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RESUMEN 

El actual trabajo de investigación tiene como objetivo general determinar la relación entre 

la Gestión de procesos y el área de logística de la empresa La Hanseática S.A. -, lo cual 

implico explorar en fuentes de información científicas para su respectiva ejecución. El 

método utilizado fue hipotético deductivo con un enfoque cuantitativo, de tipo aplicada, 

con un nivel descriptivo correlacional y diseño no experimental transversal. La población 

de estudio estuvo constituida por los trabajadores de la empresa La Hanseática y la muestra 

establecida fue de 33 personas. Como instrumento de medición se realizó un cuestionario, 

el cual fue elaborado por 20 preguntas en escala de Likert, posteriormente, se procedió a 

analizarlo mediante el software estadístico SPSS 24. Asimismo, se utilizó la prueba 

estadística de RHO Spearman para saber el porcentaje de relación de la variable I con la 

variable II. Finalmente se concluyó la investigación obteniendo resultados significativos 

que demostraron que la gestión de procesos influye en un 91.3% en el área de logística en 

la empresa La Hanseática – San Isidro, 2018.  

Palabras claves: Procesos, Logística, relación y negocios gestión.  

 

ABSTRACT 

The main objective of the real research work is to determine the relationship between the 

process management and the logistics area of the company La Hanseática S.A. -, which 

implies exploring in the scientific sources for their respective execution. The method used 

was hypothetical deductive with a quantitative approach, of applied type, with a 

correlational descriptive level and transversal non-experimental design. The study 

population was constituted by the workers of the La Hanseática company and the sample 

was 33 people. As a measuring instrument, a questionnaire was carried out, which was 

processed by 20 questions on a Likert scale, later, it was processed through the statistical 

software SPSS, the statistical test of RHO Spearman to know the percentage of relation of 

the variable I with the variable II. Finally, the investigation was concluded obtaining 

significant results that the process management influences 91.3% in the logistics area in the 

company La Hanseática - San Isidro, 2018 

Keywords: Processes, Logistics, relationship and business management. 
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I. INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática 

Aparece un modelo de gestión de procesos en 1930 en el cual se establece el trabajo desde 

una perspectiva empírica, con este modelo se presumió un incremento de la eficiencia del 

trabajo de los operarios y una mejora en lo administrativo. Sin embargo Edwards Deming 

sostiene que para logar un buen sistema de organización de trabajo se requiere la 

participación de los colaboradores y la satisfacción del cliente. 

Los continuos cambios logísticos, tecnológicos y portuarios en el mundo globalizado, 

exige a todas las organizaciones adaptarse y mantenerse en la evolución y la mejora 

continua. Por ello, las organizaciones ven la necesidad de contar con infraestructuras 

propicias, recursos humanos competentes y sistemas tecnológicos que permitan enfrentar 

los desafíos frecuentes para poder ser competitivos. En los países desarrollados o que están 

en vía de desarrollo, los recintos portuarios son considerados entes operativos 

imprescindibles, que están ligados directamente a la economía nacional de la nación. 

En un mundo globalizado el comercio internacional portuario y toda su estrategia 

logística representan una parte importante dentro del crecimiento económico de los países, 

permitiendo el intercambio de tecnología, servicios y mercaderías, manteniendo un 

crecimiento constante dentro de una creciente economía mundial. 

Por las características mundiales el puerto debería tener entre sus ventajas  

competitivas, el manejo adecuado de procedimientos eficaces y estandarizados a nivel 

internacional que están relacionados a sus operaciones aduaneras, los medios de transporte 

interno, la calidad de servicio a sus clientes, también como entidades competentes junto 

con las entidades administrativas que permitan una eficaz gestión portuaria, influyendo en 

el desempeño y competitividad de la entidad portuaria para influir positivamente en la 

economía del país. 

El sector servicios también definido como uno de los sectores más grandes en el que se 

dividen las actividades económicas, así mismo este sector suministra aquellos servicios 

necesarios la población para poder satisfacer las exigencias o necesidades Por el  INEI 

indica en una encuesta Mensual se servicios el crecimiento del sector Comercio en un 

4.92% a su vez los restaurantes obtuvieron un crecimiento del 3.04% y los servicios 

prestados a empresa en un 3.59%. 
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La empresa Tramarsa forma parte de un Holding la cual es perteneciente al grupo 

Romero, ellos se dedica a brindar servicios de atención de naves, así mismo brinda 

servicios como agente de carga. Es por ello que se resalta la buena gestión de procesos que 

la empresa desarrolla en las diferentes áreas. 

LA HANSEATICA S.A., se dedica al rubro de comercio exterior como agencia 

naviera, agencia de carga y servicio logístico, la prestación de sus servicios es partir del 

año 1953 conformado por un grupo de empresarios Peruano-Alemanes, es la primera 

agencia naviera dedicada al comercio exterior en el Perú, representando a las más 

prestigiosas compañías navieras del mundo. Para ello se ve la necesidad de evaluar su 

gestión de procesos y logísticos para mejoras la calidad de los servicios. 

El propósito de esta investigación, es buscar dar respuesta a la siguiente problemática: 

¿Cómo es la relación entre la gestión de procesos y el área de logística de la empresa LA 

HANSEATICA S.A. San Isidro, 2018? 

1.2. Trabajos previos 

Para el adecuado desarrollo de investigación, se ha encontrado diferentes investigaciones 

que tienen relación con el tema que se está abordando, estas se indicaran a continuación: 

ANTECEDENTES INTERNACIONALES 

 
Chávez, Campos (2011), en su investigación titulada “Incidencia de la Gestión 

Administrativa de la biblioteca municipal Pedro Moncayo de la ciudad de Ibarra en mejora 

de la calidad de servicios y atención a los usuarios en el año 2011, Ecuador”, para alcanzar 

el grado de Licenciado en la Especialidad de Bibliotecología, planteó como objetivo 

general el mejorar los servicios con calidad y calidez en la atención a los usuarios de la 

biblioteca Municipal Pedro Moncayo de la ciudad de Ibarra. Entre sus resultados se ha 

encontrado 67% de las personas encuestadas indican que La Biblioteca Municipal Pedro 

Moncayo no es especializada, teniendo como instrumento el uso de un cuestionario 

conformado por 10 preguntas con el fin de obtener información relevante. Es por ello que 

le autor concluye para que se pueda fortalecer las funciones administrativas se debe 

emplear el manual gestión administrativa con el cual también se fortalecerá los servicios 

brindados v a los usuarios de manera pertinente, competente y eficaz. 

Cabello (2010), en su investigación titulada “Implantación de gestión de procesos de 

negocio a través de un programa de mejora continua, México”, para alcanzar el grado de 

Maestro en Administración, planteó como objetivo general el implementar un proceso de 
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mejora continua, tomando en cuenta las herramientas usadas por la empresa para enfrentar 

un entorno dinámico y una economía mundial que ha afectado a la economía mexicana de 

forma importante. Lo que se realizo es la implantación de indicadores de desempeño 

dentro de los procesos de producción teniendo como resultado una mejora en la misión y 

visión del equipo de operaciones, la definición de un nuevo proceso de planeación 

utilizando una metodología aplicada. Con la investigación se llegó a la siguiente 

conclusión; el implantar la mejora de procesos dentro de una empresa sirve como 

herramienta de soporte para la planeación estratégica de la empresa, principalmente para la 

perspectiva interna. 

Bohorquez y Puello (2013), en su investigación titulada “Diseño de un modelo de Gestión 

Logística para mejorar la eficiencia organizacional de la empresa Coralinas & Pisos S.A. 

Corpisos S.A. en el municipio de Turbaco, Bolívar, Colombia”, planteó como objetivo 

general el brindar una mejora en el sistema logístico de la organización a través de criterios 

y sugerencias con la finalidad de aumentar la eficiencia organizacional. La metodología 

empleada es teórica y empírica utilizando entrevistas y siendo la población elegida el de la 

empresa personal Coralinas & Pisos S.A. Corpisos S.A. Con la investigación dicho autor 

llegó a la siguiente conclusión, la recopilación de datos permitió mejorar la gestión 

logística y la cadena de suministro por medio el establecimiento de algunos de los 

procedimientos y de nuevas herramientas de trabajo, con el fin de garantizar una 

permanencia en el mercado actual y lograr una eficiencia organizacional. Se implementó 

herramientas para brindar la solución necesaria a los problemas empresariales; y aportes 

sobre el funcionamiento de una gestión logística dentro de un entorno real 

ANTECEDENTES NACIONALES 

 
Velásquez (2017), en su investigación titulada “Gestión de logística de previsiones de 

productos controlados y la satisfacción de los clientes de la Digemid,”, para alcanzar el 

grado de Maestra en Gestión Pública de general, planteó como objetivo general el 

determinar la relación que existe entre la gestión de logística de previsiones de productos 

controlados y la satisfacción de los clientes. La metodología empleada tuvo un enfoque 

cuantitativo, con nivel descriptivo y un diseño no experimental transversal. La población 

fue de tipo probabilística compuesta por los clientes del laboratorio y droguerías 

DIGEMID en Lima. Los resultados manifestaron que el 86 % de los clientes consideran la 

gestión de logística que fue regularmente eficiente; lo que quiere decir que los clientes 

expresaron su conformidad por los servidos, también el trato y el cumplimiento de sus 
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actividades, sin embargo, se necesita mejorar la eficiencia de la gestión. Los resultados del 

análisis estadístico Rho Spearman dan como resultado a la correlación (rs=0,770) entre 

ambas variables teniendo un nivel de significancia de 0.000. Así mismo el autor concluye 

que existe una correlación moderada entre las variables sometidas a investigación, por lo 

tanto, una correcta gestión de logística generará una satisfacción por parte de los clientes. 

 

Solórzano (2017), en su investigación titulada “Gestión por Proceso en la Administración 

de la historia clínica del Servicio de Hospitalización Hospital Huaycán, 2017”, para 

alcanzar el grado de Maestra en Gestión de los Servicios de la Salud, cuyo objetivo fue el 

determinar de qué manera la administración de historias clínicas mejora con la gestión por 

procesos, cuya metodología aplicada fue un enfoque cuantitativo  cuya población fue de 

tipo probabilística compuesta por 40 profesionales que  registran  historias clínicas, 

teniendo como resultado en la investigación que el 61.5% indica que la gestión por 

procesos causa un mejora la administración de la historia clínica, los resultados del análisis 

estadístico Rho Spearman dan como resultado una correlación Rho= 0.806(bilateral) entre 

ambas variables teniendo un nivel de significancia de 0.000. Es por ello que el autor 

concluye afirmando que el existiría una mejora en la administración de la historia clínica 

usando la aplicación de gestión por procesos en el servicio de hospitalización. 

Álvarez (2017), en su investigación titulada “Control interno y el proceso de la gestión 

logística en la Universidad Nacional de Barranca” para alcanzar el grado de Maestra en 

Gestión Pública, planteó como objetivo general el conocer la relación entre el control 

interno y el proceso de la gestión logística en los colaboradores del área administrativa de 

la Universidad Nacional de Barranca, 2016. La metodología empleada fue  no experimental 

- transversal, descriptivo, con un método hipotético deductivo cuya población estuvo 

formada por 72 colaboradores del área administrativa de la Universidad Nacional de 

Barranca. De acuerdo a la investigación los resultados obtenidos indican que el 48.6% 

manifiestan que es irregular el control interno, lo que muestra que se tiene que trabajar más 

para poder así proteger sus recursos debiendo revisar la exactitud y veracidad de la 

información financiera y administrativa para así promover la eficiencia, por otro lado el 

22,2% de los trabajadores indican que el control interno es adecuado y un 29,2% de los 

trabajadores manifiestan que es inadecuado. Los resultados del análisis estadístico Rho 

Spearman dan como resultado una correlación Rho= 0.789 (bilateral) entre ambas variables 

teniendo una significancia de 0.000. De tal manera el autor concluye manifestando que 

existe una relación positiva entre ambas variables, igualándose con el plan de 
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mejoramiento el cual es un punto importante para la organización, pues le permitirá tener 

un mayor dominio de las materias primas, los productos terminados, la recepción y entrega 

de productos. 

Bravo (2017), en su investigación titulada “Los incentivos laborales y su relación en la 

productividad de la empresa XYGO S.A., distrito de Miraflores, año 2017” para alcanzar el 

grado de Licenciado en Administración, planteó como objetivo general el determinar si los 

incentivos laborales se relacionan con la productividad de los trabajadores de la empresa 

XYGO S.A. La metodología empleada fue de un diseño no experimental transversal, 

aplicada y correlacional. La población fue de tipo probabilística aleatoria simple, es por 

ello que se concluye de acuerdo a los resultados obtenidos que existe un porcentaje alto el 

cual está de acuerdo con la relación entre los incentivos laborales y la productividad 

mientras que el 24.7% no responde a un conformidad entre la relación de las variables.  

Los resultados del análisis estadístico Rho Spearman dan como resultado una correlación 

Rho= 0.965(bilateral) con una significancia de 0.000. Dicho esto el autor concluye que si 

existe relación positiva entre ambas variables dado que para poder incrementar el nivel de 

ventas se tuvo que evaluar la relación existente entre satisfacción laboral y el rendimiento 

de los trabajadores. 

1.2.1. Variable 1: Gestión de procesos 

Con respecto a la variable 1, se adjuntó ciertas definiciones sobre gestión de procesos 

realizadas por algunos estudiosos del tema: 

Según Pardo (2017), proceso es la agrupación de aquellas actividades las cuales se 

encuentran relacionadas unas con otras por medio de la transformación de las entradas 

en salidas o resultados. Representa lo que tenemos que hacer, el trabajo a desarrollar 

para conseguir un determinado resultado (p.17). 

Según Arnoletto (2013), un proceso es una sucesión de actividades ordenada las cuales 

se dirigen a establecer un valor agregado a partir de un insumo, teniedo como fin el 

conseguir un resultado el cual reaccione satisfactoriamente a las exigencias del 

consumidor. 

Según Bravo (2011). la gestión por procesos es aquel que permite brindar un apoyo 

dentro del enfoque empresarial al poder identificar, representar, y mejorar para poder 

hacer más provechoso los procesos de la empresa con el fin de obtener la confianza del 

cliente (p.9). 
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Según Fernández (2004).La gestión de procesos es el enfoque a la solución de aquellas 

transacciones o procesos realizados por la organización (p.37). 

Según Rojas (2000), la finalidad de la gestión por procesos es reorganizar aquellos 

flujos de trabajo con el objetivo de brindar una atención y solución dirigida en el 

aumento de la satisfacción del consumidor (p.5). 

1.2.2. Variable 2: Logística 

Con respecto a la variable 2, se adjunta diversas definiciones sobre logística realizadas 

por algunos estudiosos del tema: 

Según Escudero (2014), el almacenera, gestionar y planificar los bienes y servicios 

forma parte de componer una cadena de suministro la cual se hace responsable desde su  

punto de origen hasta  su punto de destino teniendo la finalidad de lograr la satisfacción 

de la demanda de los usuarios (p.2). 

Según Castellano (2015), El administrar de manera correcta la materia prima y sus 

elementos, así como el uso de productos terminados tanto para su empaque y 

distribución hacia los consumidores finales forman parte de la una función operativa de 

la logística (p.2). 

Según Muñoz (2010), la logística engloba todas aquellas actividades enlazadas con el 

transporte y almacenamiento de productos entre sus puntos de origen y su punto de 

destino (p.2). 

Según Anaya (2007), logística es tener un control eficaz del flujo y del almacenaje, 

inventariando los productos terminados, como también aquella información relacionada 

con el ámbito portuario a partir de las operaciones como el practicaje, técnicos 

náuticos, pasajeros, manipulación y transporte de mercancías desde el punto de origen 

al punto de destino con la finalidad de atender a las necesidades del cliente (p.24). 

1.3. Formulación del problema 

1.3.1. General 

¿Cómo es la relación entre la gestión de procesos y el área de logística de la empresa 

LA HANSEÁTICA S.A., SAN ISIDRO, 2018? 
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1.3.2. Específicos 

 ¿Cómo es la relación entre gestión de calidad y el área de logística de la empresa 

LA HANSEÁTICA S.A., SAN ISIDRO, 2018? 

 ¿Cómo es la relación entre productividad y el área de logística de la empresa LA 

HANSEÁTICA S.A., SAN ISIDRO, 2018? 

 ¿Cómo es la relación entre satisfacción del cliente y el área de logística de la 

empresa LA HANSEÁTICA S.A., SAN ISIDRO, 2018? 

1.4. Justificación del estudio 

Hernández, Fernández y Baptista (2014), aclara la importancia de la necesidad que tiene la 

justificación en un estudio de investigación, a través de la exposición de sus razones. 

Normalmente, esto se lleva a cabo con un propósito establecido. Una investigación 

conveniente puede hallar una solución a un problema social, puede concebir una nueva 

teoría o puede generar voluntades para la investigación (p. 40). 

Teórico: 

Se ha observado que desde hace algunos años en la empresa “La Hanseática S.A:”, existe 

una mala gestión en los procesos dentro del área de logística, analizando la teoría de 

gestión de procesos para dar como resultado una buen desempeño del área de logística, lo 

que se busca con este estudio es generar una reflexión y un debate académico teniendo en 

cuenta la investigación servirá para dar a conocer como es la relación entre las variables, y 

a su vez mostrar aquellos resultados que servirán más adelante como futuras 

investigaciones 

Metodológico: 

Generando un conocimiento valido y confiable se utiliza un instrumento de medición a 

través de un cuestionario tanto para la variable 1 “Gestión de Procesos”, como para la 

variable 2 “Logística”, la cual por medio de ella se obtienen datos importantes los cuales 

van a ser analizados, estos ayudaran a encontrar cual es la relación entre ambas variables 

así mismo se desarrollaran sugerencias que permitan la buena gestión de procesos. 

Práctico: 

Con esta investigación se busca resolver el problema en el área de logística al aplicar la 

teoría de gestión por procesos. Además, se busca aportar conocimientos los cuales sean 

útiles, el cual aportará una mayor experiencia como gestores en negocios internacionales. 



17  

Social: 

La investigación en el campo social beneficiara a la gestión de procesos dentro del área de 

logística lo cual aumentara la eficiencia lo que causara que exista mayor satisfacción de los 

clientes, aumentando la carga laboral y por ende se contratara mayor personal. 

Conveniencia: 

Es conveniente en mi investigación porque va a generar un impacto en la comunidad. 

1.5. Hipótesis 

1.5.1. Hipótesis General 

Existe relación significativa entre la gestión de procesos y el área de logística de la 

empresa LA HANSEÁTICA S.A., SAN ISIDRO, 2018. 

1.5.2. Hipótesis Específica: 

 Existe relación significativa entre gestión de calidad y el área de logística de la 

empresa LA HANSEÁTICA S.A., SAN ISIDRO, 2018. 

 Existe relación significativa entre productividad y el área de logística de la empresa 

LA HANSEÁTICA S.A., SAN ISIDRO, 2018. 

 Existe relación significativa entre satisfacción al cliente y el área de logística de la 

empresa LA HANSEÁTICA S.A., SAN ISIDRO, 2018. 

1.6. Objetivo 

1.6.1. General 

Determinar la relación entre la gestión de procesos y el área de logística de la 

empresa LA HANSEÁTICA S.A., SAN ISIDRO, 2018. 

 

1.6.2. Específicos 

 Determinar la relación entre gestión de calidad y el área de logística de la empresa 

LA HANSEÁTICA S.A., SAN ISIDRO, 2018. 

 Determinar la relación entre productividad y el área de logística de la empresa LA 

HANSEÁTICA S.A., SAN ISIDRO, 2018. 

 Determinar la relación entre satisfacción del cliente y el área de logística de la 

empresa LA HANSEATICA S.A., SAN ISIDRO, 2018. 
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II. MÉTODO 

2.1. Diseño de investigación 

En la investigación se planteó un diseño NO EXPERIMENTAL - TRANSVERSAL. 

 
Una investigación no experimental se lleva a cabo sin cambiar las variables de estudio, 

donde no se altera ninguna de ellas, para saber cuál es el efecto de una sobre la otra. 

Solamente, se observa lo que acontece de forma natural y posteriormente se analiza. 

Hernández et al. (2014) (p. 149). 

Hernández et al. (2014), manifiestan que la investigación transversal es aquella donde la 

recaudación de datos se da en un solo momento durante la investigación. Tiene la finalidad 

de describir las variables de estudio y analizar el vínculo entre ellas en un momento 

determinado (p. 151). 

2.1.1. Enfoque de investigación 

La investigación tiene un enfoque CUANTITATIVO, Hernández et al. (2014), lo 

definen como la utilización de la recaudación de información para comprobar 

hipótesis, basados en el cálculo numérico y estadístico, para así demostrar teorías y 

generar formas de comportamiento (p. 4). 

2.1.2. Método de investigación 

El trabajo de investigación tiene un método HIPOTÉTICO - DEDUCTIVO; Bernal 

(2010), manifiesta que se empieza por un proceso llamados hipótesis, los cuales 

pueden ser negadas o refutadas, determinándose argumentos que deben ser 

contrarrestadas con los hechos (p. 60). 

2.1.3. Tipo de investigación 

La investigación es de tipo APLICADA; como lo menciona Behar (2008), indicando 

que esta investigación pretende que los conocimientos adquiridos sean utilizados o 

aplicados, ya que es un estudio y aplicación de un problema en concreto, en 

características y circunstancias específicas requiriendo de un marco teórico para poder 

confrontar la teoría con la realidad (p. 20). 
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2.1.4. Nivel de investigación 

Se utilizó un nivel DESCRIPTIVA -CORRELACIONAL. 

Según Hernández et al. (2014), manifiesta que es correlacional dado que el objetivo que 

tiene es poder conocer el grado de relación que existe entre una o más variables  (p. 93). 

Hernández et al. (2014), es descriptiva porque se detalla aquellas características y 

perfiles relevantes de aquel fenómeno el cual se someta a un estudio (p. 92). 

2.2. Variables, Operacionalización 

La investigación posee dos variables, la primera variable Gestión de procesos y la 

segunda variable Logística. Las cuales se van a definir en forma conceptual. 

2.2.1. Operacionalización de variables 

Variable 1: Gestión de procesos 

Definición conceptual: 

 
Según Fernández (2004). 

 
“Para el autor el termino gestión por procesos es el enfoque a la solución de 

aquellas transacciones o procesos realizados por la organización analizando las 

prácticas de gestión y los controles, orientándose hacia la productividad […] por otro 

lado la gestión de calidad abarca la relación entre cliente y empresa”. (p.37). 

Dimensión: Gestión de calidad 

 
Según Fernández (2010). 

 
“Como en todo mapa de procesos todas las áreas son importantes para el crecimiento 

de la empresa, sin embargo el área de calidad o también llamado gestión de calidad no 

es tan solo un procesos con algún objetivo en común, sirve para que en ella se pueda 

filtrar algunos mensajes, así como implantar procesos y establecer objetivos de 

rendimiento a través de certificaciones […]” (p.125). 

Indicadores: 

 
Rendimiento 

Según Arjona (2000). 

 
“Es el producto de dos componentes: la eficacia estratégica y la eficiencia operativa (en 

procesos)[…] El rendimiento global de la empresa se podría medir mediante la 

definición de indicadores […]” (p.4). 
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Certificación 

 
Según Miranda, Chamorro y Rubio (2007). 

 
“Es un documento emitido por una entidad la cual certifica que el procedimiento de 

calidad usado por la empresa es acorde con la norma de referencia”. (p.200). 

Mapa de procesos 

 
Según Fontalvo y Vergara (2010). 

 
“Se evidencia la distribución de aquellos procesos que tiene una empresa a partir de 

brindar un servicio. Mediante el cual se identifica claramente la interrelación que se 

tiene por área” (p.91). 

Dimensión: Productividad 

 
Según López (2013). 

 
“La manera más eficiente de generar recursos es la productividad ya que mucha veces 

puede ser medible a través de dinero, para poder así hacer rentables y competitivos a 

los individuos y sus sociedades […] identificando la reducción de costos […] con el 

manejo eficiente de los recursos y tecnología”. (p.11). 

Indicadores: 

 
Tecnología 

 
Según Ruiz y Mandado (2004). 

 
“Requiere una serie de actividades incorporadas en un determinado periodo de tiempo y 

lugar, el cual es denominada innovación” (p.12). 

Reducción de costos 

 
Según Meyer (2000). 

“La reducción de no es una fórmula matemática, sino una forma (procedimiento) para 

pensar en cómo reducir los costos” (p.48). 

Dimensión: Satisfacción del cliente 

 
Según Vértice (2010). 

 
“Se dice que se entrega calidad cuando el producto o servicio que se brinda supera 
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aquellas expectativas de nuestros consumidores finales, los cuales son los clientes” 

(p.10). 

Indicadores: 

 
Calidad 

 
Según Vértice (2010). 

 
“La calidad es el nivel de excelencia alcanzada por una empresa logrando así la 

satisfacción real de su cliente” (p.12). 

Variable 2: Logística 

Definición Conceptual 

Según Anaya (2007). 

“Según Anaya (2007), logística es la planificación, implementación y control eficaz 

del flujo y del almacenaje, inventariando los productos terminados, como también 

aquella información relacionada con el ámbito portuario a partir de las operaciones 

como el practicaje, técnicos náuticos, pasajeros, manipulación y transporte de 

mercancías desde el punto de origen al punto de destino con la finalidad de atender a 

las necesidades del cliente” (p.24). 

Dimensión: Practicaje 

 
Según Escribano (2006). 

 

“Se puede definir como aquel servicio de asesoramiento que se le brinda a los 

capitanes para poder facilitar la entrada y salida por medio de las maniobras que se 

realizan teniendo como limites las zonas geográficas velando las condiciones seguras” 

(p.1248). 

Indicadores: 

 
Maniobras Naúticas 

 
Según Fuentes y Alcántara (2015). 

 
“En el proceso de la operación portuaria están implicadas actividades administrativas 

antes del atraque de la nave, los cuales se llevan a cabo al momento en que la nave 

arriba al puerto, por consecuencia en todas las actividades participan agentes 
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especializados cuyo fin es el logro máximo del rendimiento de las operaciones al 

mínimo coste”. (p.234). 

Practicaje 

 
Según Fuentes y Alcántara (2015). 

 
“Cada que una nave requiere la entrada y salida a puerto se realizan maniobras 

brindadas por la Autoridad Portuaria, las cuales son atendidas por un practico el cual 

asesora al capitán de la nave para poder realizar con éxito las maniobras náuticas en 

condiciones de seguridadd”. (p.299). 

Dimensión: Técnico-náuticos 

 
Según Cózar, Díaz, Rasero, Arcila y Piniella (2008). 

 
“Técnico-náutico son todos los servicios comerciales prestados en los puertos en las 

diferentes actividades de bienes o servicios como el remolque de la nave” (p.59). 

Indicadores: 

 
Remolque 

 
Según Escribano (2006). 

 
“El remolque forma parte de una operación náutica el cual brinda ayuda a cada 

movimiento de una barco, por medio de la ayuda de otros buques llamado 

remolcadores los cuales proporcionan fuerza por medio del motor para poder mover e 

manera segura al buque” (p.1248). 

Dimensión: Pasaje 

 
Según Escribano (2006) 

 
“Dentro de los servicios que se le brindan al pasajero se encuentran entrelazados  la carga 

y descarga de equipajes” (p.1248). 

Indicadores: 

 
Servicio de carga y descarga de equipajes 

 
Según Escribano (2006) 

 
“Es un servicio que se encarga del control, organización y muchas veces del manejo 

de la recepción de los equipajes puesto en tierra así como también el transporte y 
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colocación dentro del buque para que se pueda dar una descarga rápida del 

equipaje” (p.1249). 

Dimensión: Manipulación y transporte de mercancías 

 
Según Escribano (2006) 

 
“La estiba y desestiba así como la carga y descarga de mercancía forman parte de las 

actividades portuarias, estas se dan con la finalidad de permitir la transferencias entre 

barcos o entre otros medio de transporte.” (p.1249). 

Indicadores: 

 
Estiba y Desestiba 

 
Según Gonzáles (2010). 

 
“La estiba y desestiba son actividades que formar parte de un servicio que se  

encuentra ofrecido dentro de una operación marítima los cuales permiten el levante y 

ubicacion de la mercancía, aplicación de ganchos y dispositivos que permitan izar las 

mercancías” (p.22). 

Carga y Descarga 

 
Según Escribano (2006). 

“La carga y descarga de la mercancía se da muchas veces sobre el muelle para que 

pueda ser recogida por el medio de transporte y llevarla a la salida del puerto o alguna 

zona de depósito” (p.1249). 
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2.2.2. Operacionalización 

Variable1: Gestión de Procesos 
 
 

INTERVALOS 
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Variable2: Logística 
 

 

 

 

INTERVALOS 
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2.3. Población y muestra 

2.3.1. Población 

Bernal (2010) afirma que población es un grupo constituido por factores que son 

adecuados para la investigación (p. 161). 

Conforme a los propósitos y objetivos de la investigación, la población estuvo 

establecida por 73 colaboradores de la empresa La Hanseática S.A. 

2.3.2. Unidades de muestreo 

De la población general, se eligió 36 elementos o unidades de muestreo seleccionados al 

azar que reunían ciertas características idóneas para la investigación. Hernández et al. 

(2014), lo define como una fracción o pequeña parte de los componentes que conciernen 

al total del conjunto estructurados por diversas características que llamamos población, 

pretendiendo que este pequeño grupo sea idéntico al conjunto de la población (p. 175). 

2.3.3. Muestra 

Con respecto al tipo de muestra fue PROBABILÍSTICO ALEATORIO SIMPLE, tal 

como lo define Hernández et al. (2014), manifestando que conforman la población 

tienen la misma posibilidad de ser seleccionados para la muestra, pero este se obtiene de 

forma aleatoria de las unidades de muestreo (p. 175). 

Para poder calcular la muestra se utilizó siguiente formula: 

 

 

 

  

Dónde:  

N= 
 

Total de unidades de muestreo 36 

 

Seguridad 95% 1.96 

p= Proporción esperada 0.5 

q= Porcentaje de aceptación 0.5 

e= Margen de error  5% 

 

 
 

𝑍2=   



27 
 

N= (36)(1.96)2(0.5)(0.5) 
 

(0.05)2(36-1)+ (1.96)2(0.5)(0.05) 

 
N= 33 

De acuerdo a la formula realizada nos dio como resultado un total de 33, los cuales 

están conformados por los trabajadores de la empresa La Hanseática S.A. 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

2.4.1. Técnica de recolección de datos 

La técnica que se empleó en esta investigación fue una donde se han considerado 

preguntas respecto a la gestión de procesos y la relación que posee con la logística. Para 

Hurtado, Kuznik & Espinal (2010), la encuesta es una técnica que levanta datos, es decir 

es una manera concreta, particular y práctica que forma parte de un método de 

investigación […] (p.317). 

2.4.2. Instrumentos de recolección de datos 

El instrumento de recaudación de información empleado en el trabajo de investigación 

fue un CUESTIONARIO, realizado a la muestra para obtener su punto de vista con 

relación a la investigación. 

Bernal (2010), manifiesta que un cuestionario es un grupo constituido por diversas 

preguntas que ayuden a obtener datos importantes para poder alcanzar aquellos 

objetivos planteados en la investigación (p. 250). 

El instrumento de la investigación cuenta con 20 preguntas; siendo 11 de ellas  

referentes a la variable 1 “Gestión de Procesos” y las 9 restantes son para la variable 2 

“Logística”, así mismo el cuestionario está dirigido hacia los trabajadores de la empresa 

La Hanseática - San Isidro, 2018. 

2.4.3. Validez 

Para Hernández et al. (2014), la validez consiste en el porcentaje de medición de la 

variable que se intenta medir (p.201). 

El instrumento utilizado en la investigación fue sometido a juicio de expertos, de 

acuerdo a la Facultad de Ciencias Empresariales, Escuela Profesional de Negocios 

Internacionales de la Universidad César Vallejo, los cuales son: 

a) Dr. Augusto Lessner León Espinoza. 

b) Dr. Israel Barrutia Barreto. 
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c) Mg. Gustavo Alberca Teves. 

 
2.4.4. Confiabilidad 

Bernal (2010), indica que la confiabilidad de un instrumento o cuestionario refleja la 

valoración obtenida por varias personas durante la indagación de la misma (p. 247). 

 

 
La confiabilidad del instrumento fue realizado a través del método de Alfa de Cronbach, 

ingresando la información recolectada al estadísticos SPSS 23, efectuada a la muestra 

obtenida la cual corresponde a 33 trabajadores de la empresa La Hanseática S.A. con un 

total de 20 preguntas. 

 
 

 
 

Según la tabla Nª 1, el estadístico de fiabilidad para la variable 1: Gestión de Procesos 

(X) indica que la prueba es alta, ya que, dio un valor de 0.956. Por ende, el porcentaje 

de fiabilidad del instrumento y de los ítems se considera alto. 
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Según la tabla Nª 2, el estadístico de fiabilidad para la variable 2: Logística (X) indica 

que la prueba es alta, ya que, dio un valor de 0.948. . Por ende, el porcentaje de 

fiabilidad del instrumento y de los ítems se considera alto. 

 

 
Según la tabla Nª 3, el estadístico de fiabilidad indica que la prueba es muy alta, porque 

dio un valor de 0.970. Por ende, el porcentaje de fiabilidad del instrumento y de los 

ítems en general es alto. 

 

2.5. Métodos de análisis de datos 

En el presente trabajo de investigación se utilizó el programa estadístico SPSS 23 para el 

análisis de datos. Las pruebas estadísticas realizadas para esta investigación fueron: Alfa 
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de Cronbach con el fin de poder medir la confiabilidad del instrumento, además del juicio 

de expertos para la validez del instrumento que es el cuestionario. 

2.6. Aspectos éticos 

Para la realización del estudio se consideró los siguientes aspectos éticos: 

 Utilización de la información: 

Con respecto a ello, se respetó la identidad de cada persona y no se utilizó la 

información obtenida para otros fines. 

 Valor social: 

Las personas que participaron de la encuesta que se realizó en la investigación, 

no fueron tomadas por obligación, al contrario, todos ellos presentaron 

disposición para responder las preguntas del cuestionario. 

 Validez científica: 

La información obtenida por otros autores, se encuentra debidamente citadas con 

las fuentes correspondientes, y además no se ha alterado ningún dato del autor 

original para así evitar posibles divulgaciones de plagio. De esta manera, la 

validez teórica es la correcta. 
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III. RESULTADOS 

3.1. Análisis descriptivo 

3.1.1. Resultados de dimensiones 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Interpretación: 

Conforme a los porcentajes alcanzados en la tabla Nª 4, se visualiza que el 33.3% de la 

muestra, conformado por trabajadores de la empresa La Hanseática S.A., manifestaron que 

están totalmente de acuerdo con respecto a la dimensión estudiada. Asimismo, se observa 

que el 48.5% manifestaron que están de acuerdo, mientras que el 6.1% respondió que están 

en desacuerdo y un 12.1% respondieron que están totalmente en desacuerdo con relación 

de la dimensión de “Gestión de calidad”. 
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TABLA N° 5: DIMENSIÓN 2 (AGRUPADA) “PRODUCTIVIDAD” 
 
 

 

 
 

 

 
Interpretación: 

Conforme a los porcentajes alcanzados en la tabla Nª 5, se visualiza que el 18.2% de la 

muestra, conformado por trabajadores de la empresa La Hanseática S.A., manifestaron que 

están totalmente de acuerdo con respecto a la dimensión estudiada. . De igual modo, se 

logra observar que el 57.6% manifestaron que están de acuerdo, mientras que el 12.1% 

respondió que están en desacuerdo y un 12.1% respondieron que están totalmente en 

desacuerdo con relación de la dimensión de “Productividad”. 
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TABLA N° 6: DIMENSIÓN 3 (AGRUPADA) “SATISFACCIÓN DE CLIENTE” 
 

 

 
 

 
Interpretación: 

Conforme a los porcentajes alcanzados en la tabla Nª 6, se visualiza que el 36.4% de la 

muestra, conformado por trabajadores de la empresa La Hanseática S.A., manifestaron que 

están totalmente de acuerdo con respecto a la dimensión estudiada. Asimismo, se observa 

que el 48.5% manifestaron que están de acuerdo, mientras que el 6.1% respondió que están 

en desacuerdo y un 9.1% respondieron que están totalmente en desacuerdo con relación de 

la dimensión de “Satisfacción del cliente”. 

Interpretación de la variable 1: “Gestión de procesos” 

 
El alcance de la estadística descriptiva de la variable 1 “Gestión de proceso”, han 

proporcionado un grado alto de aceptación con respecto a las dimensiones propuestas en la 

investigación. 



34 
 

VARIABLE 2 “LOGÍSTICA” 
 

TABLA N° 7: DIMENSIÓN 4 (AGRUPADA) “PRACTICAJE” 
 

 
 

 

 

 

Interpretación: 

Conforme a los porcentajes alcanzados en la tabla Nª 7, se visualiza que el 30.3% de la 

muestra, conformado por trabajadores de la empresa La Hanseática S.A., manifestaron que 

están totalmente de acuerdo con respecto a la dimensión estudiada. . De igual modo, se 

logra observar que el 42.4% manifestaron que están de acuerdo, mientras que el 12.1% 

respondió que están en desacuerdo y un 15.2% respondieron que están totalmente en 

desacuerdo con relación de la dimensión de “Practicaje”. 
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TABLA N° 8: DIMENSIÓN 5 (AGRUPADA) “TÉCNICO - NÁUTICOS” 
 
 

 

 

 

 
 

Interpretación: 

Conforme a los porcentajes alcanzados en la tabla Nª 8, se visualiza que el 57.6% de la 

muestra, conformado por trabajadores de la empresa La Hanseática S.A., indicaron que 

están totalmente de acuerdo con respecto a la dimensión estudiada. Asimismo, se observa 

que el 24.2% manifestaron que están de acuerdo, mientras que el 6.1% respondió que están 

en desacuerdo y un 12.1% respondieron que están totalmente en desacuerdo con relación 

de la dimensión de “Técnico - náuticos”. 
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TABLA N° 9: DIMENSIÓN 6 (AGRUPADA) “PASAJE” 
 
 

 
 

Interpretación: 

Conforme a los porcentajes alcanzados en la tabla Nª 9, se visualiza que el 60.6% de la 

muestra, conformado por trabajadores de la empresa La Hanseática S.A., indicaron que 

están totalmente de acuerdo con respecto a la dimensión estudiada. Asimismo, se observa 

que el 21.2% manifestaron que están de acuerdo, mientras que el 6.1% respondió que están 

en desacuerdo y un 12.1% respondieron que están totalmente en desacuerdo con relación 

de la dimensión de “Técnico - náuticos”. 
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TABLA N° 10: DIMENSIÓN 7 (AGRUPADA) “MANIPULACIÓN Y 

TRANSPORTE DE MERCANCÍAS” 

 

 

 

 

 
Interpretación: 

Conforme a los porcentajes alcanzados en la tabla Nª 10, se visualiza que el 60.6% de la 

muestra, conformado por trabajadores de la empresa La Hanseática S.A., indicaron que 

están totalmente de acuerdo con respecto a la dimensión estudiada. Asimismo, se observa 

que el 21.2% manifestaron que están de acuerdo, mientras que el 3.0% respondió que están 

en desacuerdo y un 15.2% respondieron que están totalmente en desacuerdo con relación 

de la dimensión de “Manipulación y transporte de mercancías”. 

Interpretación de la variable 2: “Logística” 

 
El alcance de la estadística descriptiva de la variable 2 “Logística”, han proporcionado un 

grado alto de aceptación con respecto a las dimensiones propuestas en la investigación. 
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3.2. Estadística inferencial 

3.2.1 Prueba de normalidad 

En la investigación en estudio, la prueba de hipótesis tiene que cumplir ciertas reglas, 

con el fin de probar la contrastación de hipótesis. De acuerdo a ello, se establece que el 

nivel de significancia es de 0.05 y el nivel de aceptación es del 95%, en su límite de 

z=1.96, asimismo se formula la siguiente hipótesis. 
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Interpretación: 

 
De acuerdo a lo observado en la tabla N° 11 se observa que la muestra corresponde a  

un total de 33 trabajadores de la empresa La Hanseática S.A.., la cual es inferior a 50, 

por ende, se trabaja con el estadístico de Shapito – Wilk, el cual proporciono un nivel de 

significancia de 0.000 < 0.05. Se concluye, rechazando la hipótesis nula y aceptando la 

hipótesis de investigación, reflejando que la distribución de la muestra no es normal y el 

tipo de investigación es no paramétrica. 

Prueba no paramétrica 

 
Se utiliza la prueba no paramétrica porque no cumple con ciertas condiciones: 

 Variables cuantitativas 

 Muestra normal 

 Varianzas iguales 

Se formula la siguiente hipótesis: 

H0: La investigación es paramétrica 

HI: La investigación no es paramétrica 
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La tabla N° 12 muestra el nivel de significancia es de 0.000 < 0.05. Por tal motivo, se 

acepta la hipótesis alterna y se rechaza la hipótesis nula. Se concluye que el trabajo de 

investigación es No paramétrica y se procede a utilizar el estadístico de correlación de 

Spearman. 

Hernández et al. (2014) señalan que el estadístico de Spearman tiene como finalidad la 

medición del grado de correlación entre las variables en una escala ordinal (p. 322). 

3.3. Prueba de hipótesis general 

Hi: Existe relación significativa entre la gestión de procesos y el área de logística en la 

empresa LA HANSEATICA S.A., SAN ISIDRO, 2018. 

H0: No existe relación entre la gestión de procesos y el área de logística en la empresa 

LA HANSEATICA S.A., SAN ISIDRO, 2018. 

Considerando: 
 

Sig < 0.05, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación. 

Sig > 0.05, se acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis de investigación. 
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Interpretación: 

La tabla Nª 13 muestra que el estadístico de correlación de Spearman proporciono un 

resultado de Rho= 0.913 entre la variables I “Gestión de procesos” y la variables II 

“Logística” el cual es considerado como una correlación positiva muy fuerte según 

Hernández et al. (2014, p. 305). Según el resultado obtenido, el nivel de significancia es 

0,000 menor a 0.05 establecido como valor máximo para su aceptación. Por lo tanto se 

rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación; es por ello que existe 

relación entre la gestión de procesos y el área de logística en la empresa LA 

HANSEATICA S.A., SAN ISIDRO, 2018. 

3.3.1. Hipótesis especifica 1 

Hi: Existe relación significativa entre la gestión de calidad y el área de logística de la 

empresa LA HANSEATICA S.A., SAN ISIDRO, 2018. 

H0: No existe relación entre La gestión de calidad no se relaciona con el área de 

logística de la empresa LA HANSEATICA S.A., SAN ISIDRO, 2018. 

Considerando: 
 

Sig < 0.05, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación. 

Sig > 0.05, se acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis de investigación. 
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Interpretación: 

La tabla Nª 14 muestra que el resultado de correlación de Spearman es de 9.09% entre la 

“Gestión de calidad” y la “Logística” el cual es considerado como una correlación 

positiva muy fuerte según Hernández et al. (2014, p. 305). Según el resultado obtenido, 

el nivel de significancia es 0,000 menor a 0.05 establecido como valor máximo para su 

aceptación. Por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de 

investigación; es decir existe relación entre la la gestión de calidad y el área de logística 

en la empresa LA HANSEATICA S.A., SAN ISIDRO, 2018. 

3.3.2. Hipótesis especifica 2 

Hi: Existe relación significativa entre productividad y el área de logística de la empresa 

LA HANSEATICA S.A., SAN ISIDRO, 2018. 

H0: No existe relación entre La productividad no se relaciona con el área de logística 

de la empresa LA HANSEATICA S.A., SAN ISIDRO, 2018. 

Considerando: 
 

Sig < 0.05, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación. 

Sig > 0.05, se acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis de investigación. 
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Interpretación: 

La tabla Nª 15 muestra que el resultado de correlación de Spearman es de 8.84% entre 

la “Productividad” y la “Logística” el cual es considerado como una correlación positiva 

considerable según Hernández, Fernández y Baptista (2014, p. 305). Según el resultado 

obtenido, el nivel de significancia es 0.000 < 0.05, rechazando la hipótesis nula y 

aceptando la hipótesis alterna, considerando que si existe relación entre la productividad 

y el área de logística de la empresa LA HANSEATICA S.A., SAN ISIDRO, 2018. 

3.3.3. Hipótesis especifica 3 

Hi: Existe relación significativa entre satisfacción al cliente y el área de logística de la 

empresa LA HANSEATICA S.A., SAN ISIDRO, 2018. 

H0: No existe relación entre La satisfacción al cliente se relaciona con el área de 

logística de la empresa LA HANSEATICA S.A., SAN ISIDRO, 2018. 

Considerando: 
 

Sig < 0.05, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación. 

Sig > 0.05, se acepta la hipótesis nula y se rechaza la hipótesis de investigación. 
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Interpretación: 

La tabla Nª 16 muestra que el resultado de correlación de Spearman es de 8.68% entre 

la “Satisfacción del cliente” y la “Logística” el cual es considerado como una 

correlación positiva considerable según Hernández, Fernández y Baptista (2014, p. 

305). Según el resultado obtenido, se observa que el nivel de significancia es 0.000 < 

0.05, rechazando la hipótesis nula y aceptando la hipótesis de investigación, 

considerando que si existe relación entre la satisfacción al cliente y el área de logística. 
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IV. DISCUSIÓN 

Con respecto a los resultados proporcionados con la investigación, se manifestó lo 

siguiente: 

4.1. Discusión - Hipótesis General 

Se propuso como objetivo general “Determinar la relación que existe entre las dos variables, 

gestión de procesos y el área de logística en la empresa La Hanseática, San Isidro 2018”. 

De acuerdo a la evaluación de los trabajadores que en su gran mayoría indican que si existe 

relación entre las variables mencionadas, y los resultados obtenidos en la prueba de 

Spearman con un coeficiente de relación de Rho= 0.913, teniendo una correlación positiva 

considerable, con un nivel de significancia (bilateral) de 0,000 lo cual es inferior al nivel 

requerido como barrera de 0.05. En consecuencia, se rechaza la hipótesis nula y se acepta 

la hipótesis de investigación. Lo que nos indica que si existe relación entre la Gestión de 

Procesos y el área de Logística en la empresa la Hanseática, San Isidro 2018. 

De acuerdo con la investigación planteada por Solórzano (2017) en su tesis titulada 

“Gestión por Proceso en la Administración de la historia clínica del Servicio de 

Hospitalización Hospital Huaycán, 2017”. Según la prueba de Spearman se obtuvo un 

Rho= 0.806 (bilateral) de 0.000 el mismo que es menor a 0.05. Observándose que existe 

una gran similitud entre ambas investigaciones dado los resultados estadísticos 

mencionadas. El autor concluye resaltando que gracias a un cambio en los procesos 

logísticos de la clínica hay un mayor control en cuanto a los medicamentos 

suministrados en el servicio de Hospitalización del hospital Huaycán.  

Asimismo, Arnoletto (2013), manifiesta que un proceso es una sucesión de actividades 

ordenada las cuales se dirigen a establecer un valor agregado a partir de un insumo, 

teniendo como fin el conseguir un resultado el cual reaccione satisfactoriamente a las 

exigencias del consumidor (p.37). 

Los aportes mencionados en los párrafos anteriores, han servido de soporte a mi 

investigación para demostrar la existencia de la relación entre la Gestión de Proceso y 

el área de Logística. A ello se le suma los resultados obtenidos en el trabajo de estudio, 

demostrando así una concordancia teórica y estadística entre mi tesis y las mencionadas 

por expertos en el tema. 
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4.2. Discusión Hipótesis Específica 1 

Se propuso como objetivo específico “Determinar si la Gestión de Calidad se relaciona con 

el área de logística de la empresa LA HANSEATICA S.A., SAN ISIDRO, 2018”. De 

acuerdo a la evaluación de los trabajadores que en su gran mayoría indican que si existe 

relación entre las variables mencionadas, y los resultados obtenidos en la prueba de 

Spearman con un coeficiente de relación de Rho= 90.9%, teniendo una correlación positiva 

considerable, con un nivel de significancia de 0,000 lo cual es inferior al nivel requerido 

como barrera de 0.05. En consecuencia, se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis 

de investigación. Lo que nos indica que si existe relación entre la Gestión de Calidad y el 

área de Logística en la empresa la Hanseática, San Isidro 2018. 

De acuerdo con la investigación planteada por Álvarez (2017) en su tesis titulada “Control 

interno y el proceso de la gestión logística en la Universidad Nacional de Barranca, 2016”. 

Según la prueba de Spearman se obtuvo un Rho= 78.9% (bilateral) de 0.000 el mismo que 

es menor a 0.05. Observándose que existe una gran similitud entre ambas investigaciones 

dado los resultados estadísticos mencionadas. El autor concluye manifestando que la 

relación entre sus variables es positiva, igualándose con el plan de mejoramiento el cual es 

un punto importante para la organización, pues le permitirá tener un mayor dominio de las 

materias primas, los productos terminados, la recepción y entrega de productos. 

Asimismo, Camisón, Cruz y González (2006), manifiesta la gestión de la calidad es el 

lograr mantener un liderazgo en la calidad, estrategias y formulación de nuevas políticas 

con el propósito de lograr un correcto direccionamiento del personal y de los recursos 

obteniendo de ellos resultados en la mejora de la satisfacción tanto personal como del 

cliente creando impactos realmente positivos y manteniendo una ventaja competitiva a 

través de unos fructíferos resultados económicos (p. 716). 

Los aportes mencionados en los párrafos anteriores, han servido de soporte a mi 

investigación para demostrar que si existe una relación entre la Gestión de Calidad y el 

área de Logística. A ello se le suma los resultados obtenidos en el trabajo de estudio, 

demostrando así una concordancia teórica y estadística entre mi tesis y las mencionadas 

por expertos en el tema. 
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4.3. Discusión Hipótesis Específica 2 

Se propuso como objetivo específico “Determinar si la Productividad se relaciona con el 

área de logística de la empresa LA HANSEATICA S.A., SAN ISIDRO, 2018”. De acuerdo 

a la evaluación de los trabajadores que en una gran cantidad manifiestan la existencia de la  

relación entre las variables mencionadas, los resultados obtenidos en la prueba de 

Spearman con un coeficiente de relación de Rho= 88.4%, teniendo una correlación positiva 

considerable, con un nivel de significancia (bilateral) de 0,000 lo cual es inferior al nivel 

requerido como barrera de 0.05. En consecuencia, se rechaza la hipótesis nula y se acepta 

la hipótesis de investigación. Lo que nos indica que si existe relación entre la 

Productividad y el área de Logística en la empresa la Hanseática, San Isidro 2018. 

De acuerdo con la investigación planteada por Bravo (2017) en su tesis titulada “Los 

incentivos laborales y su relación en la productividad de la empresa XYGO S.A., distrito 

de Miraflores, año 2017.” Según la prueba de Spearman se obtuvo un Rho= 96.5% 

(bilateral) de 0.000 el mismo que es menor a 0.05. Observándose que existe una gran 

similitud entre ambas investigaciones dado los resultados estadísticos mencionadas. El 

autor concluye que si existe relación positiva entre ambas variables dado que para poder 

incrementar el nivel de ventas se tuvo que analizar dos punto importantes como son la 

satisfacción que tienen los trabajadores y el rendimiento de los mismos. 

Asimismo, Porter (2010), Manifiesta La productividad es el resultado obtenido por un 

sistema productivo con el fin de obtener los recursos de dicha producción, por otro lado se 

puede definir como un indicador el cual asocia la relación de la cantidad de la producción 

obtenida con la cantidad del producto que ha sido utilizado (p 148). 

Los aportes mencionados en los párrafos anteriores, han servido de soporte a mí para 

demostrar la existencia de la relación entre la Productividad y el área de Logística. A ello 

se le suma los resultados obtenidos en el trabajo de estudio, demostrando así una 

concordancia teórica y estadística entre mi tesis y las mencionadas por expertos en el tema. 
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4.4. Discusión Hipótesis Específica 3 

Se propuso como objetivo específico “Determinar si la Satisfacción al Cliente se relaciona 

con el área de logística de la empresa LA HANSEATICA S.A., SAN ISIDRO, 2018”. De 

acuerdo a la evaluación de los trabajadores que en un gran porcentaje que  indican la 

existencia en la relación entre las variables mencionadas y los resultados obtenidos en la 

prueba de Spearman con un coeficiente de relación de Rho= 86.8%, teniendo una 

correlación positiva considerable, con un nivel de significancia (bilateral) de 0,000 el 

mismo que es menor a 0.05, es decir “0.000 < 0.05”. En consecuencia, se rechaza la 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis de investigación. Lo que nos indica que si existe 

relación entre la Satisfacción al Cliente y el área de Logística en la empresa la Hanseática, 

San Isidro 2018. 

De acuerdo con la investigación planteada por Velásquez (2017) en su tesis titulada 

“Gestión de logística de previsiones de productos controlados y la satisfacción de los 

clientes de la Digemid”. Según la prueba de Spearman se obtuvo un Rho= 77.0% 

(bilateral) de 0.000 el mismo que es menor a 0.05. Observándose que existe una gran 

similitud entre ambas investigaciones dado los resultados estadísticos mencionadas. El 

autor concluye que existe una correlación moderada entre las variables sometidas a 

investigación, por lo tanto, una correcta gestión de logística generará una satisfacción por 

parte de los clientes. 

Asimismo, Vértice (2010), Manifiesta que las necesidades y expectativas deben ser 

tratadas de satisfacerse, suministrando calidad al producto o servicio para así superar o 

igualarlo esperado por los consumidores (p.10) 

Los aportes mencionados en los párrafos anteriores, han servido de soporte a mi 

investigación para demostrar la existencia de la relación entre la Satisfacción del Cliente y 

el área de Logística. A ello se le suma los resultados obtenidos en el trabajo de estudio, 

demostrando así una concordancia teórica y estadística entre mi tesis y las mencionadas 

por expertos en el tema. 



49 
 

V. CONCLUSIONES 

Conforme a los objetivos trazados en la investigación, a la comprobación de hipótesis y a 

los resultados alcanzados, se logró determinar las siguientes conclusiones: 

Primero: De acuerdo al objetivo general se demostró que existe una relación significativa 

entre la Gestión de Procesos y el área de Logística en la empresa La Hanseática – San 

Isidro 2018. Hallándose además una correlación de 91.3% entre las variables. Por ende se 

concluye que al tener una correcta gestión de procesos, mejoraría la aérea investigada 

siendo esta el área de logística. 

Segundo: De acuerdo al objetivo específico se demostró la existencia de una relación 

significativa entre la Gestión de Calidad y el área de Logística en la empresa La 

Hanseática– San Isidro 2018. Hallándose además una correlación de 90.9% entre las 

variables. Se concluye por lo tanto que la empresa requiere estar debidamente 

documentado con un manual de calidad el cual se debe revisar su cumplimiento. 

Tercero: De acuerdo al objetivo específico se demostró que existe una relación 

significativa entre la Productividad y el área de Logística en la empresa La Hanseática – 

San Isidro 2018. Hallándose además una correlación de 88.4% entre las variables. 

Conforme a ello, se concluyó que la forma más eficiente de generar recursos muchas veces 

midiéndolos en dinero es teniendo una productividad acorde a lo pronosticado sea cual sea 

el rubro de la empresa, teniendo así un manejo eficiente de los recursos. 

Cuarto: De acuerdo al objetivo específico se demostró la existencia de una relación entre 

la Satisfacción al Cliente y el área de Logística en la empresa La Hanseática – San Isidro 

2018. Hallándose además una correlación de 86.8% entre las variables. Concluyéndose que 

lo clientes de por si suelen tener necesidades, requisitos y expectativas que deben ser 

atendidas en el momento exacto, para así poder fidelizar al cliente con nuestra rápida 

atención. 
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VI. RECOMENDACIONES 

Después del respectivo análisis de los resultados obtenidos en la investigación, se formula 

las siguientes recomendaciones para la empresa La Hanseática – San Isidro, 2018. 

Primera: Se sugiere realizar periódicamente cuestionarios a los clientes tanto internos 

como, puesto que este instrumento va permitir medir la relación que existe entre la 

“Empresa – Clientes”. Es por ello necesario tener una secuencia ordenada de las 

actividades a seguir con la finalidad de conseguir un resultado que satisfaga los 

requerimientos y exigencias de los clientes. 

Segundo: Para lograr el éxito de gestión de calidad es indispensable tener el compromiso 

de toda la organización para que se pueda trabajar con la calidad esperada, es por ello que 

para poder hacer satisfactorio el producto es necesario en primera instancia satisfacer las 

necesidades de los clientes. 

Tercero: Es recomendable que se ponga énfasis en el plan organizacional, ya que los 

colaboradores de todas las áreas deben adoptar los mismo objetivos y normas éticas de la 

empresa para conseguir un control interno efectivo. 

Cuarto: Para que la empresa desarrolle mejor la Satisfacción del Cliente se recomienda 

aplicar un cuestionario virtual para poder evaluar factores claves que ayudarán a 

determinar la calidad del servicio; fiabilidad, seguridad, tangibilidad, empatía y capacidad 

de respuesta, se deben evaluar todos estos factores con el fin medir la calidad de todos los 

servicios que se ofrece. 
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Anexo 1: Validación del Instrumento 
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Instrumento de recolección 
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Anexo 2: Matriz de Consistencia 
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Anexo 3: CUESTIONARIO 
 

El presente proyecto de investigación titulado “Gestión de Procesos en el área de 

Logística de la empresa La Hanseática”, requirió tener un cuestionario el cual se 

responderá de forma ANÓNIMA.  

Marque con una “X” el casillero que usted considere como respuesta. 

 



 

 

 

 
 



 

 
 

 

 



 

 
 

 



 

 


