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 4 5 4 5 

P6 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

P7 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 

P8 4 4 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 

D3 

P9 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

P10 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 

P11 4 5 5 3 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 

P12 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 

D4 

P13 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

P14 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

P15 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

P16 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

 

  SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

DIMENSIONES V Li Ls V Li Ls V Li Ls V Li Ls 

D1 0,88 0,67 0,96 0,86 0,65 0,95 0,88 0,67 0,96 0,88 0,67 0,96 

D2 0,86 0,65 0,95 0,88 0,67 0,96 0,88 0,67 0,96 0,88 0,67 0,96 

D3 0,84 0,63 0,94 0,86 0,65 0,95 0,85 0,64 0,95 0,85 0,64 0,95 

D4 0,86 0,65 0,95 0,86 0,65 0,95 0,88 0,67 0,96 0,88 0,67 0,96 

 

Instrumento por 
Criterio 

0,86 0,65 0,95 0,87 0,66 0,96 0,87 0,66 0,96 0,87 0,66 0,96 

Instrumento  Global 0,87 0,66 0,96          

 

V de Ayken  0,87 

 

 

 

 

 

 



 
 

 

Variable 2 

 

  SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

  J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

P2 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

P3 3 5 5 4 5 3 5 5 4 5 4 5 5 4 5 3 5 5 4 5 

P4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

D2 

P5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 

P6 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

P7 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 

P8 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

P9 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

D3 

P10 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

P11 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 

P12 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

P13 4 4 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 4 

D4 

P14 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

P15 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 

P16 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

P17 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

D5 

P18 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 

P19 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

P20 4 4 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

P21 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

P22 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 

 

  SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

DIMENSIONES V Li Ls V Li Ls V Li Ls V Li Ls 

D1 0,86 0,65 0,95 0,86 0,65 0,95 0,88 0,67 0,96 0,86 0,65 0,95 

D2 0,84 0,63 0,94 0,85 0,64 0,95 0,85 0,64 0,95 0,86 0,65 0,95 

D3 0,88 0,67 0,96 0,88 0,67 0,96 0,89 0,68 0,97 0,88 0,67 0,96 

D4 0,88 0,67 0,96 0,88 0,67 0,96 0,86 0,65 0,95 0,88 0,67 0,96 

D5 0,86 0,65 0,95 0,85 0,64 0,95 0,86 0,65 0,95 0,86 0,65 0,95 

 

Instrumento por 
Criterio 

0,86 0,65 0,95 0,86 0,65 0,95 0,87 0,66 0,96 0,87 0,66 0,96 

Instrumento  Global 0,86 0,66 0,95          

 

V de Ayken  0,86 

 



 
 

Anexo 6: Resultados del análisis de consistencia interna 

Análisis de confiabilidad de Gestión Logística 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,969 16 

 

Análisis de confiabilidad de Calidad de servicio 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,903 22 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 7: Consentimiento informado 

  



 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

Anexo 8: Reporte de similitud en software turnitin  

 

 



 
 

Anexo 9: Base de datos estadísticos de la muestra piloto 

V1: Gestión Logística 

Nº p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 TOTAL 

1 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 74 

2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 67 

3 3 2 2 4 3 3 2 3 2 3 2 4 3 2 3 4 45 

4 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 5 40 

5 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 2 3 4 3 55 

6 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 4 31 

7 2 3 3 3 2 1 2 2 2 2 3 3 2 2 2 5 39 

8 3 3 3 4 3 1 3 2 2 3 3 4 4 4 3 5 50 

9 1 1 1 1 1 3 2 4 4 1 1 1 2 2 1 5 31 

10 1 2 2 2 1 4 3 1 3 1 2 2 2 1 1 5 33 

11 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 5 56 

12 2 3 3 3 2 3 3 5 3 2 3 3 2 2 2 4 45 

13 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 53 

14 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 18 

15 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1 2 2 2 1 1 2 25 

16 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 54 

17 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 26 

18 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 60 

19 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 42 

20 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 5 65 

 

 

 



 
 

V2: Calidad de servicio 

Nº p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 p17 p18 p19 p20 p21 p22 TOTAL 

1 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 2 2 3 3 3 2 76 

2 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 4 4 4 1 3 4 4 74 

3 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 5 5 4 4 1 5 5 4 50 

4 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2 5 4 4 4 4 5 4 4 56 

5 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 2 3 2 2 4 2 3 2 68 

6 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 2 2 3 3 4 2 2 3 45 

7 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 82 

8 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 51 

9 4 4 5 3 3 4 4 4 1 3 4 4 4 4 2 2 3 3 3 2 2 3 71 

10 5 4 5 4 5 5 4 4 1 5 5 4 5 4 4 3 3 3 4 4 3 3 87 

11 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 2 1 1 1 1 2 1 1 69 

12 3 2 4 3 2 3 2 2 4 2 3 2 3 2 1 1 2 2 2 1 1 2 49 

13 2 3 2 2 2 2 3 3 4 2 2 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 4 62 

14 4 3 4 2 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 2 2 3 3 3 2 2 3 67 

15 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 4 3 3 3 4 4 3 3 52 

16 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 2 1 1 1 1 2 1 1 45 

17 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 1 1 2 2 2 1 1 2 59 

18 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 3 3 4 4 3 3 3 4 44 

19 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 1 2 36 

20 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 80 

 

 

 

 



 
 

Anexo 10 Base de daros estadísticos de la investigación 

V1: Gestión Logística 

 Gestión logística   

 Gestión de compras 
Gestión de 

almacenamiento Almacenamiento Distribución  

Nº p1 p2 p3 p4 ST p5 p6 p7 p8 ST p9 p10 p11 p12 ST p13 p14 p15 p16 ST TOTAL 

1 4 4 5 5 18 4 5 4 4 17 4 5 5 4 18 5 5 4 5 19 72 

2 5 4 5 4 18 4 4 5 4 17 4 5 4 4 17 5 4 4 4 17 69 

3 4 4 4 3 15 2 4 4 4 14 4 4 3 2 13 2 3 2 4 11 53 

4 3 2 4 2 11 3 2 3 2 10 2 4 2 3 11 2 2 3 2 9 41 

5 2 3 2 4 11 3 4 2 3 12 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 51 

6 4 3 4 2 13 2 1 4 3 10 3 4 2 2 11 2 2 2 1 7 41 

7 2 2 1 2 7 3 3 2 2 10 2 1 1 2 6 2 2 3 3 10 33 

8 2 3 3 3 11 3 4 2 3 12 3 3 1 3 10 4 3 3 4 14 47 

9 1 2 2 1 6 1 1 1 2 5 2 2 3 2 9 2 1 1 1 5 25 

10 4 4 4 1 13 2 2 4 4 12 4 4 4 3 15 1 1 2 2 6 46 

11 3 2 3 3 11 4 3 3 2 12 2 3 4 4 13 3 3 4 3 13 49 

12 4 4 5 2 15 3 3 4 4 14 4 1 3 3 11 2 2 3 3 10 50 

13 5 4 5 3 17 3 4 5 4 16 4 1 3 3 11 4 3 3 4 14 58 

14 4 4 4 1 13 1 1 4 4 10 4 4 1 1 10 2 1 1 1 5 38 

15 3 2 4 1 10 2 2 3 2 9 2 4 1 2 9 1 1 2 2 6 34 

16 2 3 2 3 10 4 3 2 3 12 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 49 

17 4 3 4 1 12 2 2 4 3 11 3 4 1 2 10 2 1 2 2 7 40 

18 2 2 1 3 8 2 3 2 2 9 2 1 3 3 9 3 2 2 3 10 36 

19 2 3 3 3 11 3 3 2 3 11 3 3 4 3 13 3 4 3 3 13 48 

20 3 3 4 1 11 1 1 3 3 8 3 4 1 1 9 1 2 1 1 5 33 

21 1 1 1 2 5 1 2 1 1 5 1 1 2 1 5 2 1 1 2 6 21 

22 1 2 2 4 9 3 4 1 2 10 2 2 3 3 10 4 3 3 4 14 43 



 
 

23 3 4 3 2 12 1 2 3 4 10 4 3 2 1 10 2 2 1 2 7 39 

24 2 3 3 4 12 4 4 2 3 13 3 3 4 4 14 4 4 4 4 16 55 

25 3 3 4 2 12 3 2 3 3 11 3 4 3 3 13 2 3 3 2 10 46 

26 1 1 1 4 7 4 4 1 1 10 1 1 5 4 11 4 3 4 4 15 43 

27 1 2 2 4 9 5 4 1 2 12 2 2 5 5 14 4 5 5 4 18 53 

28 3 4 3 4 14 4 4 3 4 15 4 3 4 4 15 4 5 4 4 17 61 

29 1 2 2 2 7 3 2 1 2 8 2 2 4 3 11 2 2 3 2 9 35 

30 4 4 4 3 15 2 3 4 4 13 4 4 2 2 12 3 2 2 3 10 50 

31 3 2 3 3 11 4 3 3 2 12 2 3 4 4 13 3 3 4 3 13 49 

32 4 4 5 2 15 2 2 4 4 12 4 1 1 2 8 2 2 2 2 8 43 

33 5 4 5 3 17 2 3 5 4 14 4 1 3 1 9 2 2 2 3 9 49 

34 4 4 4 3 15 3 3 4 4 14 4 4 4 1 13 3 4 3 3 13 55 

35 3 2 4 1 10 2 2 3 2 9 2 4 1 2 9 1 1 2 2 6 34 

36 2 3 2 3 10 4 3 2 3 12 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 49 

37 4 3 4 1 12 2 2 4 3 11 3 4 1 2 10 2 1 2 2 7 40 

38 2 2 1 4 9 4 4 2 2 12 2 1 4 4 11 4 4 4 4 16 48 

39 2 3 3 3 11 2 3 2 3 10 3 3 3 2 11 3 3 2 3 11 43 

40 3 3 4 4 14 4 5 3 3 15 3 4 4 4 15 3 4 4 5 16 60 

41 1 1 1 5 8 4 5 1 1 11 1 1 5 4 11 5 5 4 5 19 49 

42 1 2 2 4 9 4 4 1 2 11 2 2 4 4 12 5 4 4 4 17 49 

43 3 4 3 3 13 2 4 3 4 13 4 3 3 2 12 2 3 2 4 11 49 

44 2 3 3 2 10 3 2 2 3 10 3 3 2 3 11 2 2 3 2 9 40 

45 3 3 4 4 14 3 4 3 3 13 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 55 

46 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 1 2 2 6 2 2 2 1 7 23 

47 1 2 2 2 7 3 3 1 2 9 2 2 1 2 7 2 2 3 3 10 33 

48 3 4 3 3 13 3 4 3 4 14 4 3 1 3 11 4 3 3 4 14 52 

49 1 2 2 1 6 1 1 1 2 5 2 2 3 2 9 2 1 1 1 5 25 

50 4 4 4 1 13 2 2 4 4 12 4 4 4 3 15 1 1 2 2 6 46 



 
 

51 3 2 3 3 11 4 3 3 2 12 2 3 4 4 13 3 3 4 3 13 49 

52 4 4 5 2 15 3 3 4 4 14 4 1 3 3 11 2 2 3 3 10 50 

53 5 4 5 3 17 3 4 5 4 16 4 1 3 3 11 4 3 3 4 14 58 

54 4 4 4 1 13 1 1 4 4 10 4 4 1 1 10 2 1 1 1 5 38 

55 3 2 4 1 10 2 2 3 2 9 2 4 1 2 9 1 1 2 2 6 34 

56 2 3 2 3 10 4 3 2 3 12 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 49 

57 4 3 4 1 12 2 2 4 3 11 3 4 1 2 10 2 1 2 2 7 40 

58 2 2 1 4 9 4 4 2 2 12 2 1 4 4 11 4 4 4 4 16 48 

59 2 3 3 3 11 2 3 2 3 10 3 3 3 2 11 3 3 2 3 11 43 

60 3 3 4 4 14 4 5 3 3 15 3 4 4 4 15 3 4 4 5 16 60 

61 1 1 1 5 8 4 5 1 1 11 1 1 5 4 11 5 5 4 5 19 49 

62 1 2 2 4 9 4 4 1 2 11 2 2 4 4 12 5 4 4 4 17 49 

63 3 4 3 3 13 2 4 3 4 13 4 3 3 2 12 2 3 2 4 11 49 

64 2 3 3 2 10 3 2 2 3 10 3 3 2 3 11 2 2 3 2 9 40 

65 3 3 4 4 14 3 4 3 3 13 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 55 

66 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 1 2 2 6 2 2 2 1 7 23 

67 1 2 2 2 7 3 3 1 2 9 2 2 1 2 7 2 2 3 3 10 33 

68 3 4 3 3 13 3 4 3 4 14 4 3 1 3 11 4 3 3 4 14 52 

69 1 2 2 1 6 1 1 1 2 5 2 2 3 2 9 2 1 1 1 5 25 

70 4 4 4 1 13 2 2 4 4 12 4 4 4 3 15 1 1 2 2 6 46 

71 3 2 3 3 11 4 3 3 2 12 2 3 4 4 13 3 3 4 3 13 49 

72 4 4 5 2 15 3 3 4 4 14 4 1 3 3 11 2 2 3 3 10 50 

73 5 4 5 3 17 3 4 5 4 16 4 1 3 3 11 4 3 3 4 14 58 

74 4 4 4 1 13 1 1 4 4 10 4 4 1 1 10 2 1 1 1 5 38 

75 3 2 4 1 10 2 2 3 2 9 2 4 1 2 9 1 1 2 2 6 34 

76 2 3 2 3 10 4 3 2 3 12 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 49 

77 4 3 4 1 12 2 2 4 3 11 3 4 1 2 10 2 1 2 2 7 40 

78 2 2 1 4 9 4 4 2 2 12 2 1 4 4 11 4 4 4 4 16 48 



 
 

79 2 3 3 3 11 2 3 2 3 10 3 3 3 2 11 3 3 2 3 11 43 

80 3 3 4 4 14 4 5 3 3 15 3 4 4 4 15 3 4 4 5 16 60 

81 1 1 1 5 8 4 5 1 1 11 1 1 5 4 11 5 5 4 5 19 49 

82 1 2 2 4 9 4 4 1 2 11 2 2 4 4 12 5 4 4 4 17 49 

83 3 4 3 3 13 2 4 3 4 13 4 3 3 2 12 2 3 2 4 11 49 

84 2 3 3 2 10 3 2 2 3 10 3 3 2 3 11 2 2 3 2 9 40 

85 3 3 4 4 14 3 4 3 3 13 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 55 

86 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 1 2 2 6 2 2 2 1 7 23 

87 1 2 2 2 7 3 3 1 2 9 2 2 1 2 7 2 2 3 3 10 33 

88 3 4 3 3 13 3 4 3 4 14 4 3 1 3 11 4 3 3 4 14 52 

89 1 2 2 1 6 1 1 1 2 5 2 2 3 2 9 2 1 1 1 5 25 

90 4 4 4 1 13 2 2 4 4 12 4 4 4 3 15 1 1 2 2 6 46 

91 3 2 3 3 11 4 3 3 2 12 2 3 4 4 13 3 3 4 3 13 49 

92 4 4 5 2 15 3 3 4 4 14 4 1 3 3 11 2 2 3 3 10 50 

93 5 4 5 3 17 3 4 5 4 16 4 1 3 3 11 4 3 3 4 14 58 

94 4 4 4 1 13 1 1 4 4 10 4 4 1 1 10 2 1 1 1 5 38 

95 3 2 4 1 10 2 2 3 2 9 2 4 1 2 9 1 1 2 2 6 34 

96 2 3 2 3 10 4 3 2 3 12 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 49 

97 4 3 4 1 12 2 2 4 3 11 3 4 1 2 10 2 1 2 2 7 40 

98 2 2 1 4 9 4 4 2 2 12 2 1 4 4 11 4 4 4 4 16 48 

99 2 3 3 3 11 2 3 2 3 10 3 3 3 2 11 3 3 2 3 11 43 

100 3 3 4 4 14 4 5 3 3 15 3 4 4 4 15 3 4 4 5 16 60 

101 1 1 1 5 8 4 5 1 1 11 1 1 5 4 11 5 5 4 5 19 49 

102 1 2 2 4 9 4 4 1 2 11 2 2 4 4 12 5 4 4 4 17 49 

103 3 4 3 3 13 2 4 3 4 13 4 3 3 2 12 2 3 2 4 11 49 

104 2 3 3 2 10 3 2 2 3 10 3 3 2 3 11 2 2 3 2 9 40 

105 3 3 4 4 14 3 4 3 3 13 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 55 

106 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 1 2 2 6 2 2 2 1 7 23 



 
 

107 1 2 2 2 7 3 3 1 2 9 2 2 1 2 7 2 2 3 3 10 33 

108 3 4 3 3 13 3 4 3 4 14 4 3 1 3 11 4 3 3 4 14 52 

109 1 2 2 1 6 1 1 1 2 5 2 2 3 2 9 2 1 1 1 5 25 

110 4 4 4 1 13 2 2 4 4 12 4 4 4 3 15 1 1 2 2 6 46 

111 3 2 3 3 11 4 3 3 2 12 2 3 4 4 13 3 3 4 3 13 49 

112 4 4 5 2 15 3 3 4 4 14 4 1 3 3 11 2 2 3 3 10 50 

113 5 4 5 3 17 3 4 5 4 16 4 1 3 3 11 4 3 3 4 14 58 

114 4 4 4 1 13 1 1 4 4 10 4 4 1 1 10 2 1 1 1 5 38 

115 3 2 4 1 10 2 2 3 2 9 2 4 1 2 9 1 1 2 2 6 34 

116 2 3 2 3 10 4 3 2 3 12 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 49 

117 4 3 4 1 12 2 2 4 3 11 3 4 1 2 10 2 1 2 2 7 40 

118 2 2 1 4 9 4 4 2 2 12 2 1 4 4 11 4 4 4 4 16 48 

119 2 3 3 3 11 2 3 2 3 10 3 3 3 2 11 3 3 2 3 11 43 

120 3 3 4 4 14 4 5 3 3 15 3 4 4 4 15 3 4 4 5 16 60 

121 1 1 1 5 8 4 5 1 1 11 1 1 5 4 11 5 5 4 5 19 49 

122 1 2 2 4 9 4 4 1 2 11 2 2 4 4 12 5 4 4 4 17 49 

123 3 4 3 2 12 3 3 3 4 13 4 3 3 3 13 2 2 3 3 10 48 

124 2 3 3 3 11 3 4 2 3 12 3 3 3 3 12 4 3 3 4 14 49 

125 3 3 4 1 11 1 1 3 3 8 3 4 1 1 9 2 1 1 1 5 33 

126 1 1 1 1 4 2 2 1 1 6 1 1 1 2 5 1 1 2 2 6 21 

127 1 2 2 3 8 4 3 1 2 10 2 2 3 4 11 3 3 4 3 13 42 

128 3 4 3 1 11 2 2 3 4 11 4 3 1 2 10 2 1 2 2 7 39 

129 1 2 2 4 9 4 4 1 2 11 2 2 4 4 12 4 4 4 4 16 48 

130 4 4 4 3 15 2 3 4 4 13 4 4 3 2 13 3 3 2 3 11 52 

131 3 2 3 4 12 4 5 3 2 14 2 3 4 4 13 3 4 4 5 16 55 

132 4 4 5 5 18 4 5 4 4 17 4 1 5 4 14 5 5 4 5 19 68 

133 5 4 5 4 18 4 4 5 4 17 4 1 4 4 13 5 4 4 4 17 65 

134 4 4 4 3 15 2 4 4 4 14 4 4 3 2 13 2 3 2 4 11 53 



 
 

135 3 2 4 2 11 3 2 3 2 10 2 4 2 3 11 2 2 3 2 9 41 

136 2 3 2 4 11 3 4 2 3 12 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 51 

137 4 3 4 2 13 2 1 4 3 10 3 4 2 2 11 2 2 2 1 7 41 

138 2 2 1 2 7 3 3 2 2 10 2 1 1 2 6 2 2 3 3 10 33 

139 2 3 3 3 11 3 4 2 3 12 3 3 1 3 10 4 3 3 4 14 47 

140 3 3 4 4 14 4 5 3 3 15 3 4 4 4 15 3 4 4 5 16 60 

141 1 1 1 5 8 4 5 1 1 11 1 1 5 4 11 5 5 4 5 19 49 

142 1 2 2 4 9 4 4 1 2 11 2 2 4 4 12 5 4 4 4 17 49 

143 3 4 3 3 13 2 4 3 4 13 4 3 3 2 12 2 3 2 4 11 49 

144 2 3 3 2 10 3 2 2 3 10 3 3 2 3 11 2 2 3 2 9 40 

145 3 3 4 4 14 3 4 3 3 13 3 4 4 3 14 3 4 3 4 14 55 

146 1 1 1 2 5 2 1 1 1 5 1 1 2 2 6 2 2 2 1 7 23 

147 1 2 2 2 7 3 3 1 2 9 2 2 1 2 7 2 2 3 3 10 33 

148 3 4 3 3 13 3 4 3 4 14 4 3 1 3 11 4 3 3 4 14 52 

149 1 2 2 1 6 1 1 1 2 5 2 2 3 2 9 2 1 1 1 5 25 

150 4 4 4 1 13 2 2 4 4 12 4 4 4 3 15 1 1 2 2 6 46 

151 3 2 3 3 11 4 3 3 2 12 2 3 4 4 13 3 3 4 3 13 49 

152 4 4 5 2 15 3 3 4 4 14 4 1 3 3 11 2 2 3 3 10 50 

153 5 4 5 3 17 3 4 5 4 16 4 1 3 3 11 4 3 3 4 14 58 

154 4 4 4 1 13 1 1 4 4 10 4 4 1 1 10 2 1 1 1 5 38 

155 3 2 4 1 10 2 2 3 2 9 2 4 1 2 9 1 1 2 2 6 34 

156 2 3 2 3 10 4 3 2 3 12 3 4 3 4 14 3 3 4 3 13 49 

157 4 3 4 1 12 2 2 4 3 11 3 4 1 2 10 2 1 2 2 7 40 

158 2 2 1 4 9 4 4 2 2 12 2 1 4 4 11 4 4 4 4 16 48 

159 3 4 3 3 13 2 3 3 4 12 4 3 3 2 12 3 3 2 3 11 48 

160 2 3 3 4 12 4 5 2 3 14 3 3 4 4 14 3 4 4 5 16 56 

161 3 3 4 5 15 4 5 3 3 15 3 4 5 4 16 5 5 4 5 19 65 

162 1 1 1 4 7 4 4 1 1 10 1 1 4 4 10 5 4 4 4 17 44 



 
 

163 1 2 2 3 8 2 4 1 2 9 2 2 3 2 9 2 3 2 4 11 37 

164 3 4 3 2 12 3 2 3 4 12 4 3 2 3 12 2 2 3 2 9 45 

165 1 2 2 4 9 3 4 1 2 10 2 2 4 3 11 3 4 3 4 14 44 

166 4 4 4 2 14 2 1 4 4 11 4 4 2 2 12 2 2 2 1 7 44 

167 3 2 3 3 11 4 3 3 2 12 2 3 4 4 13 3 3 4 3 13 49 

168 4 4 5 2 15 3 3 4 4 14 4 1 3 3 11 2 2 3 3 10 50 

169 5 4 5 3 17 3 4 5 4 16 4 1 3 3 11 4 3 3 4 14 58 

170 4 4 4 1 13 1 1 4 4 10 4 4 1 1 10 2 1 1 1 5 38 

171 3 2 4 1 10 2 2 3 2 9 2 4 1 2 9 1 1 2 2 6 34 

172 2 3 2 2 9 3 3 2 3 11 3 4 3 3 13 2 2 3 3 10 43 

173 4 3 4 3 14 3 4 4 3 14 3 4 3 3 13 4 3 3 4 14 55 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

V2: Calidad de servicio 

 Calidad de servicio   

 

Elementos 
tangibles Confiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatía  

Nº 
p
1 

p
2 

p
3 

p
4 

S
T 

p
5 

p
6 

p
7 

p
8 

p
9 

S
T 

p1
0 

p1
1 

p1
2 

p1
3 

S
T 

p1
4 

p1
5 

p1
6 

p1
7 

S
T 

p1
8 

p1
9 

p2
0 p21 

p2
2 ST 

TOTA
L 

1 5 4 5 4 
1
8 4 4 4 4 5 

2
1 4 5 4 5 

1
8 4 5 4 4 

1
7 4 5 3 3 3 18 92 

2 4 4 4 5 
1
7 4 5 4 4 4 

2
1 4 4 4 4 

1
6 5 5 5 5 

2
0 4 5 4 5 5 23 97 

3 3 2 4 4 
1
3 4 4 4 4 3 

1
9 2 3 2 4 

1
1 4 4 4 4 

1
6 4 4 5 5 5 23 82 

4 2 3 2 3 
1
0 2 3 2 2 2 

1
1 3 2 3 2 

1
0 3 4 3 3 

1
3 2 4 3 2 2 13 57 

5 4 3 4 2 
1
3 3 2 3 3 4 

1
5 3 4 3 4 

1
4 2 2 2 2 8 3 2 2 2 2 11 61 

6 2 2 1 4 9 3 4 3 3 2 
1
5 2 2 2 1 7 4 4 4 4 

1
6 3 4 2 3 3 15 62 

7 2 3 3 2 
1
0 2 2 2 2 2 

1
0 3 2 3 3 

1
1 2 1 2 2 7 2 1 1 2 2 8 46 

8 3 3 4 2 
1
2 3 2 3 3 3 

1
4 3 3 3 4 

1
3 2 3 2 2 9 3 3 2 2 2 12 60 

9 1 1 1 1 4 2 1 2 2 1 8 1 1 1 1 4 1 2 1 1 5 2 2 2 2 2 10 31 

10 1 2 2 4 9 4 4 4 4 1 
1
7 2 1 2 2 7 4 4 4 4 

1
6 4 4 3 4 4 19 68 

11 3 4 3 3 
1
3 2 3 2 2 3 

1
2 4 3 4 3 

1
4 3 3 3 3 

1
2 2 3 2 3 3 13 64 

12 2 3 3 4 
1
2 4 4 4 4 2 

1
8 3 2 3 3 

1
1 4 5 4 4 

1
7 4 5 3 3 3 18 76 

13 3 3 4 5 
1
5 4 5 4 4 3 

2
0 3 3 3 4 

1
3 5 5 5 5 

2
0 4 5 4 5 5 23 91 



 
 

14 1 1 1 4 7 4 4 4 4 1 
1
7 1 1 1 1 4 4 4 4 4 

1
6 4 4 5 5 5 23 67 

15 1 2 2 3 8 2 3 2 2 1 
1
0 2 1 2 2 7 3 4 3 3 

1
3 2 4 3 2 2 13 51 

16 3 4 3 2 
1
2 3 2 3 3 3 

1
4 4 3 4 3 

1
4 2 2 2 2 8 3 2 2 2 2 11 59 

17 1 2 2 4 9 3 4 3 3 1 
1
4 2 1 2 2 7 4 4 4 4 

1
6 3 4 2 3 3 15 61 

18 3 2 3 2 
1
0 2 2 2 2 2 

1
0 2 3 2 3 

1
0 2 1 2 2 7 2 1 1 2 2 8 45 

19 3 3 3 2 
1
1 3 2 3 3 4 

1
5 3 3 3 3 

1
2 2 3 2 2 9 3 3 2 2 2 12 59 

20 1 1 1 3 6 3 3 3 3 2 
1
4 1 1 1 1 4 3 4 3 3 

1
3 3 4 4 4 4 19 56 

21 2 1 2 1 6 1 1 1 1 1 5 1 2 1 2 6 1 1 1 1 4 1 1 2 2 2 8 29 

22 4 3 4 1 
1
2 2 1 2 2 3 

1
0 3 4 3 4 

1
4 1 2 1 1 5 2 2 2 1 1 8 49 

23 2 1 2 3 8 4 3 4 4 2 
1
7 1 2 1 2 6 3 3 3 3 

1
2 4 3 4 3 3 17 60 

24 4 4 4 2 
1
4 3 2 3 3 4 

1
5 4 4 4 4 

1
6 2 3 2 2 9 3 3 2 2 2 12 66 

25 2 3 2 3 
1
0 3 3 3 3 3 

1
5 3 2 3 2 

1
0 3 4 3 3 

1
3 3 4 4 4 4 19 67 

26 4 4 4 1 
1
3 1 1 1 1 3 7 4 4 4 4 

1
6 1 1 1 1 4 1 1 2 2 2 8 48 

27 4 5 4 1 
1
4 2 1 2 2 5 

1
2 5 4 5 4 

1
8 1 2 1 1 5 2 2 2 1 1 8 57 

28 4 4 4 3 
1
5 4 3 4 4 5 

2
0 4 4 4 4 

1
6 3 3 3 3 

1
2 4 3 4 3 3 17 80 

29 2 3 2 1 8 2 1 2 2 2 9 3 2 3 2 
1
0 1 2 1 1 5 2 2 2 2 2 10 42 



 
 

30 3 2 3 4 
1
2 4 4 4 4 2 

1
8 2 3 2 3 

1
0 4 4 4 4 

1
6 4 4 3 4 4 19 75 

31 3 4 3 3 
1
3 2 3 2 2 3 

1
2 4 3 4 3 

1
4 3 3 3 3 

1
2 2 3 2 3 3 13 64 

32 2 2 2 4 
1
0 4 4 4 4 2 

1
8 2 2 2 2 8 4 5 4 4 

1
7 4 5 3 3 3 18 71 

33 3 2 3 5 
1
3 4 5 4 4 2 

1
9 2 3 2 3 

1
0 5 5 5 5 

2
0 4 5 4 5 5 23 85 

34 3 3 3 4 
1
3 4 4 4 4 4 

2
0 3 3 3 3 

1
2 4 4 4 4 

1
6 4 4 5 5 5 23 84 

35 1 2 2 3 8 2 3 2 2 1 
1
0 2 1 2 2 7 3 4 3 3 

1
3 2 4 3 2 2 13 51 

36 3 4 3 2 
1
2 3 2 3 3 3 

1
4 4 3 4 3 

1
4 2 2 2 2 8 3 2 2 2 2 11 59 

37 1 2 2 4 9 3 4 3 3 1 
1
4 2 1 2 2 7 4 4 4 4 

1
6 3 4 2 3 3 15 61 

38 4 4 4 2 
1
4 2 2 2 2 4 

1
2 4 4 4 4 

1
6 2 1 2 2 7 2 1 1 2 2 8 57 

39 3 2 3 2 
1
0 3 2 3 3 3 

1
4 2 3 2 3 

1
0 2 3 2 2 9 3 3 2 2 2 12 55 

40 4 4 5 3 
1
6 3 3 3 3 4 

1
6 4 4 4 5 

1
7 3 4 3 3 

1
3 3 4 4 4 4 19 81 

41 5 4 5 1 
1
5 1 1 1 1 5 9 4 5 4 5 

1
8 1 1 1 1 4 1 1 2 2 2 8 54 

42 4 4 4 1 
1
3 2 1 2 2 4 

1
1 4 4 4 4 

1
6 1 2 1 1 5 2 2 2 1 1 8 53 

43 3 2 4 3 
1
2 4 3 4 4 3 

1
8 2 3 2 4 

1
1 3 3 3 3 

1
2 4 3 4 3 3 17 70 

44 2 3 2 2 9 3 2 3 3 2 
1
3 3 2 3 2 

1
0 2 3 2 2 9 3 3 2 2 2 12 53 

45 4 3 4 3 
1
4 3 3 3 3 4 

1
6 3 4 3 4 

1
4 3 4 3 3 

1
3 3 4 4 4 4 19 76 



 
 

46 2 2 1 1 6 1 1 1 1 2 6 2 2 2 1 7 1 1 1 1 4 1 1 2 2 2 8 31 

47 2 3 3 1 9 2 1 2 2 2 9 3 2 3 3 
1
1 1 2 1 1 5 2 2 2 1 1 8 42 

48 3 3 4 3 
1
3 4 3 4 4 3 

1
8 3 3 3 4 

1
3 3 3 3 3 

1
2 4 3 4 3 3 17 73 

49 1 1 1 1 4 2 1 2 2 1 8 1 1 1 1 4 1 2 1 1 5 2 2 2 2 2 10 31 

50 1 2 2 4 9 4 4 4 4 1 
1
7 2 1 2 2 7 4 4 4 4 

1
6 4 4 3 4 4 19 68 

51 3 4 3 3 
1
3 2 3 2 2 3 

1
2 4 3 4 3 

1
4 3 3 3 3 

1
2 2 3 2 3 3 13 64 

52 2 3 3 4 
1
2 4 4 4 4 2 

1
8 3 2 3 3 

1
1 4 5 4 4 

1
7 4 5 3 3 3 18 76 

53 3 3 4 5 
1
5 4 5 4 4 3 

2
0 3 3 3 4 

1
3 5 5 5 5 

2
0 4 5 4 5 5 23 91 

54 1 1 1 4 7 4 4 4 4 1 
1
7 1 1 1 1 4 4 4 4 4 

1
6 4 4 5 5 5 23 67 

55 1 2 2 3 8 2 3 2 2 1 
1
0 2 1 2 2 7 3 4 3 3 

1
3 2 4 3 2 2 13 51 

56 3 4 3 2 
1
2 3 2 3 3 3 

1
4 4 3 4 3 

1
4 2 2 2 2 8 3 2 2 2 2 11 59 
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Anexo 11: Autorización de la organización para publicar la identidad en 

los resultados de la investigación 

 

  



 
 

Anexo 12: Otras evidencias 

𝑛 =
𝑍2𝑝𝑞𝑁

𝐸2(𝑁 − 1) + 𝑍2𝑝𝑞
 

 

Z = 1.96       

E = 0.05       

p = 0.5       

q = 0.5       

N = 315       

        

n = 
3.8416 * 0.25 * 315    

0.0025 * 314 + 0.9604    

        

n = 
302.526 

173 
1.75 

 

 


