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RESUMEN 

El propósito de la investigación fue determinar la relación entre la gestión 

logística y la calidad de servicios en una agencia de carga internacional de Lima en 

2024. Metodológicamente, el enfoque fue cuantitativo, con un diseño no 

experimental, descriptivo-correlacional y de corte transversal. La muestra consistió 

en 75 clientes, a quienes se les aplicaron cuestionarios. Los resultados indicaron 

que la gestión logística es alta (84%), y las dimensiones como aprovisionamiento, 

logística interna y externa también obtuvieron valores altos. En relación con la 

calidad de los servicios, esta se evaluó como buena (100%), con dimensiones como 

fiabilidad, seguridad, elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatía 

presentando valores que representan una alta calidad de los servicios prestados. 

En cuanto a los resultados correlacionales, el aprovisionamiento (rho = 0,953), la 

logística interna (rho = 0,816) y la logística externa (rho = 0,955) se correlacionaron 

de manera significativa con la calidad del servicio, presentando niveles altos. Se 

concluyó que la gestión logística se relaciona de manera significativa con la calidad 

de los servicios, obteniéndose un valor de p = 0,000 y un Rho de Spearman de 

0,961, lo que representa una correlación alta y positiva. Esto destaca que al 

incrementar la gestión logística, se mejora y mantiene la calidad del servicio. 

Palabras clave: Gestión, logística, calidad, servicios, seguridad 



ABSTRACT 

The purpose of the research was to determine the relationship between 

logistics management and the quality of services in an international freight agency 

in Lima in 2024. Methodologically, the approach was quantitative, with a non-

experimental, descriptive-correlational and cross-sectional design. The sample 

consisted of 75 clients, to whom questionnaires were applied. The results indicated 

that logistics management is high (84%), and dimensions such as procurement, 

internal and external logistics also obtained high values. In relation to the quality of 

services, it was evaluated as good (100%), with dimensions such as reliability, 

security, tangible elements, responsiveness and empathy, presenting values that 

represent a high quality of the services provided. Regarding correlational results, 

procurement (rho = 0.953), internal logistics (rho = 0.816) and external logistics (rho 

= 0.955) were significantly correlated with service quality, presenting high levels. It 

was concluded that logistics management is significantly related to the quality of 

services, obtaining a value of p = 0.000 and a Spearman's Rho of 0.961, which 

represents a high and positive correlation. This highlights that by increasing logistics 

management, the quality of the service is improved and maintained. 

Keywords: Management, logistics, quality, services, security 
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I. INTRODUCCIÓN

Es crucial resaltar continuamente el papel esencial de los servicios logísticos 

en el ámbito comercial y el progreso económico. Conforme el comercio se 

estructura en cadenas de valor, a nivel global o regional, los servicios logísticos 

actúan como el componente clave que mantiene cohesionadas dichas cadenas 

(Organización Mundial del Comercio, 2021). En este sentido, es determinante 

comprender la capacidad de adaptación del servicio logístico de la empresa, 

(Justavino et al., 2020), la cual está relacionado con la evaluación constante del 

proceso logístico, permitiendo evaluar en forma permanente la eficiencia de los 

servicios de trasporte que se ofrece (Bahamdain et al., 2022), la cual está vinculada 

a la competitividad a nivel nacional e internacional (Calatayud & Montes, 2022).  

Así mismo, se resalta que los mayores obstáculos en la logística global 

suelen manifestarse en los puertos marítimos, aeropuertos y las instalaciones de 

transporte multimodal y aquellas empresas dedicadas al transporte de carga (The 

World Bank, 2023), evidenciado, la necesidad de crear nuevos y mejores 

procedimientos para la mejora interna de la logística inicialmente permite ofrecer 

un servicio de calidad (Shang et al., 2020). En este sentido, la calidad es 

indispensable para aquellas empresas que requieren contar con una buena 

percepción por parte del cliente (Mosquera et al., 2020), esto permite poder realizar 

el diagnóstico teniendo presente el contexto que se presenta en la actualidad dentro 

de la organización de acuerdo con el servicio que ofrece estableciendo fortalezas y 

debilidades (Ingaldi, 2019), resulta indispensable evaluar, no solo la logística, sino 

también el servicio que se ofrece para poder establecer mejoras (Luyen & Thanh, 

2022).  

A nivel latinoamericano, la calidad del servicio se logra a través de una 

gestión efectiva de los procesos, siendo la satisfacción del cliente el enfoque central 

garantizando una buena gestión empresarial (Alemán et al., 2019). Es importante 

resaltar que logística desempeña un rol crucial al funcionar de forma 

interconectada, abarcando todos los procesos desde el proveedor hasta llegar al 

cliente, requiriendo una armoniosa operatividad del sistema (García, 2020). 

Evidentemente, la calidad de los servicios debe estar relacionada con el grado de 

satisfacción del cliente, por tanto; en este sentido. deben considerar elementos 

tangibles e intangibles, en función de superar las expectativas (Mohedano et al., 
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2023), estando relacionada con los indicadores de servicio, desempeño y eficacia 

percibida por el cliente, debido a que, cuando no se aplican bien afecta a la empresa 

y es percibida dentro y fuera de la empresa (Gamboa et al., 2019), es necesario 

resaltar que un servicio deficiente afecta directamente a la empresa y se convierte 

en una desventaja debido a que no cubre las expectativas  (Morles, 2021), la calidad 

de atención no es fácil de observar o medir, teniendo presente la cantidad de 

variables que inciden de allí que, se deben tener en consideración a diferentes 

características basada en la capacidad logística (Rivera et al., 2021).  

En el país, se estima que cada empresa tiene su particularidad logística 

adaptada a las necesidades y actividades propias y de sus clientes, especialmente 

al momento de distribuir los materiales es determinante que se resalte aquellos 

aspectos referidos a los servicios logísticos integrados los cuales permiten obtener 

una ventaja competitiva. Es decir, se tiene una mayor flexibilidad, disminución de 

los costos, plazos temporales de respuesta más cortos, un servicio mejorado para 

los clientes y un aumento en la rentabilidad del proceso productivo (Zelada, 2022). 

De acuerdo con Huamán et al. (2020), se evidencia como problemática en las 

empresas aspectos como puntualidad de la entrega de pedidos, el desempeño del 

proceso y el cumplimento de cada proceso logístico en un sector específico. Es 

importante resaltar que cuando no existe un buen proceso de gestión logística, este 

incide en los grados de producción de la organización, como también la satisfacción 

de los clientes cuando reciben un servicio de calidad (Aspilcueta, 2020), debido a 

que, cada día los stakeholders tienen mayor influencia durante el momento en el 

que se toman las decisiones para la optimización de sus servicios (Torres et al., 

2020), sobre todo en el área logística (Paricahua, 2022).  

La situación dentro de la agencia encargada de las cargas internacionales 

revela la prevalencia de prácticas logísticas tradicionales, generando la necesidad 

de un diagnóstico detallado específicamente en áreas de aprovisionamiento, 

resaltando cómo percibe el cliente la gestión de pedidos, las tarifas; de igual forma, 

se evidencia algunas debilidades en la logística interna, y sobre todo a 

comunicación entre las áreas, también en la logística externa existen procesos que 

deben ser mejorados en función de la expedición de la mercancía, el trasporte 

atención que se le presta al cliente. 

Así mismo, se destaca la falta de aplicación de herramientas recientes para 
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evaluar la calidad del servicio, lo que implica que la empresa no cuenta con la 

percepción del cliente, en base a la fiabilidad, seguridad, capacidad de respuesta y 

niveles empatía.  En un contexto de creciente competencia, es crucial anticipar y 

satisfacer las demandas del cliente, haciendo hincapié en la adaptación a 

tendencias emergentes. El propósito es exponer la realidad actual e identificar 

áreas débiles en la calidad de los servicios, enfocándose en aspectos clave como 

puntualidad, reducción de errores, mejora en la comunicación y disminución de la 

insatisfacción.  

En este mismo orden de ideas, se menciona el siguiente problema general, 

¿Cuál es la relación entre la gestión logística y la calidad de servicios en una 

agencia de carga internacional de Lima, 2024?  Este estudio se fundamenta en una 

justificación epistemológica, desde la teoría que implica la compilación de 

conocimientos derivados una exploración profunda de los temas fundamentales 

para las empresas, como gestiones logísticas y también la calidad de servicios que 

se prestan, lo cual permite la generación de un nuevo conocimiento, tanto para la 

empresa, nivel científico. Metodológicamente, el estudio se llevará a cabo con la 

rigurosidad propia del método científico, empleando el diseño de dos instrumentos, 

resaltando que este un aporte científico al conocimiento, además de asegurar la 

validez y confiabilidad a través de la evaluación realizada por expertos en el campo.  

Desde un enfoque práctico, este estudio ofrece un diagnóstico para la 

empresa, brindándole la oportunidad de planificar futuras actividades para abordar 

las debilidades identificadas en la investigación. Evidentemente, todo este 

conocimiento de la realidad abordada, ayuda a la empresa y a los colaboradores a 

tener una visión externa de las ideas que realiza.  A nivel educativo, este trabajo es 

necesario relevante teniendo presente que permite la identificación de la 

problemática que requiere ser investigada, lo que implica que deben realizarse más 

investigaciones, desde las diferentes universidades para aportar información 

importante y posibles estrategias para abordar esta problemática en las empresas 

de carga internacional. Este trabajo también permite, comprender teorías 

educativas, las cuales se contratarán o la realidad el estudio.  

El principal objetivo de la indagación es determinar la relación que existe 

entre la gestión logística y la calidad de servicios en una agencia de carga 

internacional de Lima 2024. Igualmente, se trazan los propósitos específicos, 
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identificar los niveles de gestión logística en una agencia de carga internacional de 

Lima, 2024; identificar el nivel de calidad de servicios en una agencia de carga 

internacional de Lima, 2024; determinar la relación que existe entre el 

aprovisionamiento y la calidad del servicio de una agencia de carga internacional, 

Lima 2024, determinar la relación que existe entre la gestión interna y la calidad del 

servicio una agencia de carga internacional, Lima 2024, determinar la relación que 

existe entre la logística externa y la calidad de los servicios de una agencia de carga 

internacional de Lima 2024.  

Se plantea la hipótesis (H1), la gestión logística se relaciona 

significativamente con la calidad de servicio en una agencia de carga internacional 

de Lima 2024 y la hipótesis (H0), la gestión logística no se relaciona 

significativamente con la calidad de servicio en una agencia de carga internacional 

de Lima 2024. 
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II. MARCO TEÓRICO

En esta sección se presentan las variables relacionadas con la gestión 

logística y todo lo referido y calidad de servicio, destacando los antecedentes del 

estudio como se muestra a continuación.  

En el contexto internacional,  Uzir et al. (2021), realizaron un trabajo centrado 

en los impactos de la logística sobre la calidad de atención que tiene el cliente. La 

finalidad fundamental del estudio de investigación fue analizar cómo eficiencia del 

servicio que presta el personal de entrega y la percepción del consumidor afecta 

los niveles de satisfacción de los consumidores, con la variable de confianza como 

factor interviniendo. Se recopilaron datos a través de un cuestionario estructurado 

aplicado a 259 individuos que habían utilizado el servicio de entrega a domicilio. 

Los resultados obtenidos revelaron que la calidad y el servicio es valorada por el 

cliente, también tiene gran relevancia la confianza lo cual incide en el momento de 

evaluar la satisfacción del cliente. Además, se encontró que el valor percibido por 

el cliente se asocia a la satisfacción del cliente con un β= 0,182. En conclusión, el 

estudio sugiere aportes basados en la eficiencia de los servicios que corresponde 

de manera importante con la gestión logística que realiza, respaldado por una 

correlación de β = 0,350 y un p valor de 0,000. 

Ali et al, (2021), en el artículo relacionado con el impacto que tienen la 

calidad que ofrece el servicio como resultado de operaciones en el ámbito logístico, 

la finalidad se basó en la determinación de la incidencia de la eficiencia de los 

servicios en relación a la percepción logística. Este estudio contó con un enfoque 

cuantitativo también puede considerarse como correlacional descriptiva la muestra 

estuvo conformada por 180 personas. Como resultado se obtuvo la evidencia de 

una asociación entre las dimensiones con los factores logísticos, la eficiencia con 

una correlación de 0.800, el cumplimiento se correlacionó con un Valor de 0.740, el 

sistema de disponibilidad 0.670 y el resguardo y privacidad de la carga o producto 

con 0.800. Concluyéndose la vinculación entre ambas variables teniendo como 

referencia la correlación de 0.740 lo que implica que es significativa y moderada. 

Dang et al. (2021), en el artículo basado factores logísticos y la eficacia de 

los servicios, la finalidad del estudio de investigación de aquellos aspectos que 

inciden en las capacidades logísticas de los proveedores de servicios logísticos en 

Vietnam. El enfoque fue cuantitativo, descriptivo y correlacional, se aplicó un 
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cuestionario a 190 gerentes.  Los resultados de la investigación identificaron los 

siguientes factores que afectan las capacidades logísticas de los proveedores de 

servicios logísticos: la capacidad de innovación tiene el mayor impacto en las 

capacidades logísticas; la capacidad de gestión de la demanda del cliente tiene los 

siguientes fuertes efectos en las capacidades logísticas; y finalmente, la capacidad 

de gestión de la información que afecta a las capacidades logísticas. También se 

evidenció la existencia de una vinculación entre las dimensiones de los factores y 

las capacidades logísticas. Se sugieren además varias recomendaciones para 

mejorar las capacidades logísticas para los proveedores de servicios logísticos en 

Vietnam, el valor del R cuadrado fue de 0.746 lo que implica 74.6% influye de los 

factores logísticos se explican a través de la eficacia de los servicios.  

Le et al. (2020), realizaron una investigación centrada en el control de la 

calidad de los servicios en el contexto logístico portuario y satisfacción de las 

personas. El propósito principal del estudio fue la validación de diversos aspectos 

asociados a la calidad de servicio y la vinculación de esta con la percepción de los 

servicios de logística portuaria de una economía en desarrollo y en transición. Para 

lograr esto, se emplearon métodos tanto cualitativos como cuantitativos, que 

incluyeron discusiones en grupos focales y entrevistas directas con 212 

participantes que eran empleados de empresas relacionadas. Los resultados 

obtenidos señalan aspectos relevantes centrándose en la calidad del servicio en el 

contexto logístico, el cual se relacionan en forma positiva con cinco factores 

específicos, a saber, capacidad de respuesta (0.847), seguridad (0.832), 

confiabilidad (0.834), bienes tangibles (0.866) y empatía (0.876). Se concluyó que 

la calidad referente a los servicios logísticos tiene una incidencia significativa en los 

niveles de satisfacción de los requerimientos del cliente obteniéndose un valor 

significativo de 0,000 y una correlación de 0,812.  

Así mismo, el artículo de Pelayo y Ortiz (2019), relacionado con servicios de 

calidad y percepción del cliente desde la logística. Este estudio correlacional, 

descriptivo y cuantitativo, la muestra consistió en 170 encuestas. Los hallazgos 

destacan que la satisfacción del cliente está vinculada a diversos factores, entre 

ellos se mencionan la lealtad, calidad, servicios, información y tecnología. Los 

resultados evidenciaron que la dimensión lealtad tuvo una correlación de 0,826; 

mientras que el área intangible se evidenció un valor de 0.865; también el aspecto 



7 
 

referido las nuevas tecnologías obtuvo un resultado de 0,518. Concluyendo que se 

presentó un vínculo importante entre la satisfacción y la eficiencia del servicio, 

basada en aspectos logísticos con un valor de 0,528 y p valor de 0,008.  

Suhartanto et al. (2019), en la indagación relacionada con la gestión de las 

entregas y la eficacia de los servicios, tuvo como objetivo evaluar directamente la  

incidencia de los encargos de calidad enfocada en la fidelidad de los consumidores 

hacia el servicio. El estudio adoptó una postura cuantitativa con características 

descriptivas correlacionales y utilizó una muestra de aproximadamente 405 clientes 

de servicios. Al aplicar el método de mínimos parciales basados en la varianza 

cuadrados para evaluar el modelo propuesto, el estudio confirmó la relación de 

efecto directo de la calidad de los alimentos en la lealtad en línea, pero no en la 

atención que recibe el cliente. Los datos obtenidos señalaron una correlación entre 

la gestión de entrega y la lealtad con una correlación de 0,392. Igualmente, se 

observó una asociación al comparar la gestión de entrega el cumplimiento de los 

requerimientos del cliente, el cual alcanzó 0,525. Se examinó la calidad del 

producto, obteniéndose una relación de 0,371, y respecto a la asociación con la 

eficiencia de la prestación de servicios, se observó un vínculo correlativo de 0,335. 

En conclusión, se destacó una vinculación importante al comparar la eficacia de la 

prestación de servicios ofrecidos con la administración de la entrega obteniéndose 

un valor de relación de 0,514. 

En el ámbito nacional, Benzaquen et al. (2024), en el artículo referido al 

rendimiento de las empresas de servicios respecto a la gestión de la calidad. Las 

nueve dimensiones resaltan las actividades estratégicas de la empresa, 

permitiendo así un análisis comparativo del impacto global de poseer un sistema el 

cual posibilite tomar el control de calidad basándose en la normativa ISO en las 

empresas. En este estudio, se encuestó a un total de 630 empresas peruanas, 

utilizando un cuestionario que abarcaba 35 ítems clasificados en nueve 

dimensiones. Se concluyó que el desempeño de las empresas certificadas bajo la 

norma fue significativamente superior al de las no certificadas en todas las 

dimensiones obteniéndose valores de 4,28 en relación a las empresas no 

certificadas las cuales obtuvieron 0,860.  

Trigoso et al. (2023), abordaron la administración de tipo logística y la calidad 

de la prestación de servicios dirigidos al cliente interno en su investigación. El 
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objetivo primordial fue destacar la relevancia de una buena gestión de los procesos 

logísticos en cualquier organización, subrayando que su control eficiente y gestión 

adecuada contribuirán a optimizar los procesos, evitar gastos superfluos y 

mejoramiento de la producción y la eficacia de los servicios llevados a cabo. El 

enfoque de la investigación fue básico y de naturaleza cuantitativa, tipo transversal, 

correlacional descriptiva y contó con un diseño denominado no experimental, la 

muestra fue de 135 usuarios.  Entre los resultados obtenidos se evidenció 

correlaciones significativas, con valores como (r=0,282) al comparar la 

administración de tipo logística y la eficiencia de los servicios; mientras que para el 

aprovisionamiento se obtuvo un r= 0,245; en producción un r= 0,270; y para la red 

de distribución fue de r=0,274. La conclusión principal extraída sugiere asociación 

lineal, aunque de magnitud directa y nivel bajo respecto a los temas estudiados.  

Pérez et al. (2023), en la investigación focalizada en la calidad de la 

prestación de servicios y la administración de tipo logística en Perú. La metodología 

empleada fue de naturaleza mixta, con un enfoque básico y descriptivo-

correlacional, que incluyó entrevistas con 8 funcionarios y la aplicación de 

encuestas a 52 usuarios. Los resultados obtenidos señalaron que una gestión 

logística deficiente se asoció con un servicio de calidad inadecuado en un 70%, 

mientras que una mejora en la en la gestión logística correlacionó con un 

incremento de nivel moderado en un 78% respecto a la calidad de servicio. Este 

hallazgo sugiere que un rendimiento adecuado en las funciones operativas de la 

gestión logística puede tener una incidencia favorable en el progreso en la 

satisfacción de las expectativas del cliente. La conclusión principal de la 

investigación fue la existencia de un vínculo entre las variables del estudio, 

respaldada con rho= 0,510 y un valor de p de 0,000. 

Zelada (2022), en su investigación centrada en las estrategias de logística 

que se ponen en práctica en relación a los aspecto esenciales de le eficacia de los 

servicios, el propósito fue determinar la conexión entre ambos aspectos. El estudio 

se basó en cálculo cuantitativos, nivel correlacional descriptivo, aplicándose en 

diseño sin experimentación y el corte del estudio es transversal, la muestra 

consistió en 197 personas. Los resultados revelaron correlaciones significativas 

entre las dimensiones de la estrategia logísticas y la tensión que se le presta al 

cliente. La gestión de materiales mostró una correlación de 0.280 con una 
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significancia de 0.000, mientras que la distribución física presentó una correlación 

de r= 0.419 con una significancia de 0.000. Finalmente se concluye que a él una 

asociación entre la calidad de la atención y la administración logística, las cuales 

se prestan al cliente teniendo como referencia los resultados de Pearson r= 0,358 

y un p= 0,000.  

Sotomayor (2022), en el estudio enfocado en la estrategia basada en la 

logística y el servicio de calidad, la finalidad de la investigación estuvo basada en 

la determinación de asociación entre ambos temas estudiados. Se caracterizó por 

ser descriptiva correlacional, los cuestionarios fueron administrados a un total de 

15 trabajadores. Se evidenció dentro de los resultados una cantidad considerable 

33% opina que la logística es regular; mientras que la calidad de servicio, el 34% 

de los trabajadores mencionaron que era regular. Asimismo, se llevaron a cabo 

correlaciones entre la variable calidad de servicio y las dimensiones pertenecientes 

a la administración de tipo logística, obteniendo valores de r= 0,605 para la gestión 

de almacén, r= 0,724 para la gestión de compras, r= 0,653 para la distribución y r= 

0,692 para la gestión de inventario. La conclusión principal fue el hallazgo de un 

vínculo entre la calidad de los servicios que se prestan y la efectividad de la logística 

como gestión de almacén, compras y el inventario con un valor de r= 0,710 y una 

significancia de 0,003. 

Vigo y González (2020), en la exploración de la correlación del vínculo entre 

la satisfacción de los clientes y la calidad de la prestación de servicios. El estudio 

se enmarca en un diseño de investigación no experimental con un enfoque 

correlacional, llevado a cabo en febrero de 2019 y con una muestra de 50 usuarios. 

Los resultados obtenidos destacaron la relación entre variables, evidenciada por 

una correlación rho= 0,617. Asimismo, se identificó una conexión entre variables, 

tales como temas de tangibilidad con un Rho=0,517, demostración de fiabilidad con 

un Rho=0,528, de igual forma la habilidad de respuesta con un Rho=0,440, la 

seguridad con un Rho=0,448 y aspectos basados en la empatía con rho= 0,678. En 

consecuencia, la conclusión principal extraída de estos resultados respalda el 

vínculo efectivo entre las variables.  

Es relevante destacar que, entre las teorías vinculadas a la gestión logística, 

se propone una respuesta integral que se centra en consideradas cruciales para 

las empresas, teniendo en cuenta la producción, distribución, almacenamiento y 



10 
 

gestión de inventarios. Es importante comprender que la base de una buena 

logística está relacionada con la fluidez informativa en toda la empresa. Se destaca 

la importancia de que este sistema cumpla con los requerimientos y expectativas 

que se ha planteado el cliente en términos de tiempo específico, ubicación, servicio, 

disminución de costos, cantidad y calidad (Cano et al., 2015). Además, desde la 

perspectiva de Fayol, la administración se conceptualiza como un conjunto integral 

de procesos, donde la organización constituye uno de sus componentes. Fayol 

caracteriza a la organización como algo estático y limitado, ya que se enfoca en la 

estructura y la forma (Miranda & Carvalho, 2011). 

Respecto a la calidad de la prestación de servicio, se enfatiza la búsqueda 

de diferentes estándares de calidad y la instauración de una cultura que le pasó a 

la mejora continua como objetivos organizacionales que tienen el propósito de 

incrementar la satisfacción del usuario alineándose con las políticas de la 

organización. La implementación de diferentes estrategias dirigidas al incremento 

de la eficiencia, basándose en una continua optimización y la redefinición del 

proceso para el mejoramiento la productividad y al mismo tiempo elevar el 

desempeño. Destacando las contribuciones de Ishikawa (1988), según lo citado por 

Chacón y Rugel (2018), quien propuso que la calidad se define a través del proceso 

de fabricación, mantenimiento, desarrollo y diseño de procesos. Por otro lado, 

Deming (1988), citado en Chacón y Rugel  (2018), concebía la eficacia como un 

continuo cuestionamiento orientado hacia la mejora constante. También se tomó en 

cuenta el modelo SERVQUAL, establecido por Zeitthamal en 1988, según lo citado 

por Yovera & Rodríguez (2018), respaldando la idea de que la calidad se construye 

durante el proceso operativo y fomenta la noción de autocontrol, delegando al 

operario la responsabilidad de verificar la conformidad de su propio trabajo. De esta 

manera, la función de control de calidad se distribuye en toda la organización. 

Desde una perspectiva teórica, se hace referencia a la gestión logística 

conforme a Lobato y Villagrá (2013), según estos autores, la gestión logística 

siendo está concebida como una parte integral de toda la cadena de suministros, y 

su función radica en la planificación e implementación de sistemas eficientes 

destinados a trasladar los producto o insumos en el sitio de inicio hasta el punto 

final. En este contexto, las dimensiones consideradas para este estudio abarcan el 

aprovisionamiento, logística externa e interna. Es crucial subrayar que las 
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operaciones logísticas abarcan cinco categorías fundamentales: transporte, control 

de inventario, almacenamiento, gestión de tecnologías de la información y 

producción. Estas actividades se llevan a cabo tanto internamente como mediante 

la subcontratación (Phuong et al., 2020). 

La logística se presenta como una disciplina que aborda diversas cuestiones, 

desde el momento en que se quiere los insumos, pasando por la producción 

incluyendo la distribución de todos los productos que se consideren terminados y 

semielaborados; igual forma, la gestión de instalaciones como almacenes y 

procesamiento de información. Estas consideraciones involucran limitaciones tanto 

espaciales como temporales (Pontes et al., 2023). En cuanto a la administración de 

tipo logística, se puede resaltar que existe una relevancia de interconexión de 

operaciones, reconociendo que todas están interrelacionadas para mejorar la 

eficiencia y efectividad (Wang, 2023). La administración logística, por su parte, se 

posiciona como una función fundamental en las empresas, permitiéndoles 

supervisar de manera eficaz el movimiento de servicios y bienes en todas las 

etapas (Flores et al., 2022). En esta cadena de suministros se estima el logro de 

los objetivos de la logística, basándose en que comprender y cumplir con la 

temporalidad, ubicación y calidad adecuadas, garantizando la entrega precisa de 

todos los requerimientos para elevar la satisfacción de todos los clientes (Chan & 

Choi, 2023). 

La dimensión de aprovisionamiento, compuesta por la gestión de pedidos, 

abarca acciones que engloban tareas inherentes al aprovisionamiento, como dentro 

este proceso se especifican las necesidades de búsqueda de diferentes 

proveedores, mercancías necesarias, pedidos y el proceso de recibir la mercancía. 

Asimismo, incluye la gestión de stock, que implica determinar niveles de inventario 

apropiados para funcionar de forma eficiente de la empresa con el menor costo 

posible, lo que conlleva a establecer la cantidad temporalidad de los pedidos. En el 

caso de empresas de servicios incluye identificación de recursos y gestión de 

personal (Lobato & Villagrá, 2013).  

De acuerdo con Solórzano (2018), la gestión de pedidos se refiere a la 

atención de los requerimientos de servicios que vienen de parte de nuestros 

clientes, sea para un servicio netamente de flete FOB, o más servicios según los 

Incoterms. también la gestión de tarifas se refiere a la gestión que se realiza con 
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las diferentes navieras para poder obtener tarifas competitivas en el mercado. 

Adicionalmente, la gestión de espacios se refiere a que no solamente negociamos 

con las navieras buenas tarifas, sino la posibilidad de contar con su soporte para 

tener más espacios disponibles, sobre todo en épocas de campañas. Es relevante 

subrayar que las estrategias de gestión logística, como la planificación del 

transporte y el control de inventario, tienen incidencia importante en el rendimiento 

de las entregas. Por lo general, se asocia a la puesta en práctica de la gestión 

logística efectiva en el ámbito del transporte garantizando un servicio de calidad 

(Teng, 2019). 

La dimensión de la logística interna, que comprende el almacenaje, implica 

la ubicación, manipulación y conservación de la mercancía durante el tiempo que 

se encuentra en empresa. Además, incluye el control de inventarios, que se refleja 

en acciones como la supervisión y valorar los diferentes tipos de mercancía que se 

encuentran en la empresa (Lobato & Villagrá, 2013). Un aspecto crítico de la 

logística interna está basado en el mejoramiento del servicio, lo que impacta de 

manera efectiva mejorando la opinión de quien es cliente respecto al servicio que 

recibe (Meesala & Paul, 2018). Es esencial tener en cuenta ciertos criterios a nivel 

interno, como la comunicación, experiencias pasadas, transparencia y confianza 

(Barata et al., 2024).  

Esta logística interna permite promover la eficiencia tanto con los clientes 

como con los proveedores (Reddy et al., 2023). Esta gestión basa en la logística 

representa una faceta esencial en la administración asociado a la cadena de 

suministros, encargándose la planificación, ejecución y supervisión de manera 

efectiva, además de movimiento y almacenamiento de todos aquellos recursos y 

bienes con los cuales se cuenta (Hau & Tsan, 2023). Asimismo, la identificación de 

recursos /comunicación fluida entre estas áreas  se refiere a tener mapeados o 

contar con todos los recursos internos para prestar este servicio, como son, área 

de transporte local, agenciamiento de aduanas, almacén o depósitos de 

contenedores y contar con la comunicación fluida y constante para la coordinación 

de avance desde todas las áreas que intervienen (Silvera, 2020). 

La tercera dimensión logística externa, que aborda el despacho de 

mercancías y el proceso de preparación, incluyendo aspectos como el embalaje y 

etiquetado de los diferentes productos (Lobato & Villagrá, 2013). También engloba 
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el transporte, que implica también trasladar la mercancía desde donde se ubica al 

almacén hasta el punto de destino, asegurando condiciones óptimas en términos 

de tiempo, forma y rentabilidad. Además, se aborda la atención al cliente, para lo 

cual se desarrolla un sistema de logística comercial pasado de la necesidades del 

cliente (Liu & Hou, 2024).  Esta logística está vinculada con la atención y respuesta 

que la empresa ofrece al proveedor (Chou et al., 2018).  

Este enfoque logístico suele concentrarse en la supervisión de operaciones 

que tienen lugar fuera de las instalaciones de una organización, abarcando 

aspectos como el almacenamiento, la administración de los inventarios, el 

transporte y entrega de la producción en la fase final, es decir director clientes 

(Minashkina & Happonen, 2023). En este mismo orden de ideas, la expedición de 

mercancías: Se refiere al conocimiento sobre el tratamiento de los distintos tipos de 

mercancía, desde carga seca, refrigerada, perecible, carga peligrosa, entre otras. 

También el transporte se refiere a la coordinación con el transporte marítimo 

internacional, desde la expedición de la reserva hasta la puesta del contenedor en 

el puerto en caso de exportación, o desde el aviso de llegada hasta el retiro del 

contenedor descargado en puerto en caso de la importación (Sorlózano, 2018). 

Otro aspecto significativo es la atención al cliente, la cual se refiere a la calidad de 

atención y comunicación constante con el cliente para informar sobre el avance de 

su operación (Gil, 2018). 

En lo que concierne a la variable relacionada con la eficiencia de los 

servicios, hace referencia la evaluación de qué tan efectivamente un proveedor de 

servicios cumple con los requerimientos y requisitos de sus clientes (Le et al., 

2020). En el ámbito de los servicios, se caracterizan por poseer un componente 

intangible predominante, aunque simultáneamente requieren elementos tangibles 

y facilitadores para la conceptualización de bienes concretos, siendo el 

conocimiento humano un elemento crucial en este proceso (Ibarra et al., 2018). La 

calidad de la prestación de servicios guarda un vínculo directo entre la satisfacción 

y felicidad de los clientes, lo cual implica que al ser una calidad deficiente, el cliente 

experimenta insatisfacción (Suhartanto et al., 2019). En tal sentido, se han 

planteado las dimensiones establecidas en el modelo SERVAQUAL como se 

describe a continuación.  
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La dimensión de fiabilidad, se puede decir que se referencia a la capacidad 

de proporcionar servicios de manera puntual y constante (Le et al., 2020). En este 

sentido se menciona que la gestión logística está asociada al nivel de confianza 

que se logre en el cliente, la cual ejerce una influencia positiva y significativa en los 

niveles de satisfacción en las interacciones entre empresas dentro de la cadena de 

suministro. La confianza juega un papel crucial al reducir la incertidumbre en las 

transacciones entre las empresas involucradas en el proceso (Lee & Ha, 2023). 

La dimensión de seguridad se fundamenta en la habilidad de generar 

confianza en el cliente a través de un trato profesional, sustentado en el respeto, la 

cortesía, habilidades para comunicarse y una actitud atenta con el fin de 

proporcionar el mejor respaldo al cliente (Le et al., 2020). La fiabilidad abarca el 

nivel de precisión y veracidad de la información ofrecida a los consumidores, así 

como su capacidad para ser verificada (Teluma, 2021).  

La dimensión de tangibilidad se muestra a través de aspectos esenciales 

como equipos, uniformes, instalaciones y aspecto del personal, así como los 

materiales en equipo utilizado para llevar a cabo el servicio (Le et al., 2020). Es 

esencial abordar el concepto de intangibilidad al reconocer que, aunque los 

servicios carecen de una forma física, cuentan con fases que incorporan elementos 

tangibles y perceptibles que actúan como evidencia de su existencia. Estos 

elementos son indicadores que concretizan la promesa de ofrecer el servicio, como 

el empaque, el entorno donde se realiza el servicio, la participación de 

profesionales, entre otros. (Marques et al., 2023). La apariencia y el funcionamiento 

de las instalaciones físicas y la infraestructura deben inspirar confianza; la condición 

del entorno circundante sirve como prueba tangible de los servicios proporcionados 

por el proveedor. La presentación visual del servicio, que incluye aspectos como la 

apariencia física, el equipo utilizado, la presencia de los empleados y la 

comunicación, contribuirá significativamente a la experiencia del servicio al cliente 

(Herawaty et al., 2022). 

La dimensión basada las capacidades de respuesta, la cual se basa en la 

posibilidad para ayudar al cliente y abordar de manera rápida los problemas cuando 

surgen errores o situaciones inesperadas (Le et al., 2020). La prontitud en la 

atención, según la propuesta de Arenal (2019) se refiere a la gestión realizada por 

cada miembro del personal de la empresa que interactúa con los clientes. Esta 
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gestión tiene como objetivo ofrecer soluciones oportunas y eficaces, con el fin de 

compensar las deficiencias percibidas por los clientes y garantizar su satisfacción 

La dimensión de empatía se manifiesta a través del estilo de servicio de los 

empleados, que se evidencia en el cuidado, la atención y la capacidad de entender 

los requerimientos generando sentimiento de seguridad en el cliente (Le et al., 

2020). La empatía es una capacidad social que facilita la conexión emocional entre 

individuos, permitiéndoles comprender de manera más profunda las emociones de 

los demás, es decir, tener la capacidad de ponerse en el lugar del otro (Calle & 

Montenegro, 2020). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de investigación  

La investigación adoptó un enfoque de tipo cuantitativo, debido a que implica 

el análisis de datos numéricos y la verificación de hipótesis (Hernández & Mendoza, 

2018). En cuanto al tipo de investigación, se clasifica como básico, lo que indica 

que no busca aplicaciones prácticas inmediatas, sino que se enfoca en la 

ampliación del conocimiento sobre un tema específico (Carrasco, 2019). En este 

contexto, se profundizó en la comprensión de la calidad de la prestación de 

servicios y la administración logística dentro de una organización ubicada en Lima. 

 

3.1.2. Diseño de investigación  

En cuanto al diseño de investigación, se ha seleccionado un diseño no 

experimental, descriptivo correlacional y de corte transversal. En este mismo orden 

de ideas, no se manipulan las variables, y la información se recopila en un momento 

o periodo de tiempo específico. Además, la finalidad del estudio permitió el análisis 

de la correlación entre variables y establecer el grado de vinculación entre las 

variables estudiadas (Hernández & Mendoza, 2018), esto se evidencia en la figura 

1 a continuación. 

 

Figura  1 

Correlación de variables  

 

    

  

 

 

 

Nota. La figura muestra la correlación entre variables 

 

Donde,  

M= muestra (trabadores y clientes de agencia de carga internacional). 

V1 

V2 

M r 
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V1= Variable (Gestión logística).  

V2= Variable (Calidad de servicio). 

R= Relación entre ambas variables. 

3.2. Variables y operacionalización  

Definición conceptual: La administración logística es concebida como una 

componente general de los suministros, y su propósito es la planificación e 

implementación de sistemas eficientes diseñados para movilizar productos o 

insumos desde su origen hasta su destino final (Lobato & Villagrá, 2013). 

Definición operacional: Para medir la gestión logística se consideran la dimensión 

aprovisionamiento, logística interna y logística externa (Lobato & Villagrá, 2013). 

Indicadores: En la dimensión aprovisionamiento se consideran los indicadores 

gestión de pedidos, gestión de stocks, gestión de personal, identificación de 

recursos y planificación de la demanda. Para la dimensión logística interna se 

seleccionaron los indicadores almacenaje y control de inventarios. En la dimensión 

logística externa se consideraron los indicadores expedición de mercancía, 

transporte y atención al cliente.  

Escala de medición: Ordinal a través de la escala de Likert considerando 

respuestas del 1 al 5 (siempre, casi siempre, a veces, casi nunca y nunca).  

Variable 2: Calidad de servicio (variable dependiente).  

Definición conceptual: La calidad de la prestación de servicios se entiende como 

la evaluación de la eficacia con la cual un proveedor de servicios satisface los 

requisitos y expectativas de sus clientes (Le et al., 2020). 

Definición operacional: Esta se utiliza para la medición de la calidad de los 

servicios se consideraron la dimensión fiabilidad, empatía, tangibilidad, seguridad 

y capacidad de respuesta (Le et al., 2020). 

Indicadores: Para fiabilidad los indicadores son cumplimiento de los ofrecido, 

interés sincero por resolver problemas, realización de los servicios en primera 

instancia, el cumplimiento de los servicios en el plazo temporal establecido y sin 

equivocaciones. Para la dimensión seguridad los indicadores son conductas 

relacionadas a la confianza, amabilidad de los colaboradores, conocimiento de los 

procesos. En relación a los elementos tangibles se posee como indicador los 

equipos modernos, colaboradores con buena apariencia e instalaciones 
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visualmente llamativas. Respecto a la capacidad de respuesta los indicadores 

considerados los empleados ofrecen un servicio con rapidez,  

Escala de medición: Ordinal con una escala de Likert con respuestas del 1 al 5 

(siempre, casi siempre, a veces, casi nunca y nunca). (ver anexos) 

 

3.3. Población, muestra y muestreo  

3.3.1. Población  

Esta se entiende como la cantidad de individuos a los cuales se aplicará el 

estudio (Ñaupas et al., 2018).  En esta investigación, la población estuvo 

compuesta por 75 clientes de la agencia de carga internacional, a quienes se les 

administrarán los instrumentos. 

 

Criterios de inclusión: Clientes de la empresa durante el periodo de 

aplicación de los instrumentos. 

Criterios de exclusión: No se considerarán aquellos clientes que no deseen 

ser parte de la investigación. 

 

3.3.2. Muestra 

Esta se entiende como una porción representativa de la población, siendo 

su tamaño dependiente de la magnitud total de la población (Palomino et al., 2015). 

En el caso de este estudio, la muestra estuvo compuesta por 75 clientes de una 

agencia de carga internacional. 

 

3.3.3. Muestreo 

Se utilizará un método de muestreo de índole no probabilística, el muestreo 

censal, lo que implica que se considerará toda la población en estudio, dado que 

su tamaño es manejable (Otzen & Manterola, 2017). De este modo, se trabajó con 

la totalidad, es decir, 75 clientes de la organización objeto de estudio. 

 

3.3.4. Unidad de análisis 

Clientes de una empresa de carga internacional ubicad en Lima.  

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
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Se utilizó una técnica de recolección de información, se emplearon las 

encuestas debido a su versatilidad, simplicidad y objetividad. El instrumento 

seleccionado fue el cuestionario, aplicado de manera individual, lo cual facilita la 

obtención de información sobre las variables y dimensiones pertinentes (Carrasco, 

2019). Para la variable relacionada con la gestión logística, se ha desarrollado un 

instrumento compuesto por 17 ítems; mientras que, en la variable relacionada con 

la calidad de servicios, se diseñó un cuestionario con 17 preguntas. En ambos 

casos, se utilizó la escala de tipo Likert, la cual tiene 5 tipos de respuesta, que son: 

siempre (5), casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2) y nunca (1). De igual forma, 

se asumió un baremo para la variable gestión logística (alta- media -baja) y para la 

variable calidad de servicio (buena-regular y – deficiente). (Ver anexo). 

 

Validez  

 El tipo de validez se entiende como los niveles en los que un instrumento 

evalúa de manera efectiva la variable que se intenta medir (Hernández & Mendoza, 

2018). En este estudio, se buscó la opinión de tres expertos para llevar a cabo la 

validación externa. Estos profesionales deben poseer un nivel académico mínimo 

de maestría y tener experiencia en el área relevante. 

 

Tabla 1 

Validadores  

Título profesional  Nombre del validador  

Magister in Supply Chain Management Walter Ricardo Iglesias 

Landa 
Magister in Supply Chain Management Jaime Renato Rivera 

Echevarría 

Doctor en Ciencias Contables y Financieras 
Confiabilidad 

Víctor Manuel Landa 
Machero 

 

La confiabilidad, también conocida como fiabilidad, hace referencia al nivel 

en que los instrumentos dan resultados coherentes y verídicos en relación a los 

casos o muestras de estudio (Hernández & Mendoza, 2018). En ambos 

instrumentos diseñados, se llevó a cabo una prueba piloto con la participación de 

20 individuos, utilizando el cálculo conocido como Alfa de Cronbach, obteniéndose 
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0,967 gestión logística y para la calidad de servicios 0,960 los cuales son resultados 

confiables (ver anexos).  

 

3.5. Procedimientos 

Estos procesos se utilizan para la recaudación de información, en la que se 

destaca la solicitud del investigador al personal administrativo de la empresa en 

estudio para obtener la autorización necesaria para aplicar los instrumentos. En 

esta solicitud, se hace hincapié en el objetivo del estudio, la duración estimada y el 

cronograma de aplicación. Los instrumentos se aplicaron vía online a través de una 

encuesta de un formulario de Google.  

 

3.6. Método de análisis de datos  

Este estudio incluirá 2 clases de análisis de tipo estadístico descriptivo e 

inferencial. El primero se basó en un análisis descriptivo, que implica la 

representación de datos mediante gráficos y tablas, presentando los porcentajes y 

frecuencias. Para esta fase preliminar, se empleará el programa Excel. En segundo 

lugar se calculó el análisis inferencial, mismo que inicia con la aplicación de la 

prueba de normalidad denominada Kolmogórov-Smirnov, la cual permitió 

seleccionar entre pruebas paramétricas y no paramétricas según la distribución 

normal de los datos (Molina, 2023). En el contraste de hipótesis se utilizó el software 

estadístico SPSS-25. 

 

3.7. Aspectos Éticos 

En relación a la ética se siguen los principios determinados por la 

Universidad César Vallejo (2020), los cuales se explican a continuación.  

Beneficencia en esta investigación se orienta a contribuir en el abordaje de 

una problemática específica, proporcionando datos valiosos para el entendimiento 

a profundidad.  

No maleficencia, se asegura de que no se causen daños a las personas 

involucradas, priorizando el bienestar psicológico y físico de cada persona 

involucrada. 
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Autonomía se manifiesta a través de la solicitud de consentimiento informado 

a los representantes de los participantes, quienes tienen la libertad de aceptar o 

rechazar su participación. 

Justicia se refleja en la objetividad e imparcialidad del estudio, considerando 

los resultados con un enfoque puramente investigativo y científico. 

La responsabilidad del investigador abarca diversas perspectivas, 

incluyendo la obligación de evitar el plagio y de no manipular los resultados, 

presentándolos de manera objetiva. De igual forma, se aplicarán las normas 

APA7ma edición, respetando las ideas de los autores y el trabajo se rige por las 

normas establecidas en la guía de la UCV. 
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IV. RESULTADOS   

 

4.1. Análisis descriptivo 

 

 

Tabla 2  

Distribución de frecuencias de acuerdo con los niveles de la variable gestión 

logística y sus dimensiones. 

Nivel 

Variable Dimensiones 

Gestión logística Aprovisionamiento Logística interna Logística externa 

f % f % f % f % 

Media 12 16 12 16 3 4 12 16 

Alta 63 84 63 84 72 96 63 84 

Total 75 100 75 100 75 100 75 100 

 

 

Figura  2 

Representación de porcentajes de acuerdo con los niveles de la variable gestión 

logística y sus dimensiones 

 

 

En la Tabla 2 y Figura 1 se presentan las evidencias descriptivas de la 

variable gestión logística y sus diversas dimensiones. Los resultados indican que la 

mayoría de los encuestados se sitúan en el nivel alto, representando un 84% (63), 

mientras que un 16% (12) se encuentra en el nivel medio. En cuanto a las 
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dimensiones específicas de aprovisionamiento, logística interna y logística externa, 

prevalece el nivel alto con resultados de 84% (63), 96% (72) y 84% (63), 

respectivamente. Para el nivel medio, los porcentajes son 16% (12), 4% (3) y 16% 

(12), correspondientemente. 

 

 

Tabla 3  

Distribución de frecuencias de acuerdo con los niveles de la variable calidad de 

servicios y sus dimensiones. 

Nivel 

Variable Dimensiones 

Calidad de 

servicios 
Fiabilidad Seguridad 

Elementos 

tangibles 

Capacidad de 

respuesta 
Empatía 

f % f % f % f % f % f % 

Regular 0 0 15 20 15 20 0 0 12 16 6 8 

Buena 75 100 60 80 60 80 75 100 63 84 69 92 

Total 75 100 75 100 75 100 75 100 75 100 75 100 

 

Figura  3 

Representación de porcentajes de acuerdo con los nivele de la variable calidad de 

servicios y sus dimensiones 

 

 

En la Tabla 2 y Figura 2 se muestran las evidencias descriptivas de la 

variable calidad de servicios y sus diferentes dimensiones. Los resultados para la 
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variable calidad de servicios revelan que todos los encuestados se sitúan en el nivel 

bueno, representando un 100% (75). Para las dimensiones de fiabilidad, seguridad, 

capacidad de respuesta y empatía, predomina también el nivel bueno, con 

resultados de 80% (60), 80% (60), 84% (63) y 92% (69), respectivamente. En el 

nivel regular, los porcentajes son 20% (15), 20% (15), 16% (12) y 8% (6), 

respectivamente. Finalmente, en la dimensión de elementos tangibles, destaca el 

nivel bueno con un 100% (75). 

 

 

4.2. Análisis de inferencial  

Prueba de normalidad  

 
Tabla 4  

Prueba de normalidad entre gestión logística y calidad de servicio. 

 

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Gestión logística ,209 75 ,000 

Calidad de servicios ,258 75 ,000 

a. Corrección de significación de Lilliefors 

 

Se llevó a cabo una prueba de normalidad como paso preliminar para 

seleccionar el estadístico adecuado para contrastar la hipótesis del estudio. Se 

utilizó la prueba de Kolmogórov-Smirnov, ya que el tamaño de la muestra supera 

los 50 casos. Se estableció un nivel de significancia del 5% (0,05), por lo que, si el 

valor de p es menor a 0,05, se rechaza la hipótesis nula. Los resultados permiten 

seleccionar la prueba denominada el Rho de Spearman.  
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Tabla 5  

Correlación entre gestión logística y calidad de servicio. 

 

 

Gestión 

logística 

Calidad de 

servicios 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

logística 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,961** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 75 75 

Calidad de 

servicios 

Coeficiente de 

correlación 

,961** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 75 75 

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

 

 

En la tabla 5 se analizó la relación entre la gestión logística y la calidad del 

servicio, encontrándose un valor de p = 0,000, lo que es menor a 0,05. Por tanto, 

se rechaza la hipótesis nula, confirmándose una relación significativa (Rho = 0,961) 

positiva y alta entre la gestión logística y la calidad del servicio. Esto indica que una 

mejor gestión logística se asocia con una mejor calidad del servicio prestado. 

 

 

Tabla 6 

Correlación entre la dimensión aprovisionamiento y la variable  

 Aprovisionamiento 

Calidad de 

servicios 

Rho de 

Spearman 

Aprovisionamiento Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,953** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 75 75 

Calidad de 

servicios 

Coeficiente de 

correlación 

,953** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 75 75 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).  
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En la tabla 6, se presenta el análisis a de la relación entre la dimensión 

aprovisionamiento de la variable calidad de servicio, obteniéndose un Valor de 

p=0,000, lo que implica que es menor 0,05. Lo que implica que existen suficientes 

evidencias estadísticas para rechazar la hipótesis nula (H0), es decir, se confirma 

la existencia de una relación, además se calcula el Rho de Spearman dando como 

resultado (rho=0,953). Este valor es muy cercano a 1, lo que indica una correlación 

muy fuerte y positiva entre la dimensión de aprovisionamiento y la calidad del 

servicio. En otras palabras, a medida que mejora la gestión del aprovisionamiento, 

también mejora la calidad del servicio de manera significativa. Este hallazgo resalta 

la importancia de un buen manejo del aprovisionamiento en la optimización de la 

calidad de los servicios en la agencia de carga internacional. 

 

 

Tabla 7 

Correlación entre la dimensión logística interna y la variable  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los resultados presentados en la tabla 7 muestran la correlación entre la 

dimensión de logística interna y la variable de calidad de servicio. El valor p obtenido 

es 0,000, lo que es significativamente menor que 0,05. Esto proporciona suficientes 

evidencias estadísticas para rechazar la hipótesis nula, que sugería la inexistencia 

de una relación entre estas variables. El coeficiente Rho de Spearman es 0,816, lo 

que indica una correlación positiva y de nivel alto entre la logística interna y la 

 

Logística 

interna 

Calidad de 

servicios 

Rho de 

Spearman 

Logística interna Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,816** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 75 75 

Calidad de 

servicios 

Coeficiente de 

correlación 

,816** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 75 75 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).  
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calidad del servicio. En términos prácticos, esto significa que mejoras en la gestión 

de la logística interna están fuertemente asociadas con mejoras en la calidad del 

servicio. Este hallazgo subraya la relevancia de optimizar los procesos logísticos 

internos para elevar la calidad del servicio en una agencia de carga internacional. 

Un manejo eficiente de la logística interna contribuye de manera significativa a la 

satisfacción del cliente y a la percepción positiva del servicio ofrecido. 

 

 

 

 

Tabla 8 

Correlación entre la dimensión logística externa y la variable  

 

Logística 

externa 

Calidad de 

servicios 

Rho de 

Spearman 

Logística 

externa 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,955** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 75 75 

Calidad de 

servicios 

Coeficiente de 

correlación 

,955** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 75 75 

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

 
 

Los resultados presentados en la tabla 8 muestran la correlación entre la 

dimensión de logística externa y la variable de calidad de servicio. El valor p 

obtenido es 0,000, significativamente menor que 0,05. Esto indica que hay 

suficiente evidencia estadística para rechazar la hipótesis nula, que sugería que no 

existía una correlación significativa entre estas variables. El coeficiente Rho de 

Spearman calculado es 0,955, lo que señala una correlación muy fuerte y positiva 

entre la logística externa y la calidad del servicio. Este valor cercano a 1 sugiere 

que mejoras en la gestión de la logística externa están estrechamente asociadas 

con mejoras en la calidad del servicio. En términos prácticos, este hallazgo destaca 
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la importancia crítica de una gestión efectiva de la logística externa para mantener 

y mejorar la calidad del servicio en una agencia de carga internacional. La fuerte 

correlación observada subraya que optimizar los procesos logísticos externos 

puede conducir a una notable mejora en la satisfacción del cliente y en la 

percepción positiva del servicio ofrecido. 
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V. DISCUSIÓN  

 

En función del objetivo general del estudio determinar la relación que existe 

la gestión logística y la calidad de servicios en una agencia de carga internacional 

de Lima 2024, evidenciando que existe una relación positiva y alta de acuerdo al 

resultado p= 0,000 y una correlación rho= 0,961. Estos datos guardan relación con 

el estudio realizado por Uzir et al. (2021), quienes enfocaron en realizar un estudio 

basado en el impacto de la logística la calidad de la atención del cliente, destacando 

en el estudio la existencia de una correlación obteniéndose resultados como 

p=0,000 y β 0 0,350 destacando que la eficiencia percibida los servicios se asocia 

de forma importante a la gestión logística que realiza la empresa. Así mismo, para 

Trigoso et al. (2023), en el estudio basado en la administración de la logística y la 

calidad de los servicios, se enfatizó la gestión logística se asocia se asocia con el 

aprovisionamiento con r= 0,425, la red de distribución con r= 0,270 y distribución r= 

0,274.  

En este mismo contexto, Pelayo y Ortiz (2019), mencionan en el trabajo 

relacionado con los servicios de calidad y la atención al cliente en el ámbito 

logístico, se destacan dentro de los hallazgos investigativos la relevancia de temas 

importantes como los diferentes elementos como la percepción del cliente respecto 

a la tangibilidad capacidad de respuesta resaltando que hay una correlación p= 

0,008 y un valor de corrección de 0,528. Igualmente, Suhartano et al. (2019), en el 

estudio referido a la gestión de entregas y la efectividad de los servicios, 

destacando la necesidad de resaltar que existe una asociación con una correlación 

0,514. De igual forma, Benzaquen et al. (2024), en el estudio relacionado con la 

gestión de calidad en las empresas de servicios, demostrándose una relación al 

comparar las empresas y el servicio que ofrecen con 0,860 de correlación.  

Este hallazgo se alinea con investigaciones previas que subrayan la 

importancia de una logística bien gestionada para mejorar la calidad del servicio al 

cliente. Los estudios anteriores han demostrado consistentemente que una gestión 

eficiente de la logística se traduce en una mejor percepción del cliente respecto a 

diversos aspectos del servicio, como la tangibilidad y la capacidad de respuesta. 

Además, se ha destacado que aspectos específicos de la logística, como el 
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aprovisionamiento y la red de distribución, tienen un impacto directo en la calidad 

del servicio. En conjunto, la evidencia respalda la conclusión de que una gestión 

logística efectiva es crucial para ofrecer un servicio de alta calidad en el sector de 

carga internacional. 

En el primer objetivo específico identificar el nivel de la gestión logística en 

una agencia de carga internacional de Lima, 2024, de acuerdo los resultados 

existen un nivel alto de gestión logística de acuerdo al 84%.  De igual forma, Zelada 

(2022), destaca la investigación que la gestión logística presenta un nivel medio 

con 50%. Para Sotomayor (2022), los niveles de gestión se encuentran entre 

regular y alto con 60%. En el contexto teórico, la logística forma parte de un sistema 

integrado en toda la cadena de suministros y esencialmente se basa la planificación 

y puesta en práctica de diferentes sistemas que resulten eficientes (Lobato & 

Villagrá, 2013). Evidentemente, cuando la gestión logística funcional forma 

adecuada los efectos repercuten en toda la empresa, permitiendo así el logro de 

los objetivos, lo cual se verá reflejado en la atención al cliente la calidad al servicio 

que se ofrece (Chan & Choi, 2023).  

Este resultado se alinea con la literatura existente en administración y 

logística, que indica que una gestión logística eficaz es fundamental para el éxito 

operativo de las organizaciones. La logística, como parte integral de la cadena de 

suministro, se centra en la planificación y ejecución de sistemas eficientes que 

mejoran la atención al cliente y la calidad del servicio ofrecido. Una gestión logística 

bien implementada no solo facilita la coordinación interna y la optimización de 

recursos, como el transporte y el almacenamiento, sino que también asegura que 

los productos sean entregados de manera oportuna y en condiciones óptimas. Esto 

no solo mejora la satisfacción del cliente, sino que también fortalece la 

competitividad de la empresa en un mercado globalizado y competitivo. 

El segundo objetivo referido a identificar el nivel de la calidad de servicios en 

una agencia de carga internacional de Lima, 2024, teniendo como referencia los 

resultados el 100% de los encuestados estima que la calidad de servicio de buena. 

Vigo y González (2020), resaltan que los clientes perciben un alto nivel de calidad 

totalidad de acuerdo con el 100% de los datos. Para Trigoso et al. (2023), 
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destacando que 95% de los clientes destaca que la calidad del servicio de buena. 

Estos datos no concuerdan con los señalado por Pérez et al. (2023), en el trabajo 

referido a la calidad del servicio  dando como resultado un nivel moderado de 78%, 

este resultado implica que la logística debe mejorar para que se perciba una mejor 

calidad de servicio.  

Así mismo, el tercer objetivo específico determinar la relación que existe 

entre el aprovisionamiento y la calidad del servicio de una agencia de carga 

internacional de Lima, 2024, evidenciándose que existe una asociación 

significativa, positiva y alta con un p=0,000 y rho= 0,953. Los hallazgos del estudio 

se relacionan en forma importante con los encontrados por Ali et al. (2021), en el 

estudio basado en la incidencia que tiene la calidad de servicio como resultado de 

operaciones en el área logística, destacando dentro de los resultados que existe 

una asociación importante entre el aprovisionamiento y el servicio de calidad que 

se ofrece destacando un p= 0,000 y una correlación de rho= 0,740. Además, Pérez 

et al. (2023), en el estudio basado en la calidad y los diferentes tipo de gestión 

logística, a destacando que existe una relación importante entre ambos temas de 

estudio con un p=0,000 y rho= 0,510. Vigo y González (2020), fin en el estudio 

relacionado con el vínculo que existe entre la percepción del cliente y la calidad del 

servicio que se presta con un rho= 0,678 y p=0,000.  

El aprovisionamiento se refiere a todas las acciones destinadas a establecer 

relaciones con proveedores, gestionar pedidos y recibir mercancías, con el objetivo 

de operar de manera eficiente y al menor costo posible. Este proceso incluye no 

solo la selección y negociación con proveedores, sino también la coordinación 

logística para garantizar la llegada puntual de los productos. Además, abarca la 

identificación y gestión eficiente del personal, asegurando que los empleados estén 

adecuadamente capacitados y asignados a las tareas correspondientes. La 

identificación y asignación de los recursos necesarios también son aspectos 

cruciales, ya que permiten mantener un flujo constante de materiales y optimizar la 

producción y distribución dentro de la empresa (Lobato & Villagrá, 2013).  

Los resultados mostraron una asociación significativa, positiva y alta, lo que 

coincide con investigaciones previas y teorías establecidas. Se ha encontrado 
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consistentemente que una gestión efectiva del aprovisionamiento, que incluye la 

selección y negociación con proveedores, la coordinación logística y la gestión 

eficiente del personal, tiene un impacto positivo en la calidad del servicio. La 

capacidad de mantener un flujo constante de materiales y optimizar tanto la 

producción como la distribución es crucial para ofrecer un servicio de alta calidad. 

Estos descubrimientos fortifican la idea de que la eficiencia en el aprovisionamiento 

es esencial para satisfacer las expectativas del cliente y mejorar la percepción del 

servicio ofrecido en el sector logístico. 

En el cuarto objetivo específico determinar la relación que existe entre la 

gestión interna y la calidad de servicio en una agencia de carga internacional de 

Lima, 2024, demostrándose que existe una correlación significativa, positiva y alta 

con un p=0,000 y rho= 0,816. Estos datos concuerdan efectivamente, el estudio 

realizado por Dang et al. (2021), los cuales centraron su investigación un estudio 

centrado los factores de la logística a nivel interno y su efecto la eficacia de los 

servicios, destacando aspectos importantes como la innovación, capacidad de 

gestión y la capacidad de gestionar la información. También destaca la existencia 

de una influencia importante con una correlación de Pearson r2 de 0,746.  En este 

mismo contexto, Zelada (2022), en el estudio referido a las diferentes estrategias 

logísticas que se ejecutan para elevar la eficacia de los servicios, destacando una 

correlación contrastar estos temas con un r=0,358 y p= 0,000.  

Teóricamente, la logística interna abarca todo el proceso de almacenaje, 

manipulación y conservación de la mercancía dentro de la empresa. Además, 

implica la identificación de recursos y el establecimiento de una comunicación 

efectiva entre todas las áreas que la integran. Es fundamental prever y contar con 

los recursos internos necesarios para la prestación del servicio, como el transporte 

local, los almacenes, depósitos, el agenciamiento de aduanas y la coordinación 

para cada avance en la intervención logística. Estos elementos son esenciales para 

garantizar que las operaciones se realicen de manera eficiente y efectiva, 

cumpliendo con los estándares de calidad y tiempo requeridos. La logística interna 

juega un papel crucial en la optimización de procesos y en la satisfacción del cliente, 

asegurando que los productos lleguen en las condiciones adecuadas y en el 

momento preciso. Asimismo, facilita una gestión eficiente de inventarios y recursos 
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humanos, contribuyendo así al éxito general de la empresa en el ámbito logístico y 

comercia (Silvera, 2020). 

Los resultados demostraron una correlación significativa, positiva y alta, lo 

que confirma las teorías y estudios previos en la materia. Se ha establecido que 

una gestión interna efectiva, que abarca desde el almacenaje y la manipulación de 

mercancías hasta la coordinación logística interna, tiene un impacto directo en la 

calidad del servicio. Estudios anteriores han destacado que factores como la 

innovación, la capacidad de gestión y la eficiente gestión de la información son 

cruciales para mejorar la eficacia de los servicios logísticos. Además, se ha 

observado que estrategias logísticas bien ejecutadas contribuyen 

significativamente a la mejora de la calidad del servicio. 

El quinto objetivo específico determinar la relación que existe entre la 

logística externa y la calidad de servicio en una agencia de carga internacional de 

Lima, 2024, mostrándose una correlación importante y alta con un p=0,000 y rho= 

0,955. Los resultados que sean obtenidos concuerdan con los factores de 

expuestos por Le et al. (2020), basado en un estudio referido al control de calidad 

de los servicios dentro del ámbito logístico y la satisfacción del cliente, los 

principales resultados reflejaron una asociación importante entre los aspectos de 

atención al cliente como confiabilidad (0,834), tangibilidad (0,866), seguridad 

(0,832), capacidad de respuesta (0,847) y empatía (0,876). Destacando además 

una asociación entre los aspectos externos y la calidad de servicio con p= 0,000 y 

correlación de rho= 0,812. En este mismo orden de ideas, Sotomayor (2022), en el 

estudio relacionado con la gestión logística y el servicio de calidad que ofrece la 

empresa, destacando la correlación con agentes como entrega de mercancía 

trasporte, gestión de pedido, distribución y organización destacando la correlación 

entre la calidad de los servicios y la efectividad logística con r=0,710.  

Para algunos autores teóricos, la logística externa abarca todo el proceso de 

embalaje y etiquetado de productos, siendo fundamental en el contexto empresarial 

debido a su estrecha relación con la atención al cliente. Esto implica desarrollar un 

sistema logístico comercial efectivo que se base en las necesidades del cliente, 

asegurando así que los productos sean entregados de manera oportuna y en 
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condiciones óptimas. Además, se destaca la capacidad de respuesta como un 

componente crucial en la logística externa, ya que permite a las empresas 

adaptarse rápidamente a las demandas del mercado y a las necesidades 

cambiantes de los clientes. Este enfoque proactivo no solo mejora la satisfacción 

del cliente, sino que también fortalece la competitividad de la empresa en un 

entorno comercial dinámico y globalizado (Liu & Hou, 2024).  

Estos estudios coinciden con estudios anteriores y teorías establecidas en 

la literatura. Investigaciones previas han subrayado que factores de atención al 

cliente como confiabilidad, tangibilidad, seguridad, capacidad de respuesta y 

empatía están estrechamente ligados a la calidad del servicio en el ámbito logístico. 

Los resultados de este estudio son consistentes con estas conclusiones, mostrando 

que una gestión efectiva de la logística externa, que incluye el control de calidad, la 

entrega de mercancías, el transporte, la gestión de pedidos, la distribución y la 

organización, es crucial para proporcionar un servicio de alta calidad. 
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VI. CONCLUSIONES  

 

En relación al objetivo general, se concluyó que existe una relación entre 

gestión logística y la calidad de servicios en una agencia de carga internacional de 

Lima-2024; observándose una relación positiva y alta (rho= 0,961) y la significancia 

(p=0,000˂0,05), esto sugiere que una gestión logística efectiva puede tener un 

impacto directo en la satisfacción del cliente y en la mejora de los servicios ofrecidos 

por la agencia de carga, lo cual es fundamental para mantener y mejorar su 

competitividad en el mercado. 

En relación a identificar al nivel de gestión logística en una agencia de carga 

internacional de Lima-2024, se determinó que es alta de acuerdo con 84%. Esto 

sugiere que la agencia ha implementado prácticas y procesos eficaces en su 

gestión logística, lo que probablemente se traduce en una operación eficiente y 

efectiva de sus servicios. Esta evaluación positiva del nivel de gestión logística es 

crucial para asegurar que la agencia pueda cumplir con los estándares de calidad 

y satisfacción del cliente, manteniendo así su competitividad en el sector de carga 

internacional. 

Respecto a identificar el nivel de calidad de los servicios en una agencia de 

carga internacional de Lima-2024, los resultados indican que ésta es alta de 

acuerdo al 100%. Evidentemente, un nivel alto de calidad de servicio puede implicar 

una entrega precisa y oportuna de la carga, una atención al cliente excepcional, 

procesos eficientes de gestión logística, y una capacidad de respuesta rápida y 

efectiva a las necesidades de los clientes. 

Respecto a la relación entre el aprovisionamiento y la calidad de servicio en 

una agencia de carga internacional, Lima-2024, se determinó la existencia de una 

correlación (p=0,000˂0,05) positiva y alta (rho=0,953). Esta relación es crucial para 

la agencia, ya que el aprovisionamiento efectivo garantiza que los recursos 

necesarios estén disponibles en el momento adecuado, lo que contribuye 

directamente a mejorar la eficiencia operativa y la satisfacción del cliente. 

Se determinó la existencia de una relación significativa entre la gestión 

interna y la calidad de servicio en una agencia de carga internacional, Lima-2024, 
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encontrándose una correlación (p=0,000˂ 0,05), la cual es identificada como 

positiva y alta (rho=0,816). Destacando que un mejor manejo interno permite a la 

agencia responder de manera más rápida y efectiva a las demandas de los clientes, 

optimizando así la entrega de los servicios de carga. Esta relación positiva entre 

gestión interna y calidad de servicio es fundamental para mantener la 

competitividad y satisfacer las expectativas de los clientes en un entorno de 

mercado exigente y dinámico. 

Se determinó una relación entre la logística externa y la calidad de los 

servicios de una agencia de carga internacional de Lima-2024, basándose en una 

correlación significativa (p=0,000˂ 0,05) y un Rho de Spearman (rho=0,955), Este 

tipo de relación también puede indicar que la agencia de carga ha implementado 

procesos efectivos para optimizar la logística externa, lo que se traduce en una 

mejora en la calidad percibida de los servicios por parte de los clientes. 

Evidentemente, una logística externa eficiente no solo facilita la entrega oportuna 

de los servicios, sino que también puede contribuir significativamente a la 

satisfacción y fidelización de los clientes. 
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VII. RECOMENDACIONES  

Dado que se ha identificado una relación positiva y alta entre la gestión 

logística y la calidad de servicios, se recomienda continuar fortaleciendo los 

procesos de gestión logística para mantener y mejorar la calidad del servicio 

ofrecido. Esto incluye la implementación de sistemas de seguimiento y control de 

calidad, la optimización de los procesos de aprovisionamiento y distribución, y la 

capacitación continua del personal en técnicas de gestión logística eficientes.  

Con un nivel alto de gestión logística del 84%, se sugiere seguir evaluando 

regularmente este aspecto para mantener y mejorar los estándares alcanzados. 

Implementar auditorías periódicas, realizar benchmarking con otras agencias 

líderes en el sector y promover la innovación en procesos logísticos pueden ayudar 

a mantener un alto nivel de gestión logística. 

Al alcanzar un nivel de calidad del 100%, es fundamental mantener este 

estándar elevado a través de la mejora continua. Se recomienda realizar encuestas 

periódicas de satisfacción del cliente, establecer indicadores de calidad y 

desarrollar programas de formación y desarrollo del personal enfocados en la 

excelencia del servicio. 

Dada la correlación positiva y alta entre el aprovisionamiento y la calidad del 

servicio, se recomienda optimizar los procesos de aprovisionamiento, mejorar la 

gestión de pedidos, gestión de tarifas y gestionar menor a la gestión de reserva de 

espacio. Esto contribuirá directamente a mantener y mejorar la calidad del servicio 

ofrecido. 

Con una correlación positiva y alta entre la gestión interna y la calidad de 

servicio, se recomienda fortalecer la comunicación interdepartamental, optimizar la 

coordinación de equipos y promover la formación continua del personal en gestión 

de calidad y servicio al cliente. Esto mejorará la eficiencia operativa y la satisfacción 

del cliente. 

Basado en la correlación significativa entre logística externa y calidad de 

servicios, se sugiere continuar mejorando la eficiencia en las operaciones de 

transporte, almacenamiento y distribución. Implementar tecnología avanzada para 

el seguimiento en tiempo real de envíos y mejorar las políticas de gestión de la 

cadena de suministro serán clave para mantener y mejorar la calidad del servicio. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Matriz operacional  

Variable Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores Escala 

Gestión 

logística 

La gestión logística es 

concebida como una 
componente integral de la 
cadena de suministro, y su 

propósito es la planificación e 
implementación de sistemas 
eficientes diseñados para 

movilizar productos o insumos 
desde su origen hasta su 
destino final (Lobato & 

Villagrá, 2013). 

Para medir la gestión 

logística se consideran 
la dimensión 
aprovisionamiento, 

logística interna y 
logística externa (Lobato 
& Villagrá, 2013). 

 

Aprovisionamiento 

Gestión de pedidos  

Ordinal 

 
1 = Nunca. 
2 = Casi 

nunca.  
3 = A veces.  
4 = Casi 

siempre.  
5 = Siempre 
 

 

Gestión de tarifas   

Gestión de reservas de espacios 

Logística interna 
Identificación de recursos 

Comunicación fluida entre las áreas 

Logística externa 

Expedición de mercancía 

Transporte 

Atención al cliente 

Calidad de 

servicio 

La calidad de servicio se 

refiere a la evaluación de la 
eficacia con la cual un 
proveedor de servicios 

satisface los requisitos y 
expectativas de sus clientes 
(Le et al., 2020). 

 

Para medir la calidad de 

servicio se consideraron 
la dimensión fiabilidad,  
seguridad, tangibilidad,  

capacidad de respuesta 
y empatía  (Le et al., 
2020). 

 

Fiabilidad 

Cumple lo ofrecido  

Resolución de reclamos 

Errores del proceso  

Seguridad 

Comportamiento confiable  

Conocimiento de los procesos. 

Certificaciones que respaldan el 
servicio.  

Elementos tangibles 

Equipos y herramientas tecnológicas 

Oficinas estratégicamente ubicadas. 

Empleados competitivos en el rubro. 

Capacidad de 
respuesta 

Cumplimiento de plazos 

Disposición para absolver consultas  

Empatía 

Atención individualizada. 

Horarios convenientes para el 

cliente  

Comprende las necesidades del 
cliente 

 



 

Anexo 2: Instrumentos de recolección de datos  

Instrumento de recolección de datos (variable gestión logística) 

Instrucciones: Selecciona la opción que mejor refleje tu experiencia o 

comportamiento en relación con la situación descrita. Por favor, toma en cuenta que 

al responder el cuestionario, utiliza la siguiente escala de puntuación para indicar 

la frecuencia con la que experimentas o realizas la acción descrita: 

1 = Nunca- 2 = Casi nunca. 3 = A veces. 4 = Casi siempre. 5 = Siempre.  

Variable 1: Gestión logística  

Dimensión: Aprovisionamiento 

1.  Los servicios que necesito están disponibles de manera 
oportuna y son atendido dentro del tiempo promedio de 

atención (24 horas).  

1 2 3 4 5 

2.  Se evidencia que existe un equipo organizado en la atención 
de requerimientos por tipo de servicio.  

1 2 3 4 5 

3.  Se evidencia la buena gestión de tarifas (fletes) ofrecidos para 

el transporte marítimo.  
1 2 3 4 5 

4.  Se evidencia buena predisposición para negociar tarifas de 
acuerdo con la expectativa del cliente.  

1 2 3 4 5 

5.  Se evidencia un buen manejo de estrategias para superar los 
desafíos respecto a la disponibilidad de espacios de 

contenedores con las líneas navieras.  

1 2 3 4 5 

6.  Se evidencia la disponibilidad de espacios sin poner en riesgo 
el aumento del precio de los fletes ofrecidos.  

1 2 3 4 5 

Dimensión: Logística interna 

7.  Se evidencian herramientas y gestión del equipo para la 
trazabilidad del transporte terrestre local desde el punto de 
recojo hasta el punto de entrega.  

1 2 3 4 5 

8.  Se evidencia buena integración en las comunicaciones y en 
los servicios entre el agente de carga y el depósito temporal 
(almacén considerado zona primaria)  

1 2 3 4 5 

9.  Se evidencia buena integración y trabajo en equipo entre el 

agente de carga y el agente aduana durante el proceso 
aduanero.  

1 2 3 4 5 

10.  Se monitorean los avances del proceso logístico, brindando 

estatus periódico, de acuerdo con la exigencia de los clientes, 
para garantizar el cumplimiento de los servicios ofrecidos.  

1 2 3 4 5 

11.  Existe una coordinación efectiva entre la gestión comercial y 

la planeación de operaciones para implementar exitosamente 
las condiciones del servicio ofrecido y asegurar canales de 
comunicación identificables por el cliente de acuerdo con 

consultas o requerimientos que pueda tener.  

1 2 3 4 5 



 

 

Dimensión: Logística externa 

12.  Se realiza una estimación precisa del tiempo requerido que se 
necesitará para el recojo de la carga, proceso aduanero, y 

confirmación de embarque, dentro de los plazos establecidos 
por la línea naviera.  

1 2 3 4 5 

13.  Se evidencia el conocimiento de la compañía sobre la 

naturaleza del producto y los diferentes requisitos normativos 
y documentarios, así como los tratamientos que podría 

requerir la carga para su exportación o importación.  

1 2 3 4 5 

14.  Se lleva a cabo una medición mensual de los tiempos de 
tránsito de los contenedores de importación y exportación a 
través de indicadores internos, que son mostrados a los 

clientes como un valor agregado del servicio. 

1 2 3 4 5 

15.  La empresa emplea tecnología avanzada, como sistemas de 
seguimiento de envíos, para mejorar la visibilidad de la 

mercadería durante el transporte nacional e internacional 
hasta la entrega a los clientes.  

1 2 3 4 5 

16.  Existe integración efectiva entre las áreas operativas de 

transporte internacional y las áreas de logística interna para 
asegurar una respuesta coordinada a los clientes.  

1 2 3 4 5 

17.  Se evidencia en el planeamiento de las operaciones logísticas, 
los requerimientos específicos solicitados por los clientes, para 

que se cumplan de acuerdo con las condiciones del servicio 
ofrecido.  

1 2 3 4 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Instrumento de recolección de datos (variable calidad de servicio) 

Adaptado del modelo SERVQUAL  

Instrucciones: Selecciona la opción que mejor refleje tu experiencia o 

comportamiento en relación con la situación descrita. Por favor, toma en cuenta que 

al responder el cuestionario, utiliza la siguiente escala de puntuación para indicar 

la frecuencia con la que experimentas o realizas la acción descrita: 

1 = Nunca- 2 = Casi nunca. 3 = A veces. 4 = Casi siempre. 5 = Siempre 

Variable 1: Calidad de servicios 

Dimensión: Fiabilidad 

1.  La empresa   cumple con sus 
compromisos ofrecidos 
cuando promete realizar 
ciertas acciones dentro del 
tiempo que dure el servicio. 

1 2 3 4 5 

2.  La empresa demuestra un 
auténtico interés en resolver 
los reclamos de sus clientes, 
en un tiempo razonable, 
originados en el cumplimiento 
del servicio. 

1 2 3 4 5 

3.  La empresa se compromete a 
realizar sus    servicios, con 
indicadores que permitan 
identificar y corregir cualquier 
posible error. 

1 2 3 4 5 

Dimensión: Seguridad 

4.  La cultura organizacional de la 
empresa va enfocada a 
generar   confianza con sus 
clientes por el nivel del 
servicio   a ofrecer. 

1 2 3 4 5 

5.  Experimenta como cliente una 
sensación de seguridad en 
relación con los servicios 
proporcionados, de acuerdo a   
procesos estandarizados y 
basados en certificaciones. 

1 2 3 4 5 

6.  Se evidencia que los 
empleados tienen una actitud 
amable hacia los clientes, 
demostrando buena 
formación en servicio al 
cliente. 

1 2 3 4 5 



 

7.  Los colaboradores de la 
empresa poseen el suficiente 
conocimiento para asesorar y 
abordar las preguntas o 
inquietudes 
planteadas por los 
clientes.  

1 2 3 4 5 

Dimensión: Elementos tangibles 

8.  La empresa cuenta con 
equipos y herramientas 
idóneas para el servicio de 
carga internacional. 

1 2 3 4 5 

9.  La empresa posee a nivel país 
oficinas estratégicamente 
ubicadas para cubrir las 
necesidades del cliente. 

1 2 3 4 5 

10.  Los empleados de la empresa 
son presiónales competitivos 
en servicio de carga 
internacional. 

1 2 3 4 5 

 

Dimensión: Capacidad de respuesta 

11.  Los empleados de la empresa 
informan a los clientes los 
principales hitos de inicio a   
fin, de   la 
operación que se lleva a cabo. 

1 2 3 4 5 

12.  Se evidencia medición de 
cumplimiento de plazos de las 
principales tareas de los 
empleados, de acuerdo con 
indicadores de gestión. 

1 2 3 4 5 

13.  Los colaboradores de la 
organización muestran 
disposición constante para 
ayudar a los clientes. 

1 2 3 4 5 

Dimensión: Empatía 

14.  La empresa demuestra 
preocupación por ofrecer un 
valor agregado al servicio de 
sus clientes. 

1 2 3 4 5 

15.  La organización ofrece un 
servicio personalizado a sus 
clientes asignando un  
customer service a cada 
cuenta. 

1 2 3 4 5 

16.  Se identifica que la empresa 
cuenta con un horario de 
atención que se adecua a los 
requerimientos de los clientes 
y el cumplimiento   de   los 

1 2 3 4 5 



 

plazos operativos y 
documentarios. 

17.  Los empleados muestran 
comprensión y empatía ante 
las necesidades expresadas 
por los clientes. 

1 2 3 4 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Anexo 3: Solicitud de autorización  



 

  



 

Anexos 4: Resultados de confiabilidad   

Confiabilidad (Gestión logística)  

 
Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 
si el elemento 

se ha suprimido 

Varianza de 
escala si el 

elemento se ha 
suprimido 

Correlación total 
de elementos 

corregida 

Alfa de 
Cronbach si el 
elemento se ha 

suprimido 

1. Los servicios que necesito 
están disponibles de manera 
oportuna y son atendido 
dentro del tiempo promedio 
de atención (24 horas). 

65,80 123,326 ,632 ,967 

2. Se evidencia que existe 
un equipo organizado en la 
atención de requerimientos 
por tipo de servicio. 

65,90 121,568 ,818 ,965 

3. Se evidencia la buena 
gestión de tarifas (fletes) 
ofrecidos para el transporte 
marítimo. 

65,40 119,621 ,898 ,963 

4. Se evidencia buena 
predisposición para negociar 
tarifas de acuerdo con la 
expectativa del cliente. 

65,70 117,905 ,866 ,964 

5. Se evidencia un buen 
manejo de estrategias para 
superar los desafíos 
respecto a la disponibilidad 
de espacios de 
contenedores con las líneas 
navieras. 

65,50 117,947 ,781 ,965 

6. Se evidencia la 
disponibilidad de espacios 
sin poner en riesgo el 
aumento del precio de los 
fletes ofrecidos. 

65,70 126,747 ,605 ,967 

7. Se evidencian 
herramientas y gestión del 
equipo para la trazabilidad 
del transporte terrestre local 
desde el punto de recojo 
hasta el punto de entrega. 

65,50 117,526 ,912 ,963 

8. Se evidencia buena 
integración en las 
comunicaciones y en los 
servicios entre el agente de 
carga y el depósito temporal 
(almacén considerado zona 
primaria) 

65,60 118,358 ,913 ,963 

9. Se evidencia buena 
integración y trabajo en 
equipo entre el agente de 
carga y el agente aduana 
durante el proceso 
aduanero. 

65,60 118,568 ,901 ,963 



 

10. Se monitorean los 
avances del proceso 
logístico, brindando estatus 
periódico, de acuerdo con la 
exigencia de los clientes, 
para garantizar el 
cumplimiento de los 
servicios ofrecidos. 

65,30 119,589 ,755 ,966 

11. Existe una 
coordinación efectiva entre 
la gestión comercial y la 
planeación de operaciones 
para implementar 
exitosamente las 
condiciones del servicio 
ofrecido y asegurar canales 
de comunicación 
identificables por el cliente 
de acuerdo con consultas o 
requerimientos que pueda 
tener. 

65,60 123,832 ,730 ,966 

12. Se realiza una 
estimación precisa del 
tiempo requerido que se 
necesitará para el recojo de 
la carga, proceso aduanero, 
y confirmación de embarque, 
dentro de los plazos 
establecidos por la línea 
naviera. 

65,60 122,358 ,827 ,965 

13. Se evidencia el 
conocimiento de la 
compañía sobre la 
naturaleza del producto y los 
diferentes requisitos 
normativos y documentarios, 
así como los tratamientos 
que podría requerir la carga 
para su exportación o 
importación. 

65,60 115,411 ,845 ,964 

14. Se lleva a cabo una 
medición mensual de los 
tiempos de tránsito de los 
contenedores de importación 
y exportación a través de 
indicadores internos, que 
son mostrados a los clientes 
como un valor agregado del 
servicio. 

65,60 120,674 ,780 ,965 

15. La empresa emplea 
tecnología avanzada, como 
sistemas de seguimiento de 
envíos, para mejorar la 
visibilidad de la mercadería 
durante el transporte 
nacional e internacional 
hasta la entrega a los 
clientes. 

65,50 119,421 ,808 ,965 

16. Existe integración 
efectiva entre las áreas 
operativas de transporte 
internacional y las áreas de 
logística interna para 
asegurar una respuesta 
coordinada a los clientes. 

65,60 125,937 ,593 ,968 



 

17. Se evidencia en el 
planeamiento de las 
operaciones logísticas, los 
requerimientos específicos 
solicitados por los clientes, 
para que se cumplan de 
acuerdo con las condiciones 
del servicio ofrecido. 

65,70 123,589 ,667 ,967 

 

 
 

 
 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,967 17 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Confiabilidad (Calidad de servicio) 

 
Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala si 

el elemento se ha 

suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

Alfa de Cronbach 

si el elemento se 

ha suprimido 

1. La empresa   cumple 

con sus compromisos ofrecidos 

cuando promete realizar ciertas 

acciones dentro del tiempo que 

dure el servicio. 

63,80 121,221 ,481 ,961 

2. La empresa demuestra 

un auténtico interés en resolver 

los reclamos de sus clientes, en 

un tiempo razonable, 

originados en el cumplimiento 

del servicio 

62,90 112,305 ,758 ,957 

3. La empresa se 

compromete a realizar sus    

servicios, con indicadores que 

permitan identificar y corregir 

cualquier posible error. 

62,40 110,779 ,975 ,953 

4. La cultura 

organizacional de la empresa va 

enfocada a generar   confianza 

con sus clientes por el nivel del 

servicio   a ofrecer. 

62,30 116,011 ,770 ,957 

5. Experimenta como 

cliente una sensación de 

seguridad en relación con los 

servicios proporcionados, de 

acuerdo a   procesos 

estandarizados y basados en 

certificaciones. 

62,40 113,095 ,740 ,957 

6. Se evidencia que los 

empleados tienen una actitud 

amable hacia los clientes, 

demostrando buena formación 

en servicio al cliente. 

62,40 117,726 ,698 ,958 

7. Los colaboradores de 

la empresa poseen el suficiente 

conocimiento para asesorar y 

abordar las preguntas o 

inquietudes planteadas por los 

clientes. 

62,50 120,684 ,554 ,960 

8. La empresa cuenta con 

equipos y herramientas idóneas 

para el servicio de carga 

internacional. 

62,50 118,789 ,679 ,958 

9. La empresa posee a nivel 

país oficinas estratégicamente 

ubicadas para cubrir las 

necesidades del cliente. 

62,50 110,158 ,829 ,956 

10. Los empleados de la 

empresa son presiónales 

competitivos en servicio de 

carga internacional. 

62,50 112,263 ,938 ,954 

11. Los empleados de la 

empresa presentan una imagen 

limpia y ordenada. 

62,40 113,516 ,820 ,956 



 

12. Se evidencia medición de 

cumplimiento de plazos de las 

principales tareas de los 

empleados, de acuerdo con 

indicadores de gestión. 

62,50 119,842 ,609 ,959 

13. Los colaboradores de la 

organización muestran 

disposición constante para 

ayudar a los clientes 

62,60 115,832 ,788 ,957 

14. La empresa demuestra 

preocupación por ofrecer 

un valor agregado al servicio de 

sus clientes 

62,80 115,116 ,864 ,955 

15. La organización ofrece un 

servicio personalizado a sus 

clientes asignando un customer 

service a cada cuenta. 

63,80 121,221 ,481 ,961 

16. Se identifica que la empresa 

cuenta con un horario de 

atención que se adecua a los 

requerimientos de los clientes y 

el cumplimiento   de   los plazos 

operativos y documentarios. 

62,90 112,305 ,758 ,957 

17. Los empleados muestran 

comprensión y empatía ante las 

necesidades expresadas por los 

clientes. 

62,40 110,779 ,975 ,953 

 
 

 

  

Estadísticas de fiabilidad 
Alfa de 

Cronbach N de elementos 

,960 17 

 
 



 

Anexo 5: Validación  

 



 

 

  



 

 

 

 



 

 

  



 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 



 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 



 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 



 

 

 

 

 



Anexo 6: Baremos de los instrumentos 

Gestión 
logística 

Aprovisionamiento 
Logística 
interna 

Logística 
externa 

Niveles 

63 - 85 23 - 30 19 - 25 23 - 30 Alta 

41 - 62 15 - 22 13 - 18 15 - 22 Media 

17 - 40 6 - 14 5 - 12 6 - 14 Baja 

Calidad 
de 

servicios 
Fiabilidad Seguridad 

Elementos 

tangibles 

Capacidad 
de 

respuesta 
Empatía Niveles 

63 - 85 12 - 15 16 - 20 12 - 15 12 - 15 16 - 20 Buena 

41 - 62 8 - 11 10 - 15 8 - 11 8 - 11 10 - 15 Regular 

17 - 40 3 - 7 4 - 9 3' - 7 3 - 7 4 - 9 Deficiente 



Anexo 8: Matriz de consistencia 

MATRIZ DE CONSISTENCIA 

TÍTULO: Gestión logística y calidad de servicio en una agencia de carga internacional de Lima, 2024. 
AUTORA: García Acaro, Dania Evelin. 
Problema general: 

¿Cuál es la relación que existe 
entre la gestión logística y la 
calidad de servicios en una 
agencia de carga internacional de 
Lima 2024?     
Problemas específicos:  

¿Cuáles son los niveles de 

gestión logística en una agencia 

de carga internacional de Lima, 

2024? 

¿Cuál es el nivel de calidad de 

servicios en una agencia de carga 

internacional de Lima, 2024? 

¿Cuál es la relación que existe 

entre el aprovisionamiento y la 

calidad del servicio de una 

agencia de carga internacional, 

Lima 2024? 

¿Cuale es la relación que existe 

entre la gestión interna y la 

calidad del servicio una agencia 

de carga internacional, Lima 

2024? 

¿Cuál es la relación que existe 

entre la logística externa y la 

calidad de los servicios de una 

agencia de carga internacional de 

Lima 2024? 

Objetivo general: 
Determinar la relación que existe 
entre la gestión logística y la 
calidad de servicios en una 
agencia de carga internacional 
de Lima 2024. 

Objetivos específicos: 

Identificar los niveles de gestión 

logística en una agencia de 

carga internacional de Lima, 

2024. 

Identificar el nivel de calidad de 

servicios en una agencia de 

carga internacional de Lima, 

2024. 

Determinar la relación que 

existe entre el 

aprovisionamiento y la calidad 

del servicio de una agencia de 

carga internacional, Lima 2024.  

Determinar la relación que 

existe entre la gestión interna y 

la calidad del servicio una 

agencia de carga internacional, 

Lima 2024. 

Determinar la relación que 

existe entre la logística externa 

y la calidad de los servicios de 

una agencia de carga 

internacional de Lima 2024. 

Hipótesis general 
La gestión logística se 
relaciona 
significativamente con la 
calidad de servicio en una 
agencia de carga 
internacional de Lima 
2024. 

Hipótesis específicas: 

Los niveles de gestión 
logística en una agencia 
de carga internacional de 
Lima, 2024, son altos.  
El nivel de calidad de 
servicios en una agencia 
de carga internacional de 
Lima, 2024, es alto.  
El aprovisionamiento se 
relaciona con 
significativamente con la 
calidad del servicio de 
una agencia de carga 
internacional, Lima 2024. 
La gestión interna se 
relaciona con 
significativamente con la 
calidad del servicio una 
agencia de carga 
internacional, Lima 2024. 
La logística externa se 
relaciona con 
significativamente con la 
calidad del servicio de 

VARIABLES 

Variable 1: Gestión logística 

Dimensiones Indicadores 
ítems Escala y 

valores 

Niveles 
y 
rangos 

Aprovisionamiento 

Logística interna 

Logística externa 

Gestión de pedidos.  

Gestión de tarifas.   

Gestión de reservas de 

espacios. 

Identificación de recursos. 

Comunicación fluida entre 
las áreas. 

Expedición de mercancía. 

Transporte 

Atención al cliente. 

1-2-3-

4-5-6-

7-8-9-
10-11

12-13-

14-25-
26-17

1 = 
Nunca- 2 
= Casi 
nunca. 3 
= A 
veces. 4 
= Casi 
siempre. 
5 = 
Siempre 

Alta 

Media 

Baja 

Variable 2: Calidad de servicio 

Dimensiones Indicadores Ítems 
Escala y 

valores 

Niveles 
y 

rangos 

Fiabilidad Cumple lo ofrecido  

Resolución. de reclamos. 

Errores del proceso. 

1-2-3 1 = Nunca- 

2 = Casi 
nunca. 3 = 

Buena.

Regular  



 

una agencia de carga 
internacional de Lima 
2024. 
 
 
 

 

 

 

 

 

 

 

Seguridad 

 

 

 

 

 

 

Elementos tangibles 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Capacidad de 

respuesta 

 

 

 

 

Empatía 

 

 

 

 

 

 

  

Comportamiento 
confiable  

Conocimiento de los 
procesos. 

Certificaciones que 
respaldan el servicio. 

 

  

Equipos y herramientas 

tecnológicas 

Oficinas 
estratégicamente 
ubicadas. 

Empleados competitivos 
en el rubro. 

 

 

Cumplimiento de plazos 

Disposición para 

absolver consultas  

Atención individualizada. 

 

Horarios convenientes 

para el cliente  

Comprende las 
necesidades del cliente 

 

 

4-5-6-7 
 

 

 

 

 

 

8-9-10 

 
 
 
 
 
 
 
11-12-13 
 
 
 
14-15-
16-17 
 

A veces. 4 
= Casi 
siempre. 5 
= Siempre 

Deficie
nte  

 



 

Tipo y diseño de investigación (sustentado) Población y muestra (sustentado) Técnicas e instrumentos Estadística 

Tipo: Básica.  

Enfoque:  Cuantitativo.  

Método:   

Diseño:  No experimental, descriptivo- 
correlacional de corte transversal.  

 

 
 

 
Población: 75 clientes.  
 
 

Muestra: 75 clientes. 
 
 

 
Muestreo: Censal.  
 
 

 
 
 
 

 

 

Variable 1: 
 
Técnica: Encuesta.  
 

 
Instrumento: Cuestionario 17 ítems.  
 

 
 
Variable 2: Calidad de servicios. 
 

Técnica: Encuesta. 
 
Instrumento: Cuestionario 17 ítems. 
 

 

Descriptiva:  
Tablas de frecuencia y porcentaje, gráficos 
de barra.  
 

 
 
 

 
Inferencial: Prueba de normalidad y Rho de 
Spearman.  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

Anexo 9: Data de resultados  

 

 

1. Los servicios que necesito están disponibles de manera oportuna y son atendido dentro del tiempo promedio de atención (24 horas).2. ¿Se evidencia que existe un equipo organizado en la atención de requerimientos por tipo de servicio?3. ¿Se evidencia la buena gestión de tarifas (fletes) ofrecidos para el transporte marítimo?4. ¿Se evidencia buena predisposición para negociar tarifas de acuerdo con la expectativa del cliente?5. ¿Se evidencia un buen manejo de estrategias para superar los desafíos respecto a la disponibilidad de espacios de contenedores con las líneas navieras?6. ¿Se evidencia la disponibilidad de espacios sin poner en riesgo el aumento del precio de los fletes ofrecidos?7. ¿Se evidencian herramientas y gestión del equipo para la trazabilidad del transporte terrestre local desde el punto de recojo hasta el punto de entrega?8. ¿Se evidencia buena integración en las comunicaciones y en los servicios entre el agente de carga y el depósito temporal (almacén considerado zona primaria) ?9. ¿Se evidencia buena integración y trabajo en equipo entre el agente de carga y el agente aduana durante el proceso aduanero ?10. ¿Se monitorean los avances del proceso logístico, brindando estatus periódico, de acuerdo con la exigencia de los clientes, para garantizar el cumplimiento de los servicios ofrecidos?11. ¿Existe una coordinación efectiva entre la gestión comercial y la planeación de operaciones para implementar exitosamente las condiciones del servicio ofrecido y asegurar canales de comunicación ident12. ¿Se realiza una estimación precisa del tiempo requerido que se necesitará para el recojo de la carga, proceso aduanero, y confirmación de embarque, dentro de los plazos establecidos por la línea navie13. ¿Se evidencia el conocimiento de la compañía sobre la naturaleza del producto y los diferentes requisitos normativos y documentarios, así como los tratamientos que podría requerir la carga para su exp14. ¿Se lleva a cabo una medición mensual de los tiempos de tránsito de los contenedores de importación y exportación a través de indicadores internos, que son mostrados a los clientes como un valor agreg15. ¿La empresa emplea tecnología avanzada, como sistemas de seguimiento de envíos, para mejorar la visibilidad de la mercadería durante el transporte nacional e internacional hasta la entrega a los clien16. ¿Existe integración efectiva entre las áreas operativas de transporte internacional y las áreas de logística interna para asegurar una respuesta coordinada a los clientes?17. ¿Se evidencia en el planeamiento de las operaciones logísticas, los requerimientos específicos solicitados por los clientes, para que se cumplan de acuerdo con las condiciones del servicio ofrecido?1. ¿La empresa   cumple con sus compromisos ofrecidos cuando promete realizar ciertas   acciones dentro del tiempo que dure el servicio?2. ¿La empresa demuestra un auténtico interés en resolver los   reclamos de sus clientes, en un tiempo razonable,   originados en el cumplimiento del servicio?3. ¿La empresa se compromete a realizar sus servicios, con indicadores que permitan identificar y corregir cualquier posible error?4. ¿La cultura organizacional de la empresa va enfocada a generar   confianza con sus clientes por el nivel del servicio   a ofrecer?5. ¿Experimenta como cliente una sensación de seguridad en relación con los servicios proporcionados, de acuerdo a   procesos estandarizados y basados en certificaciones?6. ¿Se evidencia que los empleados tienen una actitud amable hacia los clientes, demostrando buena formación en servicio al cliente?7. ¿Los colaboradores de la empresa poseen el suficiente conocimiento para asesorar y abordar las preguntas o inquietudes planteadas por los clientes?8. ¿La empresa cuenta con equipos y herramientas idóneas para el servicio de carga internacional?9. ¿La empresa posee a nivel país oficinas estratégicamente ubicadas para cubrir las necesidades del cliente?10. ¿Los empleados de la empresa son profesiónales competitivos en servicio de carga internacional?11. ¿Los empleados de la empresa informan a los clientes los principales hitos, de inicio a fin de la operación que se lleva a cabo?12. ¿Se evidencia medición de cumplimiento de plazos de las principales tareas de los empleados, de acuerdo con indicadores de gestión?13. ¿Los colaboradores de la organización muestran disposición constante para ayudar a los clientes?14. ¿La empresa demuestra preocupación por ofrecer un valor agregado al servicio de sus clientes?15. ¿La organización ofrece un servicio personalizado a sus clientes asignando un customer service a cada cuenta?16. ¿Se identifica que la empresa cuenta con un horario de atención que se adecua a los requerimientos de los clientes y el cumplimiento de los plazos operativos y documentarios?17. ¿Los empleados muestran comprensión y empatía ante las necesidades expresadas por los clientes?
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Capacidad de respuesta Empatía
Gestión logística Calidad de servicios

Gestión logística y calidad de servicio en una agencia de carga internacional de Lima, 2024

Aprovisionamiento Logística interna Logística externa Fiabilidad Seguridad Elementos tangibles



5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 4 5 5 4 4 4 5 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 5 5 3 5 4 4 5 4

5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5

4 4 5 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4

4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5

5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4

5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 3 3 5 5 5 3 5

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

5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 5 5 3 5 4 4 5 5 5 4

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 5 4 4 4 4 5 4 4 5 3 4 4 4 5 5 3 3 4 5 5 5 3 5 5 4 5 5 5 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

3 4 3 3 3 2 4 4 4 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4

5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 5 4 3 4 5 5 4 5 5 3 5 4 4 5 5 5 4

5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 3 3 5 5 5 3 5

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

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 4 5 5 4 4 4 5 4 3 5 4 4 3 4 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 5 5 3 5 4 4 5 4

5 4 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5

4 4 5 5 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4

4 5 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5

5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 4 4 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

3 4 3 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4

5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 5 4 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 5 3 3 5 5 5 3 5

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

5 5 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 5 5 3 5 4 4 5 5 5 4



ESCUELA DE POSGRADO 

Declaratoria de Autenticidad del Asesor 

Yo, MARTÍN WILSON LOZANO RIVERA docente de la Escuela de Posgrado de la 

UNIVERSIDAD CÉSAR VALLEJO SAC - PIURA, asesor de la Tesis titulada: "GESTIÓN 

LOGÍSTICA Y CALIDAD DE SERVICIO EN UNA AGENCIA DE CARGA INTERNACIONAL 

DE LIMA, 2024", del autor es GARCÍA ACARO DANIA EVELIN, constato que la 

investigación tiene un índice de similitud de 21.00% verificable en el reporte de originalidad 

del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones. 

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no 

constituyen plagio. A mi leal saber y entender la tesis cumple con todas las normas para el 

uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo. 

En tal sentido asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad, 

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo cual 

me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad César 

Vallejo. 

PIURA, 06 de junio del 2024 

Apellidos y Nombres del Autor Firma 

LOZANO RIVERA MARTIN WILSON 

DNI: 16801347 

ORCID: 0000-0002-5115-1007 


