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Resumen

La investigacion busca promover oportunidades de empleo decente facilitando
conocimiento para los sujetos que quieren emprender con creatividad e innovacion
y dando aportes a la generacion de la economia sostenible. El trabajo tuvo como
finalidad estimar la informacion de relevancia para identificar los hallazgos
encontrados referente a servicie logistics, la busqueda de informacion se dio en las
bases de datos de Scopus, Scielo, Web of science para los articulos considerando
a 28 documentos, Renati, Alicia y la referencia para tesis considerando a 20
documento y google libros para busqueda de libros se consideraron a 5
documentos, llevandonos a considerar cincuenta y tres documentos para la revision
literaria, los cuales nos transmiten la importancia del service logistcs para que
pongan en practica las entidades empresariales. En conclusion, se tiene que; la
variable service logistcs es herramienta clave para todo tipo de negocio porque

suma mejor competitividad en cualquier rubro econémico.

Palabras clave: Logistica de servicio, Logistica, Servicio al cliente.
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Abstract

The research seeks to promote decent employment opportunities by providing
knowledge for subjects who want to undertake creativity and innovation and
providing contributions to the generation of a sustainable economy. The purpose of
the work was to estimate the relevant information to identify the findings found
regarding service logistics, the search for information was in the databases of
Scopus, Scielo, Web of science for the articles considering 28 documents, Renati,
Alicia and the reference for the thesis considering 20 documents and google books
for book search were considered 5 documents, leading us to consider fifty-three
documents for the literary review, which convey to us the importance of service
logistics for the entities to put into practice. business. In conclusion, you have to:
The service logistics variable is a key tool for all types of businesses because it adds

better competitiveness in any economic sector.

Keywords: Service logistics, logistics, customer service.
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l. INTRODUCCION

En el contexto de la globalizacion, después de haber pasado la enfermedad
producida por la pandemia del covid-19 dejando déficit en innumerables empresas
de todos los continentes, las empresas han empezado a sobreponerse en su
sistema de aprovisionamiento el cual es la simiente para que las organizaciones
empresariales puedan entregar el bien tangible en forma y en el tiempo establecido,
a sus clientes tanto nacionales como a nivel del mundo. La mayor parte de los
clientes buscan y valoran el tiempo pactado de la entrega de sus pedidos, es por
ello que las entidades optimizan sus aprovisionamientos ya que no solamente les
facilita cumplir con las ordenes de pedidos sino a obtener una reputacion aceptable,
reconocimiento a su marcay porque no una ventaja competitiva sobre las empresas
gue ofrecen similar producto.

Para las organizaciones empresariales se ha convertido en ventaja competitiva
en nuestro entorno actual por el hecho de exigir estar acorde de las nuevas
tecnologias, obliga a tener competitividad en los rubros y ademas a tener que
adaptarse a la exigencia de sus clientes; lo mencionando anteriormente hace que
las entidades empresariales puedan ser mas eficientes y mejor productivas en
cuanto a sus procesos de su cadena aprovisionamiento y de esta manera puedan
competir en lo local e internacional.

En el entorno social podemos ver a los diferentes sujetos llevando la
realizacién de tareas haciendo un reflejo importante en la digitalizacién, esto nos
remite a que la digitalizacion sea el motor de los mercados corporativos haciendo
gue las empresas puedan acceder a un mercado sin fronteras.

La gran mayoria de las empresas carecen de aprovisionamiento optimo ya en
consecuencia el entorno de la asistencia del servicio solicitada por el cliente a través
de encargos o de prestaciones es deficiente, es alli donde las empresas deben
mantenerse con su eficiencia y calidad que los mantiene vivos dentro de una
competencia de productos similares y que a diario lo mejoran.

El acopiar es muy importante en donde si no se llega a llenar sus expectativas

del cliente, este no estara ni siquiera satisfecho y este buscara nuevos servicios, es



por ello que se debe obtener y ofrecer la mayor certeza posible a los consumidores,
demostrando que el servicio se desarrolla naturalmente con principios netos de la
entidad empresarial.

Esta disciplina es la encargada de avalar todas aquellas operaciones que se

relacionan a la regulacion de las mercaderias de un producto de una entidad
empresarial, esta disciplina es la que tiene relacion directamente con los almacenes
y al mismo tiempo es la encargada de las ubicaciones de los productos, los
inventarios y las existencias que en esta se encuentren.
Son actividades que se realizan en dos momentos siendo el primero en el momento
en que la orden llega a la entidad, y en el momento en que el personal de almacén
recibe las ordenes para remitir los insumos para cumplir con el pedido dado
mediante una orden.

El repartimiento es la herramienta encargada para que el producto terminado
tenga un final que es la entrega en las manos al cliente final, por lo tanto, se logra
conseguir que el consumidor obtenga el producto en el lugar pactado, en cantidad
deseada y en el tiempo establecido.

El papel que juega esta herramienta es la dadiva al cliente en las
organizaciones empresariales modernas, las cuales lo han tomado como relevancia
y dandole importancia a cada servicio identificado como un factor de nivel alto de
diferenciaciacion para cualquier tipo de negocio, esta herramienta es la que potencia
los dos ejes de aprovisionamiento de las empresas como, la madures de
conocimiento a sus clientes en cuanto la toma de decisiones de la adquisicion de
bienes y servicios, asi como también la manifestacion de soluciones tecnoldgicas
en los mercados y el aprovisionamiento.

Para la Organizacién de las Naciones Unidas para la Educacion, la ciencia y
la cultura, UNESCO (2024), Afrontar los objetivos para el desarrollo sostenible
siendo una oportunidad para que los paises avancen su desarrollo por un nuevo
camino, Fundamentado en el objetivo octavo de promover el incremento de
oportunidades de empleos de calidad y de una econémica sostenible e inclusiva,
esta investigacion pretende promover nuevas oportunidades laborales decentes,

mayor productividad, el emprendimiento creativo y la innovacién, facilitando



conocimiento a los nuevos emprendimientos y a las pequefias y medianas
empresas. De la misma manera tiene como meta 8.3 que tiene como finalidad,
promover el emprendimiento y la innovacién, impulsando la formalizacion, y sobre
todo dando creacion a nuevas oportunidades laborales decentes.

De otro lado, el presente trabajo de investigacién enfoco el siguiente problema
general ¢Cual es la informacion de relevancia para identificar los hallazgos
encontrados referente a service logistics a partir de la revision cientifica literaria?;
también se establecieron problemas especificos a demostrar (1) ¢Cual es la
informacion que se acopiara referente a service logistics?, (2) ¢Cual es la
informacion cientifica apta sobre las dimensiones asociadas a service logistics
durante los afios 2020-20247?, y ; (3) ¢ Cual es la informacion disponible sobre las
dimensiones asociadas a service logistics a través de una matriz de recoleccién de
datos?.

Por otro lado, en el @mbito internacional, Drent (2020) investigo la estructura
de la politica optima en el ambito de aplicacion de la logistica de servicios, la
investigaciéon concluye considerando el problema de enviar y reposicionar
proactivamente recursos de servicio en redes de servicios de manera que se logren
respuestas rapidas a las solicitudes de servicio.

Topan (2020) Propuso una descripcion general de la planificacion operativa de
repuestos en torres de control de servicios, asi mismo, concluye su articulo
bas&ndonos en discusiones con las cinco empresas y nuestras experiencias previas
con otras empresas, y después de explorar los articulos en la literatura, sacamos
conclusiones e identificamos direcciones de investigacion futuras para la
planificacion operativa de repuestos y el desarrollo de SCT.

Bousdekis (2024) tuvo como objetivo, permitir la satisfaccion sostenible de las
demandas de los clientes con costos optimizados de los servicios con el uso de
tecnologias emergentes, como el internet de las cosas, analisis de streaming y toma
de decisiones optimizada, concluye su investigacion diciendo que el marco
propuesto aprovecha las tecnologias informéticas de punta, el andlisis de
transmision y la toma de decisiones proactiva para monitorear, analizar y respaldar

la toma de decisiones en el marco de la Logistica 4.0. Se aplica y evalGa en un caso



de uso de logistica de servicios de mantenimiento de la industria aeroespacial.

Foumani (2020) menciond que la ruta minima que visita exactamente un nodo
de cada sub cluster de tal manera que todos los sub clusters de cada cluster sean
visitados consecutivamente. Finalmente, para ilustrar que el marco de modelado y
el método de solucion se aplican a algunos problemas practicos de tamafios
realistas, llevamos a cabo un experimento computacional considerando la
aplicacién de CGTP a dos problemas logisticos modernos.

Lin (2022) tuvo como objetivo las siguientes preguntas: primero, ¢como
afectan los roles de la empresa 3PL en transporte, venta minorista y financiamiento
a las operaciones y decisiones financieras del proveedor en los escenarios de
servicio logistico, financiamiento logistico, venta minorista logistica y venta
minorista? logistica-finanzas? En segundo lugar, ¢como influyen los costos
logisticos y los diferentes tipos de efectos indirectos (el efecto indirecto de
canibalizacién y el efecto indirecto de estimulacién) en las preferencias de la
empresa 3PL y del proveedor? Finalmente, encontramos que una tasa de interés
mas baja para una empresa 3PL facilita lograr un resultado beneficioso para todos,
especialmente cuando el efecto de derrame se vuelve negativo.

Kong (2023) tuvo como objetivo, la optimizacién de la integracién de vehiculos
aéreos no tripulados y transeuntes en EMS para minimizar los tiempos de respuesta
promedio para intervenciones de sobredosis. y concluye los resultados
proporcionan informacién sobre las contribuciones especificas de cada estrategia
de despacho o redistribucion a la mejora general del rendimiento.

Rahimi-Ghahroodi et al. (2020) modelar la interaccion del propietario del activo
(cliente) y el proveedor de servicios y concluye estudiamos un juego de Stackelberg
entre un proveedor de servicios local (LSP) y un proveedor de emergencia en el que
el proveedor es el principal y ofrece los contratos. El LSP tiene recursos locales
limitados y si no puede satisfacer una llamada de reparacién debido a que no hay
existencias del repuesto correspondiente, confia en un proveedor de emergencia
para que se haga cargo de esta llamada por completo.

Arun y Saniye Yildirim Ozmutlu, (2023) propusieron los efectos de la

competitividad ambiental en el desempefo exportador examinando el papel



moderador de estas variables. y concluye mencionando que la relacion
competitividad ambiental-desempefio se explica mejor con la ayuda de los
resultados de estas pruebas y los dos moderadores adicionales sugeridos en este
trabajo. Ademas, los indicadores del desempefio de las exportaciones se obtuvieron
de una fuente independiente.

Al-Ababneh et al. (2023) tuvo que definir las peculiaridades de las tendencias
en la evolucion de la digitalizacién, la innovacién en marketing y logistica de las
empresas modernas. Se fundamenta que la eficiencia y competitividad de una
empresa estdn relacionadas constructivamente con la implementacion de
tecnologias digitales innovadoras en el sistema de marketing y logistica para
optimizar los procesos y concluye Los resultados del estudio y las recomendaciones
cientificas y practicas desarrolladas se aplicaron en la formacion de la estrategia de
la empresa y en la planificacién posterior de su modificacién a largo plazo, teniendo
en cuenta la introduccién de tecnologias digitales e innovaciones en el sistema de
marketing y logistica.

Shaikh et al. (2023) la investigacion tuvo como objetivo explorar los efectos
sinérgicos de las iniciativas de gestion de la calidad total y gestion de la cadena de
suministro y sus efectos en el desempefio organizacional, llego al resultado de que
pueden variar los efectos si se mejora el conocimiento de los empleados, y se debe
poner en practica las implicaciones del estudio para revertir la situacion de déficit en
los vinculos SCR Y TQM en los procesos de operacion.

Zashchitina y Karagodin (2022) Realizaron un analisis sistemético del impacto
de los activos intangibles en el crecimiento de la competitividad del sector de
servicios y el aumento de su capitalizacion de mercado, ingresos y valor de los
activos. se concluy6 con los resultados del estudio los cuales fueron uniformes y
segun esto se debe realizar la gestion de los activos intangibles de las ETN en los
lugares importantes para el aprovechamiento del potencial de los activos intangibles
y las ventajas de la triple hélice de innovaciones.

Ikram et al. (2021) su objetivo fue explorar los efectos del brote de COVID-19
en las exportaciones de bienes y servicios, el desempefio logistico, la certificacién

del sistema de gestion ambiental (iso 14001) y la certificacion del sistema de gestidon



de calidad (iso 9001) en los principales paises asiaticos afectados de la India. Los
resultados de la investigacion producen sugerencias de politicas muy necesarias
para que los lideres, las agencias mundiales y los gobiernos tomen medidas
correctivas de manera emergente para evitar que las economias sufran mas dafios
y mejorar su desempefio logistico y ambiental.

Meng et al. (2022) tuvo el objetivo de considerar y modelar un principio de
servicio practicamente Gtil como servicios preventivos. Se llegé a concluir que la
entidad debe practicar un solo modelo de servicio logistico y de distribucion fisica
para mantener y captar nuevos clientes.

Von Stietencron et al. (2021) La logistica 4.0 tuvo como objetivo, permitir la
satisfaccion sostenible de las demandas de los clientes con costos optimizados de
los servicios con el uso de tecnologias emergentes, como Internet de las cosas,
analisis de streaming y toma de decisiones optimizada. se concluyé mencionando
gue se debe aprovechar las tecnologias informaticas de punta, el analisis de
transmision y la toma de decisiones proactiva para monitorear, analizar y respaldar
la toma de decisiones en el marco de la Logistica 4.0.

Shahbari y Othman (2021) su objetivo fue evaluar las innovaciones en logistica
verde (GLI) en empresas de logistica de servicios en el contexto palestino.
recogieron datos por medio de la encuesta los cuales indicaron que el 46,4% de los
participantes tiene conocimientos previos sobre el concepto de logistica verde (GL).

Rahimi-Ghahroodi et al. (2020) estudi6 los posibles escenarios de contratacion
entre un proveedor de servicios local (LSP) y un proveedor de emergencia en
presencia de asimetria de informacion. Se concluye dando la confianza a un
proveedor de emergencia para que se haga cargo de esta llamada por completo ya
gue el proveedor de emergencia que presta servicios tiene menos informacién sobre
la logistica de servicios que el proveedor local.

Padilla-Aguiar et al. (2022) desarrollaron el modelo de aseguramiento del
proceso (MAP) con el propésito de establecer la integracion de los procesos de
respaldo, con el objetivo de asegurar una disponibilidad y calidad de servicios al
cliente final. Se concluye con la simplificaciéon del MAP para la elaboracién de los

procesos teniendo en cuenta todos los elementos necesarios para su



funcionamiento y su implementacion, lo cual garantiza el aseguramiento en tiempo,
calidad y minimo costo de los mismos, cumpliendo de esta forma el objetivo de la
logistica.

Por otra parte, en el ambito nacional, Diaz Ccanccapa (2023) Determind la
relacion de la gestién logistica y el nivel de servicio interno en una entidad publica
del sector transportes. se concluy6 el estudio obteniendo los resultados siendo estos
correlacionales de 0,687 los mismos que muestran la existencia de correlacion
moderada positiva alta entre las variables.

Murillo Acufia (2021) Determind qué la gestidn logistica tiene relacién con la
calidad de los servicios publicos en el sector transporte, como conclusion se
evidencia que el 33.8% de los encuestados han mencionado que la gestion logistica
es regular, siendo esta la razén para decir que la calidad de servicio no es bien
utilizada en estos servicios que ofrece el estado.

Guanilo Hernandez (2021) propuso la mejora de la gestion logistica de una
empresa avicola con la finalidad de reducir costos, se concluye que la propuesta
tenia viabilidad para ser puesta en marcha y con una tasa de retorno de 69% vy
ademas un 1.63 como valor beneficio para la empresa.

Diaz Bada y Luis Paredes (2021) calcularon los costos logisticos en la
empresa Steelwork Ingenieros S.A.C. con la finalidad de conocer las existencias,
los pedidos, los rechazos, el almacén, los costos de operarios, el transporte y el
costo de los materiales, se concluyd haciendo mencion que esta empresa tiene
déficit en la entrega de pedidos esto muchas veces por falta de materia prima 'y por
falta de gestion logistica.

Meofio Caballero (2022) busco conocer la relacion de distribucion fisica y
gestién logistica en una empresa periodistica de Lima, se llega a tener resultados
gue estas dos variables tienen relacion positiva fuerte, determinada por Rho de
spearman dando 0.79 siendo una correlacion significativa para la distribucién fisica
de los productos y la logistica.

Diaz Diaz y Gémez Milla (2022) determinaron la relacion existente entre las
variables de estudio gestion logistica y competitividad en el operador logistico de

transporte de mercancias para el comercio exterior y llegaron a la concluir diciendo



gue se hall6 una correlacién directa de intensidad baja esto quiere decir que en esta
empresa no hay existencia de relacion entre las variables de estudio por baja
gestién de parte de sus administrativos y directivos.

Policarpo Vasquez (2022) En su estudio determino la relacion entre variables
de gestion logistica y el nivel de servicio interno de una empresa de transporte
publico. Se logré obtener una correlacion entre las variables de 0.687, por lo que se
puede concluir que existe una correlacion positiva moderadamente alta con las
variables gestion logistica y nivel de servicio.

Merchor Alvarado (2022) determind la conexidbn que existe entre la
administracion logistica y el control de inventarios de la compafia Corrales & Cia.
Su resultado obtenido indica que existe una conexion significativa entre la
administracion logistica y el control de inventarios en los empleados de la
organizacion, esto se determiné mediante un Rho de Spearman, lo cual elevo 0.624
a un nivel de significancia de 0.000 menor a 0,05.

Yauri Chocce (2021) su objetivo fue determinar la relacién entre la logistica del
transporte y servicio de carga de concentrado de mineral en la empresa Servicios
Generales Saturno SAC en Lima 2021. Se lleg6 a la conclusiéon que existe relacion
entre la logistica del transporte y servicio de carga en nivel alto.

Garcia Guzman y Alama Irribarren (2023) su objetivo busco reducir los costos
operativos de la empresa Servicios Generales Turismo Pacifico SAC aplicando una
propuesta de mejora en su gestion logistica. Se llega a la conclusion la propuesta
de mejora planteada tiene una influencia positiva con proporcion a los costos
operativos, la misma que logré reducir de un 8 772,17 a 2 762,59 es decir se logro
obtener un mejoramiento en el control de procesos, es decir se logré obtener un
mejoramiento en el control de procesos.

Gonzalez Meléndez y Flores (2022) determinaron la iniciativa como una
propuesta para agilizar la gestion logistica para mejorar la gestién de los procesos
internos dentro del Grupo CEME SAC. Concluyeron que su propuesta incremento
las ventas en un 48% y redujo los retrasos en un 86%, aumentando las ventas en
S/. 91,648 y el margen de utilidad aumentd en un 5%, por lo que se puede decir que

esta propuesta ha mejorado considerablemente los procesos internos.



Chuquipoma Quilcat y Vera Leon (2022) Determinaron el impacto respecto a
una propuesta de mejora en gestion logistica y seguridad salud ocupacional con el
fin de reducir costos de operacion en una entidad forestal en Perd. concluyeron que
esta propuesta dio un impacto positivo, ya que anualmente tenian 375,954.31
nuevos soles y con la ejecucién de la simulacién de propuesta se redujo a S/.
349,637.51 soles y se proyecta a que los costos operativos se reduzcan mas en una
proyeccion de 10 afios.

Chévez Chauca (2023) determiné la relacion entre la gestion logistica y la
cadena de suministro en una panificadora en Los Olivos, 2023. se llegd a concluir
gue la relacion existente es de correlacion fuerte positiva entre las variables de
estudio, el Rho spearman arrojo un 0.971 siendo el grado de mayo significancia, es
decir si la variable gestion logistica mejore también permite que la variable 2 sea
beneficiada de la misma manera.

Gonzales Libias y Llamoga Chavez (2023) su objetivo fue precisar de qué
modo se relaciona la gestion logistica y la competitividad en una empresa que
exporta proyectos comerciales. concluyen mencionando que estas variables tienen
vinculos positivos de correlacion de 0.700 en la cual sefialan que dicha entidad
realiza una gestion logistica adecuada ya que genera competitividad en sus
Sservicios.

Aguirre Olivera y Rafael Alvarado (2021) Durante el analisis la relacion entre
los procesos de control interno y gestiéon logistica en el Distrito de Sayan, se
concluyd y confirmdé que si existe una relacibn moderada entre las variables, el
ambito de la gestion de procesos logisticos considera el control de los procesos que
implementan el control interno, lo que significa que solo tienen una relacion
ejecutiva, pero no se expresa como una obligacién, lo que significa que solo tienen
una relacion de correspondencia.

Melo, (2022) en su libro Marketing y branding selecto que la logistica de
servicio es la herramienta base para el entorno de los servicios porque permite
hacer la eleccién de un bien o servicio, es por ello que la entidad tiene que
esmerarse es llenar todas las expectativas posibles con su producto a sus

consumidores.



Garcia (2023) dice que las empresas modernas le dan mayor importancia a la
identificacion de necesidades de servicio que los clientes carecen, la dadiva y las
percepciones que tienen los clientes no pueden ser concebidas como un resultado
de accidén por las empresas, sino que deben ser percibidas por una gestion integral
gue cumplen cada proceso de planificacion y de operaciéon de cada entidad, esta
herramienta es clave para que se logre competitividad y exista una diferenciacion
entre organizaciones que realicen actividades de igual o de diferentes rubros.

Modelo Just In Time (JIT) de RODIO (2023) en cual desarrollé un modelo que
insinda a los productos y servicios, los cuales deben ser producidos en el momento
en el que cliente realiza una orden. Este modelo tiene como finalidad asignar en
cantidad necesaria y en el momento adecuado la materia prima enfocandose en
mejorar los diferentes procesos con creatividad y asignando politicas modernas con
la finalidad de compensar al consumidor, reducir depésitos y entrega de 6rdenes a
tiempo.

Este trabajo de investigacion se sustenta en base a la teoria de Garcia (2023)
gue hace mencion a la gestion de relaciones con los clientes o (CRM), tiene como
objetivo la obtencion de ingresos en mayor cantidad sin recortar costos, al mismo
tiempo facilita resolucién de conflictos, mejora el mercadeo y las ventas. Esto hace
gue las organizaciones empresariales promuevan el mejoramiento y aplicacion de
nuevos servicios a sus clientes, atraer nuevos consumidores, retencion de materia
prima y percibir mayor cantidad de compras.

De la misma manera el trabajo de investigacion se justifica debido a que es
necesario socializar conocimiento en base a la revision de la literatura cientifica para
poder demostrar la cantidad existente y detallada de informacion referida a service
logistics en plataformas digitales confiables del ambito nacional y &ambito
internacional.

Finalmente, el objetivo general fue. Estimar la informacion de relevancia para
identificar los hallazgos encontrados referente a service logistics, a partir de la
revision cientifica literaria y también se establecieron los objetivos especificos a
demostrar, (1) Seleccionar informacién y acopiar referente a la variable service

logistics (2) Descubrir la informacion cientifica apta sobre las dimensiones
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asociadas a service logistics durante los afios 2020-2024 y (3) Categorizar la
informacion disponible sobre las dimensiones asociadas a service logistics a través

de una matriz de recoleccion de datos.
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Il. METODOLOGIA

La investigacion desarrollada es de tipo narrativa, Frascati (2015) mencioné que
estos estudios permiten estudiar actividades novedosas y creativas que permitan
hacer uso para la organizacion y recogida de datos .

Esta metodologia es base fundamental y recomendable para los sujetos que
estdn en procesos de especializarse y poder convertirse en unos expertos en
cualquier tematica particular, permitiéndoles realizar una busqueda exhaustiva de
la literatura cientifica y prescribiendo esos vacios del conocimiento referente a
service logistics (Logistica de servicio) La metodologia que se utilizé ha permitido
una busqueda clara, precisa y de seleccion del tema investigado.

En relacion a las fuentes compendiadas fue mediante base de datos de
confiabilidad como son: Web of science, Scopus, Scielo citation index, Renati, Alicia,
La Referencia y Google libros. Arias (2017) las bases de datos son una herramienta
de acopio de informaciéon debidamente organizada y acopiada de manera
electrénica siendo fuentes que nutren a la investigacion, unificacion de informacion,
automatizacion y agilizacion de informacion de temética cualquiera.

Para garantizar la comprension se establecio seleccion para la obtenciéon de
la informacién, como primer punto, se tuvo como base a los aspectos cuantitativos
gue tuvieron identificacion en la sede de estudio. la cual ha permitido que el trabajo
pueda filtrar correctamente la informacion acopiada en las diferentes bases de datos
mencionadas anteriormente.

Asi mismo, se hace mencion que todo documento seleccionado en la accion
primera de filtro se someti6 a criterio de exclusion e inclusion de forma minuciosa y
eficiente. Asi, accediendo a la recaudacion exitosa de informacién notable y selecta
para la ejecucion del presente articulo de investigacion literaria. En tal sentido, cada
filtro aplicado laboriosamente a las fuentes de informacion seleccionada mostro
garantia al cumplimiento célebre del objetivo trazado.

Para los fines correspondientes, en el trabajo se recopilé y examiné un total

de 427 155 elementos; entre los cuales resaltan articulos, tesis, y libros, como
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resultado de la exclusion nos resaltan 427 102 elementos; dentro de la misma se
hizo la seleccion de 53 elementos para el trabajo investigado, los cuales estan
especificados en dentro de la tabla 1 y la figura 1.

Tabla 1
Seleccion de Documentos de la Variable: Service Logistics
Tipo de documento Cantidad %

Articulo 28 53%
Tesis 20 38%
Libros 5 9%
Total 53 100%

Figura 1:

Seleccion de Documentos de la Variable: Service Logistics
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La primera tabla estuvo enfocada en la seleccién de documentos relevantes a
la pregunta de investigacion. Los datos procesados fueron obtenidos mediante base
de datos (scopus, scielo, web of science) y repositorios de indole nacional (renati y
Alicia) e internacional (la referencia). Cabe mencionar que los documentos tuvieron
criterio de seleccion mediante el uso de filtros (“) para la obtencién, considerando la
inclusion y exclusion referente a la variable service logistics. De los documentos
seleccionados en mayor proporcion en 53% estuvieron relacionados a articulos, el

38% se relaciono a tesis y el 9% a libros, donde el material de revisién de literatura

13



seleccionada fue mediante: (1) utilizacion de operadores de busqueda ()
permitiendo localizar la frase especifica; (2) tipo de documento; y (3) cantidad de

documentos con acierto referente a la tematica.

gilt:al?cizén de Documentos por Idioma de la Variable: Service logistics
Idioma del documento Cantidad %
Inglés 30 57%
Espafiol 22 42%
Portugués 1 2%
Total 53 100%
Figura 2

Seleccién de Documentos por Idioma de la Variable: Service Logistics
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La tabla y figura 2 esta relacionado al idioma de las investigaciones
recopiladas, en la tabla se evidencia que el 57% de los elementos acopiados fueron

publicados en inglés, el 42% fueron publicados en espafiol y en portugués un 2%.
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Tabla 3
Ano de Publicacién de los Elementos Seleccionados de la Variable de Estudio:
Service Logistics.

Afio de CANTIDAD
Publicacion Articulo Tesis Libros Acierto Total %
2020 7 0 0 13%
2021 2 6 0 15%
2022 9 8 0 17 32%
2023 8 6 0 14 26%
2024 2 0 5 7 13%
TOTAL 28 20 5 53 100%
Figura 3

Afo de Publicacion de los Elementos Seleccionados de la Variable de Estudio:
Service Logistics.
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La tabla y la figura 3 mostré el total de documentos hallados y seleccionados
por cada afio de su publicacién; el 13% conforme se muestra en la tabla para el afio
2020 tiene relacion a articulos; para el afio 2021 entre articulos y tesis nos da un
15%; en el afio 2022 un 32% al igual que para el afio 2023 un 26% esta relacionando

entre articulos y tesis y un 13% entre articulos y libros para el afio 2024.
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Tabla 4:
Pais de Publicacién de los Elementos Seleccionados de la Variable de Estudio:
Service Logistics.

Cantidad

Pais Articulo Tesis Libro Total

Afganistan 1 1
Alemania 3 3
Arabia Saudita 1 1
Australia 1 1
Bélgica 1 1
Brasil 1 1
China 3 3
Colombia 1 1
Cuba 1 1
Emiratos Arabes 1 1
Estados Unidos 2 2
Finlandia 1 1
Francia 1 1
India 1 1 2
Israel 1 1
Malasia 1 1
Paises Bajos 3 3
Pakistan 1 1
Pera 1 20 21
Portugal 1 1
Reino Unido 2 2
Rusia 1 1
Turquia 1 2
TOTAL 28 20 5 53
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Figura 4:
Pais de Publicacién de los Elementos Seleccionados de la Variable de Estudio:
Service Logistics.
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En la tabla y figura 4 se puede observar que Peru es el pais que nos da 20
documentos seleccionados; los paises de Alemania, China y Paises Bajos nos dan
3 elementos seleccionados; Estados Unidos y Reino Unido nos dan 2 elementos
seleccionados por cada pais en mencion, mientras que el resto de paises un
elemento seleccionado.

La busqueda de palabras clave consideradas en las bases de datos para la
unificacion y recoleccién de la informacién se realiz6 haciendo énfasis en la
busqueda haciendo la colocacién de caracteres especiales como es caso de las

“n

comillas (*). Para que, de esta forma, se exprese la busqueda de la variable en
frase exacta y asi facilite la localizacion en situacion de coincidencia exacta “service

logistics” y “logistica de servicio”.
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Tabla 5:
Base de Datos y Repositorios Institucionales de los Elementos Seleccionados.

Cantidad
Fuente i

A_(r::)et;tlo Articulos % Tesis % Libros %
Web of
science 8 8 15% 0% 0%
Scopus 19 19 36% 0% 0%
Scielo 1 1 2% 0% 0%
Renati 19 0% 19 36% 0%
Alicia 0 0% 0% 0%
La
Referencia 1 0% 1 2% 0%
Google
Libros 5 0% 0% 5 9%
Total 53 28 53% 20 38% 5 9%

Figura 5:

Base de Datos y Repositorios Institucionales de los Elementos Seleccionados.
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Como se puede apreciar en la figura 3, el color azul oscuro hace la
representacion del corolario que se obtiene al poner la variable (service logistics) en
las bases de datos como la de web of science que nos da 8 resultados, la base de
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datos scopus siendo esta una plataforma académica literaria cientifica a nivel
internacional nos permite la obtencion de 19 resultados; y scielo una de las
plataformas que proporciona comunicacion cientifica en América Latina y Caribe
nos hace la obtencién de 1 resultado. Los resultados del color anaranjado hacen
referencia a los resultados obtenidos al poner la variable de estudio en las bases de
datos como: renati que esta autorizada por la Sunedu, una entidad que hace las
regulaciones institucionales correspondientes de la educacién universitaria a nivel
nacional; Alicia, un repositorio nacional de acceso abierto y de produccién cientifica
nacional, y la referencia siendo esta una red de repositorios de acceso libre en todo
Latinoamérica nos ha facilitado la visibilidad cientifica de investigaciones que son
producidas por las instituciones del nivel superior y el resultado del color verde de
la plataforma google libros dandonos un resultado de 5 elementos, la misma que

permite ver vista previa y completa y buscar libros online.

Tabla 6:
Seleccidon de Documentos Analizados e Incluidos.
Documentos Documentos Documentos

Tipo de documento analizados excluidos incluidos
Articulos 74738 74710 28
Tesis 282717 282697 20
Libros 69700 69695 5
Total 427155 427102 53

Después de haber separado las diversas fuentes que consultamos y teniendo
en consideracién el criterio de exclusion se obtuvo 53 documentos elegidos
(articulos, tesis y libros) para el presente estudio, siendo considerado los siguientes
items: titulo, idioma, autor, afio de publicacion, pais, plataforma, link, palabras clave,

objetivo, conclusion y tipos de documento.
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Tabla 7:
Seleccion de Documentos en Idioma Espafiol.

Cantidad

Fuente i

A;:(l)et;tlo Inglés % Espafiol % Portugués %
Web of
science 8 7 13% 0 0% 1 2%
Scopus 19 19 36% 0 0% 0 0%
Scielo 1 0 0% 1 2% 0 0%
Renati 19 0 0% 19 36% 0 0%
Alicia 0 0 0% 0 0% 0 0%
La
Referencia 1 0 0% 1 2% 0 0%
Google
Libros 5 0 0% 5 9% 0 0%
Total 53 26 49% 26 49% 1 2%

Como se puede observar en la tabla 7, se puede apreciar que solo las bases
de datos web of science y scopus se lograron obtener los documentos en el idioma
inglés dando un porcentaje total de 49%; Para el caso del idioma esparfiol podemos
apreciar a las bases de datos como. scielo, renati, la referencia y google libros
arrojandonos un porcentaje total de 49% y en el idioma portugués hallamos 1
elemento seleccionado en la base de datos de web of science el cual da un

porcentaje total de 2%.

En la presente investigacion se considero la ética, la originalidad y la integridad
a la ciencia, ante ello el Consejo Nacional de Ciencia Tecnologia e innovacion
tecnoldgica (2018) menciona que toda investigacion de indole cientifica debe ser
propia de originalidad para aportar nuevo conocimiento a la ciencia, la integridad
propia es la demostracion de las buenas préacticas de valores y principios conduce
a que el autor ejecute y haga la difusiébn de su aporte cientifico. Asi mismo la
Universidad César Vallejo (2022) demanda cualquier infraccion y mala conducta

gue atente contra la buena fe, la originalidad y la integridad de la ciencia.
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[I. RESULTADOS

La investigacion presente confirmo que existen una gran variedad de trabajos de
investigacioén cientifica tanto teéricas como académicas y que estas tienen relacion
con la variable de estudio logistica de servicio, la cual tiene vinculo directo con las
entidades empresariales sobre todo en las areas de logistica o aprovisionamiento,
dando realce a brindar servicio que llenen las expectativas de los clientes al
momento de consumir el producto o servicio que en nuestra actualidad se dan
también por plataformas digitales. Por su parte Vélez (2021) menciona que las
plataformas digitales en la logistica son un mecanismo que permite a los
demandantes y ofertantes en sus servicios que prestan y muchas de estas agregan
un valor agregado, cabe mencionar que cada plataforma surge con una mira y al
mismo tiempo con mision y visibn para ser competitivo y diferenciado. Las
plataformas digitales contribuyen al desarrollo de un pais en sus estrategias para
gue crezcan econdmicamente y en la interconexién de ofertante y demandante.

Por otra parte, Caceres Guevara (2021) mencioné que el trabajo de la logistica
en relacion al servicio de clientes es dar soluciones rapidas a las 6érdenes de pedidos
de los clientes, demostrando nivel de compromiso con los clientes y estos tengan
un mayor grado de satisfaccién en referencia a sus expectativas y requerimientos.
Servicio al cliente es realizar practicas de experiencias positivas, organizando
informacion de materiales y de informacion. Uldarico (2022) describe que el servicio
al cliente esta ligado a todas aquellas actividades fiscalizadas que son necesarias
para que el cliente quede satisfecho, y para que haya satisfaccion de menos a mas
tiene que haber buenas gestiones en inventarios, el tiempo de entrega y las
devoluciones.

También estd la seguridad como dimensidon en donde el autor, Martinez
Delgado y Olaya Medina, 2022 la gestion de seguridad en logistica es brindar
certeza en cada producto que se ofrece, la seguridad en logistica es la esencia en
el ambito administrativo por el hecho de implicar actividades de identificacion, las
evoluciones y las gestiones vinculadas no solo con los proveedores sino también

con el &rea de ventas y ruteo de transporte.
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También, la gestion de stock, la misma que permite hacer planificaciones,
regular y supervisar todas las mercaderias, los bienes y los productos de una
entidad empresarial. Alejandra y Alonso (2022) mencionaron que el stock de
manejarse de manera adecuada para conocer de forma real las existencias
disponibles y estas se puedan concertar a las posibles ventas a futuro, se debe
sustentar en el periodo la cantidad necesaria para que se resguarde la demanda es
por ello que se enfatiza en manejar adecuada y segura los aprovisionamientos,
almacenamientos y las distribuciones de las materias primas, esto se realiza con la
finalidad de mejorar el servicio y al mismo tiempo la disponibilidad de los productos
en momento exacto que se requiere. Asi mismo Geldres Quispe y Gonzales
Rodriguez (2024) El stock es gestionado por los gerentes ya que estos son los
encargados de negociar con los proveedores y si en ese mismo plano el proveedor
no cuenta con la cantidad requerida, el gerente se pondra en contacto o en busca
con otros proveedores para completar la materia requerida.

Fernandez Pastor (2023) dio a conocer que la gestion de pedidos da su
génesis al momento que el cliente realiza una orden de pedidos y se termina al
momento de se hace la entrega satisfactoria del producto ordenado, para alcanzar
esta dimensién exitosamente la entidad tiene que disponer del bien o servicio
solicitado en el momento, lugar y en la cantidad pedida.

En cuanto a la distribucidon en service logistics son la esencia fundamental,
Ricardo y Humberto (2022) es un componente clave para cualquier entidad
empresarial que quiere lograr llenar de satisfaccion y la lealtad de parte de sus
clientes, al realizar la distribucion permite la manutencion al desarrollo de los
mercados del ambito global gracias a la averiguacion constante de perfeccion en
cada proceso logistico.

Ponsignon et al. (2021) y Bafouni-Kotta et al. (2023) mencionaron que se debe
planificar los servicios logisticos explorando las diferentes percepciones que se
hallen en el mercado, que permita las apreciaciones de las penurias reales de parte
del cliente y proponer estrategias de solucion frente a la problematica.

Souza et al. (2023) y Ngah et al. (2023) realizaron su investigacion a la logistica

de servicios en entidades empresariales que se dedican a la industria, y concluyeron
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gue la logistica de servicio es la que provee informacién sobre finanzas y materiales
a sus proveedores de materia prima para la realizacion de productos y darles su
debido proceso para sacarlos al mercado.

Papagiannidis et al. (2022) y Kaneberg et al. (2023) en cada investigacion se
muestra vinculos de acciones que conectan con la gestién logistica y los servicios,
al mismo tiempo mencionan que la logistica es el realizar movimientos de
mercaderia y de personas, asi como también almacenar y manipular mercancias.

Las fuentes encontradas han sido llevas a la adecuacion a la informacién por
el hecho de que uso la exclusién como criterio, ya que solo se buscaron datos con
informacion que tenga vinculo con la logistica de servicio.

Los elementos seleccionados en su mayoria de los casos tenian vinculos de
aplicacién de la logistica de servicios en clientes, proveedores y transporte. Priscila
(2023) y D’Anglés Cedron y Cruz Costa (2022) menciona que la logistica de servicio
ha evolucionado y en nuestra actualidad se ha convertido en mecanismo de
estrategia para que las entidades empresariales puedan operar, esta relacionado
con los materiales, la distribucion fisica, el lugar de exponer el producto y la
garantizacion de entrega en el tiempo plasmado.
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IV.  CONCLUSIONES
En esta investigacion se estimd la informacién de relevancia para identificar los
hallazgos encontrados referente a service logistics, la cual es rica en informacion,
asimismo hemos recolectado 427 155 documentos que hace mencion a la variable
de estudio. De los cuales se seleccion6 e incluyd a 53 documentos estos
cumpliendo con los criterios establecidos, 28 articulos, 20 tesis y 5 libros.

Para esta busqueda de informacion se us6 base de datos con el fin de
Seleccionar informacioén y acopiar referente a la variable service logistics como: Web
of science, Scopus y Scielo para los articulos, Renati, Alicia y La referencia para las
tesis y para los libros, Google libros.

Para descubrir la informacion cientifica apta sobre las dimensiones asociadas
a service logistics durante los afios 2020-2024 se usé a las comillas (*”) como
caracter de busqueda de la frase. Finalmente, para categorizar la informacion
disponible sobre las dimensiones asociadas a service logistics se elabord una matriz

de recoleccion de datos la misma que se detalla en anexos.
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