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Resumen 

El presente estudio sobre la Gestión logística y su relación con la calidad de servicio en la 

empresa Motorbike IPR, sede Sáenz Peña, Chiclayo – 2023. Cuyo objetivo principal fue, 

determinar la relación entre la gestión logística y la calidad del servicio en la empresa 

mencionada. Siendo así esta investigación de tipo descriptiva, de diseño no experimental y 

de corte transversal. A su vez, se desarrolló en base a un enfoque cuantitativo y de nivel 

correlacional. Asimismo, se obtuvo una muestra de 243 elementos entre colaboradores y 

clientes de la empresa en estudio. Se aplico el cuestionario por variable como instrumento de 

investigación, uno de 13 preguntas mientras que el otro de 15 preguntas, ambos en escala 

de Likert. En relación a los resultados, se realizó la prueba de correlación mediante el Rho de 

Spearman dando como resultado que existe una relación positiva baja entre ambas variables, 

representado a través del resultado 0,100 y un nivel de significancia de 0,13.  Además de ello, 

se evidencio las deficiencias encontradas en la empresa relacionadas a la gestión logística, 

lo cual, perjudica la calidad de servicio, por ello, aplicar una correcta gestión puede conllevar 

a resultados positivos. Por último, se concluye que, debido a su relación que poseen, se podrá 

establecer estrategias que mejoren la calidad de sus servicios, con la finalidad de ofrecer 

alternativas de solución que permitan mejorar las condiciones del almacén, prevenir pérdidas 

e incrementar la productividad de la misma.  

Palabras claves: Gestión Logística, Calidad de Servicio, Procesos, Estrategias, Distribución, 

Almacén. 
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Abstract 

The present study on Logistics Management and its relationship with the quality of service in 

the Motorbike IPR company, Sáenz Peña headquarters, Chiclayo - 2023. The main objective 

of which was to determine the relationship between logistics management and the quality of 

service in the aforementioned company. Thus, this research is descriptive, non-experimental 

and cross-sectional in design. In turn, it was developed based on a quantitative and 

correlational approach. Likewise, a sample of 243 elements was obtained from collaborators 

and clients of the company under study. The questionnaire was applied by variable as a 

research instrument, one with 13 questions while the other with 15 questions, both on a Likert 

scale. In relation to the results, the correlation test was carried out using Spearman's Rho, 

resulting in a low positive relationship between both variables, represented by the result 0.100 

and a significance level of 0.13. In addition, the deficiencies found in the company related to 

logistics management were evident, which harms the quality of service, therefore, applying 

correct management can lead to positive results. Finally, it is concluded that, due to their 

relationship, strategies can be established that improve the quality of their services, with the 

purpose of offering alternative solutions that allow improving warehouse conditions, 

preventing losses and increasing the productivity of the company. same. 

Keywords: Logistics Management, Service Quality, Processes, Strategies, Distribution, 

Warehouse. 
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I. INTRODUCCIÓN 

1.1. Realidad problemática 

A nivel internacional, en Cuba, Alemán et al. (2021) en su artículo “Sistema de 

gestión logístico para procesos de servicios” nos manifiesta que, el sistema biotecnológico 

cubano padece de herramientas de gestión logística, lo cual, presenta deficiencias en sus 

procesos, ya que, aumentan los gastos y disminuye la rentabilidad. Por ello, es esencial 

evaluar los factores internos y externos de la empresa para poder reforzar de una u otra 

manera sus ventajas competitivas obteniendo una mejor flexibilidad en cuanto a su 

producción. 

En Cuba, Calzado (2020) en su artículo “La gestión logística de almacenes en el 

desarrollo de los operadores logísticos” infiere que existe una gestión inadecuada, puesto 

que, presentan distintas deficiencias en sus procesos, como el espacio desaprovechado, 

la falta de análisis de los procesos de recepción, almacenamiento y la falta señalización 

del almacén. Por ello, es necesario implementar procesos óptimos en el almacén, 

empezando con un correcto inventario desde que entra hasta que salen los productos. 

En México, Cano et al. (2018) en su artículo “Modelo de gestión logística para 

pequeñas y medianas empresas en México”, nos indica que en la cadena de suministro se 

han identificado problemas que perjudican ese proceso, entre ellos la gestión de recursos, 

la mala administración en el almacén, el mal aprovisionamiento. Por lo que, es necesario 

de un adecuado análisis para determinar la importancia que llevar un correcto análisis de 

gestión que pueda mejorar la competitividad de las pymes. 

En Ecuador, Demarquet y Chedraui (2022) en su artículo “Percepción de la calidad 

de servicio y satisfacción del consumidor en la cámara de comercio de Guayaquil”, 

comentan que la calidad de servicio es inadecuada por la mala atención hacia sus clientes, 

la falta de actualización de información y el exceso de correos publicitarios. Por lo tanto, es 
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importante que todo el personal cuente con la capacitación idónea para desempeñar 

correctamente sus funciones y mejorar sus servicios.  

En México, Terán et al. (2021) en su artículo “Calidad de servicio en las 

organizaciones de Latinoamérica” manifiestan que, brindar una excelente atención al 

cliente no es prioridad para aquellas empresas, lo que provoca insatisfacción y disminuye 

la calidad de servicio. Es por ello que, utilizar metodologías de mejora permitirá evaluar 

periódicamente el nivel de calidad en que se encuentra la organización para conocer con 

mayor facilidad la percepción de sus clientes y actuar de manera rápida a los 

inconvenientes. 

En Colombia, Palacios et al. (2017) en su artículo “Calidad de servicio para 

optimizar la atención en el Centro de diagnóstico cardiovascular de Magdalena” indican 

que, hay una deficiente calidad en sus servicios, debido a la falta de ejecución rápida a los 

requerimientos del paciente. De manera que, es primordial implementar un sistema de 

gestión de calidad con la finalidad de establecer diferentes objetivos, necesidades y 

procesos que ayude a los trabajadores en la ejecución adecuada de los servicios. 

A nivel nacional, en Puno, Paricahua (2022) en su revista “Gestión logística y su 

relación con la rentabilidad de empresas constructoras en la provincia de San Román, 

puno” nos comentan que, en dichas empresas, no se realiza correctamente la gestión 

logística, lo cual presenta una variedad de deficiencias, entre ellas, su planeamiento 

estratégico, la inadecuada gestión con los trabajadores, la falta de stock en cuanto a su 

materia prima. Por lo que, se planea implementar un manual de procesos para un adecuado 

ambiente laboral, aparte de un sistema eficiente que ayude a mejorar la gestión de la 

empresa. 

En Chimbote, Flores et al. (2022) en su artículo “Aplicación de la gestión logística 

para reducir los costos logísticos de la empresa FIMSAG S.A.C” nos indica que existen 

imperfecciones en cuando a su gestión, tales como, perdidas en cuanto a su logística, falta 
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de inventario, falta de control de acceso a la información. Por lo que, buscan implementar 

un sistema de calidad que permita llevar un mejor control, con la finalidad de contraer todas 

sus deficiencias y velar por la productividad de la organización. 

En lima, Silva (2020) en su artículo “Empresas peruanas apuestan por la gestión 

logística que reduce los costos de almacén”, infiere que, en la mayoría de las empresas, 

presentan problemas como, un inadecuado orden en el almacén, mal aprovisionamiento y 

deficiencias en cuanto a la actualización de stock. Por ello, requieren de una planeación 

correcta que los ayude a obtener resultados positivos y un óptimo funcionamiento en 

relación al control de inventario y a su distribución de los productos, con la finalidad de 

optimizar recursos e incrementar su rentabilidad. 

En Perú, Moncada et al. (2021) en su artículo “Calidad de servicio en las Unidades 

de Gestión Educativa Local” mencionan que, carece de un instrumento que le permita 

calcular la calidad de su servicio, ya que es importante evaluar el estado en que se 

encuentra la empresa bajo la percepción del cliente. Es por ello que, es necesario 

implementar un instrumento de evaluación de calidad para identificar con precisión aquellas 

fallas existentes que perjudican el correcto funcionamiento del servicio y garantizar su 

permanencia en el mercado.  

En Lima, García et al. (2022) en su artículo “Calidad de servicio en educación 

superior” manifiestan que, carecen de procesos de evaluación, autoevaluación y control de 

los servicios, lo cual ha ocasionado dificultades en lograr su visión de calidad que los 

estudiantes universitarios esperan obtener al elegir una institución. Por lo que, es preciso 

que todas las instituciones de educación superior implementen herramientas de control que 

faciliten la información en cuanto a los puntos débiles que perjudican la calidad de su 

servicio.  

En Huánuco, Crispín et al. (2020) en su artículo “Calidad del servicio y satisfacción 

del cliente de los bancos privados” señalan que, la calidad de servicio brindada por las 
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entidades bancarias presenta dificultades frecuentes al no ofrecer un servicio rápido y 

oportuno, debido a la falta de capacitación del personal y deficientes condiciones de 

ambiente. De manera que, es indispensable la evaluación constante de los factores de 

calidad para mejorar el desarrollo de los servicios e incrementar la fidelidad de sus clientes.  

A nivel local, el área logística de la empresa Motorbike IPR – sede Sáenz Peña 

presenta una variedad de dificultades en sus procesos de almacenamiento e inventario, ya 

que no cuentan con el personal suficiente y adecuado para realizar las actividades 

correspondientes. Por lo tanto, se identifica la mala distribución de espacios en almacén, 

falta de actualización en la información de sus inventarios y la pérdida o desgaste de 

productos (repuestos, piezas y lubricantes). De igual manera, la calidad de sus servicios 

evidencia una insatisfacción en ambas partes: los trabajadores, presentan una sobrecarga 

de funciones, lo cual no les permite realizar sus actividades eficientemente, y por otra, los 

clientes no reciben la atención pertinente al momento de adquirir el servicio o producto. En 

efecto, es de suma importancia que se corrijan las deficiencias encontradas, no solo en el 

área logística, sino en general; para evitar las renuncias masivas, reducción de clientes e 

incremento de costos. Por lo tanto, la presente investigación le proporcionará a la empresa 

el reconocimiento de las problemáticas que impiden el buen funcionamiento de sus 

actividades, de manera que, garantice su crecimiento empresarial mediante la ejecución 

de los cambios bajo una propuesta de mejora. 

A continuación, se presentan las investigaciones de diferentes autores en el 

contexto internacional, nacional y local para ambas variables, entre ellas: 

A nivel internacional, en Ecuador, Villarreal et al. (2022) infiere que, su objetivo fue, 

examinar la optimización de los procesos de logística para mejorar la satisfacción del 

cliente en las pymes de Ecuador, por lo cual, su metodología fue bibliográfica y explicativa. 

Además, su población, fue compuesta por 20 personas. En cuanto a, los resultados se 

pudieron obtener que, la logística está relacionada con los procesos de la organización 
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(90%), es decir con las compras, los almacenes, el transporte y sobre todo el servicio al 

cliente, estos factores requieren de atención, caso contrario, la producción y distribución, 

se verían afectados. Se concluye que, una correcta gestión logística puede conllevar a 

resultados positivos que generen ganancias optimas a las empresas y mejore la 

competitividad.  

En Venezuela, García (2020), cuyo objetivo fue, analizar la gestión logística en las 

compras de las instituciones universitarias públicas de la Costa Oriental del Lago, por 

consiguiente, su metodología fue, descriptiva- explicativa, asimismo, la población, fue 

compuesta por 24 coordinadores. En cuanto a los resultados obtenidos se determinó que, 

las dimensiones deficientes son, el transporte con 35,42%, debido a que no hay fechas 

establecidas y la presencia de errores durante los servicios, además de los inventarios con 

un resultado de 12.5%, lo cual indica el desorden existente en almacén, se utilizó el método 

de KUDER, arrojando un resultado de confiabilidad de 0.90. Se concluye que, las 

deficiencias encontradas, se deben tomar en cuenta para posibles mejoras a futuro para 

mejorar los procesos y la planificación de las instituciones. 

En Colombia, López, Melo y Mendoza (2021) tuvo como objetivo, estudiar la 

implementación de la gestión logística en la industria salinera en la Guajira. De acuerdo 

con la metodología, fue descriptiva y no experimental. Asimismo, la población, fue 

conformada por las empresas que se dedican al rubro minero, por ello, los resultados 

arrojaron que, carecen de materias primas y equipos, lo cual no les permite generar 

productos o servicios determinados, reflejando un resultado bajo de 46.41%. Por último, se 

concluye que, para conseguir eficientes resultados, es necesario contar con una 

planificación logística adecuada, para que, se pueda llevar a cabo una correcta ejecución 

en todos sus procesos. 

En Ecuador, Bustamante et al. (2022) mencionan que el objetivo de su estudio fue 

establecer la relación que existe entre la calidad de servicio y la percepción del modelo 
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SERVQUAL en la APS del Guayas. De modo que, fue realizado bajo un diseño transversal 

y correlacional, puesto que la información fue recogida en un determinado periodo de 

tiempo y su población fue de 533 individuos, entre ellos pacientes y familiares. Los 

resultados muestran que existen discrepancias entre las expectativas y percepciones de 

los usuarios, el cual corresponde entre un 0.5 a 0.8 de varianza, siendo las dimensiones 

con mejor resultado aplicado mediante el alfa de Cronbach; la seguridad con 0.6 y empatía 

con 0.7. Por consiguiente, se concluye que dicho modelo sirve de conocimiento y 

evaluación sobre el nivel de calidad que posee el sector salud, por ende, es necesaria una 

revisión constante para mejorar el desempeño de los trabajadores. 

En Colombia, Rodríguez et al. (2022) indican que su objetivo fue evaluar la 

percepción de la población del occidente de Medellín sobre la calidad que tiene el servicio 

potable. Por lo tanto, dicha investigación fue de tipo descriptivo, correlacional y de enfoque 

cuantitativo, con la finalidad de evaluar la calidad del servicio mediante. Asimismo, su 

población está conformada por 150 habitantes de la zona. De modo que, los resultados 

evidenciaron la inconformidad del servicio, dado que el 43% de los usuarios afirmaron que 

la atención recibida se encuentra en un nivel medio, a causa de la existencia de fugas, 

suspensión del servicio y facturación incorrecta. Se concluyó que, la relación es negativa 

entre las variables y los clientes no recibieron lo esperado, por lo que deben contratar a un 

personal más adecuado.  

En Cuba, Rodríguez et al. (2021) manifiestan que su principal objetivo fue elaborar 

una estrategia de conciliación laboral-familiar para determinar la calidad de los servicios 

estomatológicos de la clínica Julio Antonio Mella de Cuba. De modo que, tuvo como 

metodología de enfoque cuantitativo, debido a la utilización de una base de datos y la 

población fue de 15 personas, entre estomatólogos y directivos. Los resultados 

evidenciaron que el 48% de los individuos manifestaron que el proceso de atención 

presenta un nivel medio, puesto que las deficiencias son provocadas por su vida familiar 
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como tardanzas y bajo rendimiento de sus actividades. Por lo tanto, se concluye que dicha 

estrategia le otorgará resultados positivos, a través de capacitaciones e implementar 

acciones de transformación y de superación. 

A nivel nacional, en Lima, Vela (2022) menciona que su propósito fue señalar la 

relación entre la gestión logística y calidad de servicio en la editorial María Trinidad, por lo 

cual, fue de tipo descriptiva, enfoque cuantitativo y diseño no experimental. Asimismo, la 

población y muestra es conformada por 71 individuos. Por lo tanto, los resultados arrojaron 

que el proceso de abastecimiento de materiales es deficiente y el de producción debería 

ser más dinámico para incrementar la productividad de los colaboradores, también, se 

determinó que la distribución no es normal y el método utilizado fue Spearman, donde el 

Rho es 0.450 y el valor sig. es de 0.000, por ende, si existe una relación significativa entre 

las variables. Se concluyó que, la empresa debe implementar nuevas estrategias que 

permitan el aumento en la calidad de sus servicios para asegurar la satisfacción de sus 

clientes. 

En lima, Zelada (2021) infiere que su propósito fue analizar la relación entre la 

gestión logística y la atención al cliente en una empresa industrial de alimentos en Lima, 

2021, por lo cual, su metodología fue descriptiva y correlacional, además de la población 

conformada por 197 colaboradores. En relación a, los resultados arrojaron que, la 

dimensión Gestión de materiales posee un nivel bajo de 72,6%, debido a las deficiencias 

en las compras, planeación, etc., de la misma forma con distribución física con un nivel 

medio de 50,3%, asimismo, hubo una correlación positiva de 0.309% siendo método 

Spearman con un grado de significancia de 0.000. Se concluye que, las dimensiones con 

ineficiencia deben ser prioridad, puesto que, son factores relevantes que conlleva 

resultados positivos a la organización. 

En lima, Rodríguez (2020), menciona que, su finalidad fue describir la relación entre 

la gestión logística y la calidad de servicio de la empresa Utilidades Domesticas Lima 
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S.A.C, lo cual, fue de tipo explicativo y enfoque cuantitativo. Asimismo, su población y 

muestra, fue conformada por 36 empleados. Por lo tanto, en los resultados obtenidos, se 

pudo observar el grado de relación que existe entre ambas variables, es decir, 0.779, 

indicando una correlación alta positiva, y un grado de significancia de 0.4, en sus hipótesis, 

aceptado la alterna y rechazando la nula. Se concluyó que, dado al grado de relación que 

existe, se deben priorizar los procesos de la gestión logística para generar un mayor 

resultado en la calidad de servicio, en base a la satisfacción de los clientes. 

En Lima, Larico (2022) menciona que su estudio tuvo como objetivo diagnosticar el 

nivel de calidad del servicio que tienen los restaurantes de Cañete. De modo que, su 

metodología fue de tipo descriptivo, enfoque cuantitativo y diseño no experimental, ya que 

se recolectó información a partir de una base de datos y se evaluaron diferentes factores 

referentes a la calidad, asimismo su población fue conformada por 103 usuarios de forma 

aleatoria. Los resultados evidencian una deficiente calidad en los servicios, los cuales se 

identificaron como malos, las instalaciones en un 71%, la comida 87% y atención al cliente 

en un 87%. Se concluyó que, se deben brindar capacitaciones de acuerdo al puesto y 

rediseñar el proceso de elaboración de alimentos para lograr no perjudicar la satisfacción 

y fidelidad del consumidor. 

En Madre de Dios, Ormachea et al. (2022) señalan que tuvo como objetivo delimitar 

la relación sobre la gestión de tráfico de red en la calidad de servicio “QoS” prestado por 

EPS EMAPAT S.A. de Tambopata. Por lo cual, la metodología fue de enfoque cuantitativo 

y diseño experimental, debido a que empleó como población a 120 equipos de cómputo, 

donde serán de utilidad para recoger una base datos que demuestren su calidad. Los 

resultados indicaron que existe un nivel malo del 76% de la dimensión fiabilidad, debido a 

los retrasos en la recepción y envío de los paquetes, por lo que afecta la efectividad de sus 

servicios. Se concluyó que, el uso de un modelo de gestión, permitirá maximizar el uso de 

recursos de red y reducir los costos de contratación de planes. 



18 
 

En Lima, Carhuancho et al. (2021) muestran que el propósito de su investigación 

fue establecer la calidad de servicio que tienen 2 hospitales estatales de nivel III al realizar 

consultas externas en Lima. Es por ello que, se ejecutó bajo el paradigma positivista, tipo 

descriptivo – analítico y de enfoque cuantitativo, ya que la revisión teórica formó parte del 

sustento de la variable de estudio y la población fue conformada por 5037 personas. Los 

resultados indicaron la falta de calidad en dicho servicio, puesto que existe inadecuada 

infraestructura en un 70.6%, falta de equipos médicos y ausencia de personal capacitado 

en un 77%. Se concluyó que, el gobierno debe invertir en todo lo mencionado 

anteriormente, debido a que son necesarios para los servicios de salud y a su vez 

garantizan la recuperación de los pacientes. 

A nivel local, en Pimentel, Abanto (2022) infiere que, su objetivo fue implementar 

una gestión logística eficiente para mejorar la calidad de servicio en las oficinas de salud 

de Chepén. Por ello, la metodología fue de tipo descriptiva - diseño no experimental. En 

cuanto a, la población fue conformada por 109 trabajadores, por consiguiente, los 

resultados arrojaron que, la variable gestión logística tiene un nivel regular de 45%, el más 

alto, lo cual indica que sus dimensiones (diseño, planeación y operaciones) no realizan 

correctamente los flujos logísticos, por ende, afecta a la producción. Por último, se concluye 

que, debido a que las dimensiones no presentan resultados eficientes, se tiene que aplicar 

estrategias que les permita mejorar los flujos logísticos dentro de la institución para brindar 

un excelente servicio que este acorde con las necesidades del consumidor. 

En Pimentel, Huamán, Villalobos y Armas (2020) cuyo objetivo fue analizar la 

gestión logística para una mayor rentabilidad en la empresa Agroindustria Caraz S.A.C. En 

relación a, su metodología fue descriptiva y correlacional, por lo cual, su población fueron 

los trabajadores del departamento de logística, cabe resaltar, que el estudio fue trimestral, 

septiembre, octubre y noviembre del 2018, por consiguiente, a, los resultados obtenidos, 

el departamento de logística se encuentra con pocos materiales y una inadecuada 
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distribución, debido a la mala implementación de estrategias. Por último, se concluye que, 

para fortalecer dichas deficiencias, se requiere de herramientas de mejora que permitan a 

la organización estandarizar sus procesos y disminuir sus tiempos, para brindar una 

información más clara y concisa. 

En Pimentel, Rivera (2021) menciona que su propósito fue analizar la influencia de 

la gestión logística en la rentabilidad de la Cooperativa Selva Andina- Jaén, por ello, su 

metodología fue descriptiva y no experimental. En cuanto a su población estuvo 

conformada por la cooperativa mencionada, por consiguiente, los resultados demostraron 

que, la incidencia de la gestión logística en la empresa, incrementa sus ganancias a un 

50%, ya que, presenta factores que mejora la rentabilidad de la empresa, por lo cual, 

beneficia los procesos. Por último, se concluye que, dado a la utilidad significativa que 

presenta la empresa, los resultados obtenidos permiten estandarizar el capital social de los 

socios, lo cuales, buscan aumentar la productividad correctamente. 

En Lambayeque, Reaño (2021) menciona que su objetivo fue diagnosticar la 

relación entre calidad de servicio y la satisfacción del usuario en la unidad de gestión del 

paciente en el Hospital Regional. Por ello, su metodología fue de tipo descriptivo-

experimental, correlacional y diseño transversal, ya que se utilizó la encuesta para realizar 

el análisis de los resultados y su población estuvo conformada por 4000 usuarios 

mensuales. Los resultados arrojaron la inconformidad de los usuarios por el servicio 

manifestando en un 52% del nivel malo, debido a la desorganización de consultas y falta 

de personal capacitado, además la fiabilidad se encuentra en un 40% del nivel regular y un 

39% del nivel malo respecto a la seguridad. Se concluye que, deben capacitar a los 

directivos de la institución y contratar a especialistas con la finalidad de obtener las 

soluciones a dicha problemática y facilitar la comunicación con el usuario. 

En Lambayeque, Castañeda y Echevarría (2018) expresan que su objetivo principal 

fue determinar la influencia de la calidad de servicio que tiene el restaurante el “Cántaro” 
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para mejorar la satisfacción de sus consumidores. Por ende, su metodología fue de tipo 

descriptiva, de enfoque cuantitativo, diseño no experimental y corte transversal, ya que la 

investigación fue realizada en un lugar específico y se aplicaron encuestas para delimitar 

la problemática, donde la población fue de 4840 clientes. Los resultados mostraron que 

insatisfacción en la modernidad de los equipos, puesto que la mayoría de los clientes 

indican un 65% de nivel malo, deficiencia en la capacidad de respuesta en un 60% y falta 

de rapidez en el servicio en un 66%. Se concluyó que, se debe capacitar al personal, invertir 

en equipos y crear estrategias de organización para mejorar la imagen y satisfacer las 

necesidades de los clientes. 

En Chiclayo, Gonzales (2017) indica que su principal objetivo fue diagnosticar la 

relación entre calidad de servicio y la satisfacción del consumidor en la comercializadora 

Arbolito S.A.C. Cuya metodología fue de tipo inductivo-deductivo, lo cual permitió generar 

ideas primarias a secundarias y a su vez se empleó el cuestionario para determinar los 

niveles de las variables; además su población representó a 133 clientes mensuales de 

setiembre del 2016. Los resultados arrojaron que la calidad de servicio está en un nivel 

medio del 48%, debido a la carencia de modernidad en las instalaciones y falta de trabajo 

en equipo entre colaboradores. Se concluyó que, la empresa debe contratar a un diseñador 

para remodelar el local y realizar actividades que promueva el trabajo en equipo, con la 

finalidad de proporcionar un servicio de calidad a sus clientes. 

La presente investigación será realizada bajo tres argumentos, los cuales son: 

primero, el valor teórico, el cual define ambas variables de estudio; segunda, la relevancia 

social, donde se describen los beneficios que obtendrá la sociedad a partir del proyecto; y 

tercera, las implicancias prácticas, indicarán los resultados de la problemática existente. 

A criterio propio, la gestión logística se considera un factor relevante en las 

organizaciones de diferentes rubros, puesto que, se encarga de brindar procesos 

adecuados para cada área además de organizar e implementar estrategias eficientes que 
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garanticen una mayor rentabilidad en la empresa. Cabe resaltar que, dicha gestión puede 

administrar bienes tangibles, alimentos y otros artículos consumibles que integren los flujos 

correctos de la información. 

De igual forma, la calidad de servicio es un factor esencial para toda empresa, la 

cual se basa en satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, de principio a fin. 

Por otro lado, es de gran relevancia para toda empresa que le permita retroalimentar 

sus conocimientos en cada una de sus áreas, lo cual ayudará a generar mayor confianza 

en la toma de decisiones de los gerentes de alto mando, con la finalidad de incrementar 

sus ganancias y disminuir sus gastos. 

A partir del diagnóstico de la problemática encontrada en el presente estudio, se 

podrán proponer las soluciones correspondientes en base a los resultados, puesto que, es 

primordial generar aquellos cambios que le garanticen una efectividad en sus actividades 

y continuar dentro del mercado competitivo. 

1.2. Formulación del problema 

1.2.1. Problema general 

¿De qué manera la gestión logística se relaciona con la calidad del servicio en la 

empresa Motorbike IPR, 2023? 

1.2.2. Problemas específicos 

P.E. 1: ¿Cuál es el nivel de la gestión logística en la empresa Motorbike IPR 2023? 

P.E. 2: ¿Cuál es el nivel de calidad de su servicio la empresa Motorbike IPR 2023? 

P.E. 3: ¿Qué acciones permitirán que la gestión logística mejore la calidad del 

servicio en la empresa Motorbike IPR 2023? 
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1.3. Hipótesis 

H1: La gestión logística se relaciona con la calidad del servicio en la empresa 

Motorbike IPR 2023. 

H0: La gestión logística no se relaciona con la calidad del servicio en la empresa 

Motorbike IPR 2023. 

1.4. Objetivos 

1.4.1. Objetivo general 

Determinar la relación entre la gestión logística y la calidad de servicio en la 

empresa Motorbike IPR, sede Saénz Peña - Chiclayo 2023. 

1.4.2. Objetivos específicos 

O.E. 1:  Determinar el nivel de la gestión logística en la empresa Motorbike IPR 

2023. 

O.E. 2: Identificar cuál es el nivel de calidad de servicio en la empresa Motorbike 

IPR 2023. 

O.E. 3: Establecer acciones de gestión logística que mejoren la calidad de servicio 

en la empresa Motorbike IPR 2023. 

1.5. Teorías relacionadas al tema 

1.5.1. Variable 01: Gestión logística 

1.5.1.1. Conceptos 

La gestión logística es un proceso importante para llevar a cabo una operación en 

una empresa, pues, las actividades que posee son fundamentales para los centros 

de producción, puesto que, se encarga de ver distintos factores que repercuten de 

manera directa en la organización, entre ellos, los materiales que están dentro de 
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un almacén, la producción de embalaje, los inventarios respectivos, transporte, 

entre otros. (Escudero, 2019, p.2). 

Asimismo, se encarga de satisfacer las necesidades de los clientes, puesto que, 

de ello depende que el cliente pueda recibir sus productos en el momento 

indicado, dicho esto, los procesos que se llevan a cabo dentro del área logística 

de una organización se deben realizar de manera adecuada, ya que, de acuerdo 

a ello, se medirá el crecimiento empresarial (López, 2021, p.6). 

De igual forma, Castellanos (2009) menciona que, se basa en organizar e 

implementar procesos eficientes para el almacenamiento de los bienes o servicios 

de las empresas, con la garantía de obtener resultados positivos y generar 

confianza en los clientes. (p.7). 

Ante lo mencionado en la presente investigación, podemos deducir que, la gestión 

logística forma parte de las principales áreas que se debe tener en cuenta en una 

organización, ya que, cumple con roles relevantes que tiene que ejecutarse de 

manera correcta para buenos resultados, abarcando desde el punto de 

aprovisionamiento, distribución, stock de productos, hasta los puntos de venta, 

todo ello, conlleva a que las empresas generen una rentabilidad adecuada, por 

ende, los procesos realizados, deben ser coherentes y correctamente 

planificados. 

1.5.1.2. Objetivos 

El objetivo primordial se basa en incrementar las ventajas competitivas, 

obteniendo un gran número de clientes, generando resultados positivos en cuanto 

a su comercialización y producción; mediante las interacciones de las distintas 

actividades desarrolladas, tales como, manejo de información, distribución física, 

tiempos de respuestas, control de inventarios, estudios de la demanda, entre 

otros. Asimismo, la reducción de costos también es uno de los factores más 
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importantes, ya que, se va a contribuir en las utilidades de las compañías, 

mediante la optimización de los recursos necesarios. (Mora, 2023, p. 9). 

1.5.1.3. Funciones de la gestión logística 

Según Escudero (2019), nos comentan que, la gestión logística se compone de 

un conjunto de etapas que puede llevarse a cabo mediante diferentes rubros, 

como, industrial, comercial o de servicios, ya sea por actividades principales o 

propias, con el fin de que el producto llegue al consumidor final, para ello, se 

utilizan dos vías, las cuales son: 

• Canal de aprovisionamiento: Cuando desplazan al producto desde el centro de 

producción al almacén o fabrica. 

• Canal de distribución: Cuando los productos salen del almacén para que 

posterior a ello, sea puesto al rubro de ventas. 

Cabe destacar que, con las funciones principales de la logística, las empresas 

planean hacer correctamente su gestión en todas las operaciones presentadas en 

beneficio de ella, con el propósito de brindarle al cliente final un buen servicio de 

mercancías. 

1.5.1.4. Elementos de la logística 

Según Mora (2023), nos indica que, dentro de los elementos más importantes, 

están los siguientes puntos: 

• Gran impacto de los factores internos y externos 

• El incremento del pronóstico de ventas 

• Recursos logísticos  

• Los distintos costos de los sistemas logísticos actuales y proyectados. (p. 10).  
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1.5.1.5. Planeación de la logística  

Según Mora (2023), refiere que, dicha planeación está relacionada con el objetivo 

principal de la logística, es decir, querer alcanzar una inversión más elevada e 

incrementar la rentabilidad. Para lograr el objetivo, es necesario ejecutar una 

planeación eficiente dentro de las organizaciones, la cual debe ser expuesto por 

los siguientes puntos: 

• Planeación estratégica: En este punto se pueden determinar puntos 

esenciales, tales como: 

− Tipos de inventario 

− Los espacios correctamente localizados 

− Equipos eficientes en las fábricas y bodegas  

− Stock en los almacenes  

− Variedad de vehículos  

− Los distintos niveles de producción de las fábricas 

• Planeación operativa: En este punto se prioriza la constante frecuencia de la 

producción, tamaño y los envíos de fabrica a bodegas, las entregas y los niveles 

de personal en los diferentes departamentos. Entre los principales tenemos: 

− Una adecuada distribución de centros logísticos 

− El incremento volumen de ventas  

− Las programaciones de aprovisionamiento  

− Codificación de artículos  

− Los distintos equipos de manejo 

• Planeación táctica: Dicho punto impacta positivamente en el desarrollo de 

cualquier sistema, ya que, priorizan los diferentes intercambios que pueda 

existir en los objetivos de la compañía, ente las principales encontramos: 

− La rotación de los inventarios  
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− La variedad de equipos de fabricación  

− El diseño exclusivo de los almacenes  

− Los transportes, la distribución y la naturaleza de inventarios  

− Selección de la modalidad de transporte en los distintos puntos de la 

logística. (p. 20).  

1.5.1.6. Dimensiones 

De acuerdo con Castellanos (2009) en su libro “Manual de gestión logística del 

transporte y distribución de mercancías”, menciona las siguientes dimensiones: 

• Dimensión N° 01: Gestión de materiales 

Es la relación existente que tiene la empresa con sus proveedores, es decir, 

organiza y asegura la calidad de los materiales que se adquiere para un 

adecuado plan de ejecución. Asimismo, señala que los indicadores de dicha 

dimensión son previsión demanda, planeación requerimientos, compras, 

transporte (aprovisionar) e inventario producción. 

• Dimensión N° 02: Producción  

Abarca una relación entre las instalaciones de una organización, verifican y 

analizan el estado de los lugares de distribución para un correcto almacenaje 

de los materiales. De igual forma, manifiesta que los indicadores de la presente 

dimensión son almacenes, manejo de materiales y embalaje. 

• Dimensión N° 03: Distribución física 

Se basa en la relación logística que existe entre la empresa y los clientes, es 

decir, actividades que realiza la organización para distribuir productos 

terminados. De manera que, sus indicadores son Inventario distribución, 

planeación distribución, procesamientos pedidos, transporte, servicio al cliente. 

(p. 7).  
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1.5.2. Variable 02: Calidad del servicio 

1.5.2.1. Conceptos 

Según Schiffman y Kanuk (2005) mencionan que:  

Se basa en la evaluación que el consumidor realiza respecto a la calidad 

de un servicio, por lo tanto, depende de la magnitud y dirección entre las 

expectativas que posee y la percepción que reciba mediante la ejecución 

del servicio. Asimismo, manifiesta que las expectativas son forjadas 

mediante los comentarios de otros usuarios sobre el servicio, experiencia 

de vida, promesas hechas en la publicidad y otros factores situacionales. 

(p. 189).  

Asimismo, Dolors (2004) manifiesta que: 

El principal objetivo de toda empresa es brindar calidad, sin embargo, han 

surgido modificaciones en su enfoque, debido a que, no solo está ligado a 

las estrategias y políticas de la empresa, sino a la satisfacción del cliente 

mediante la fidelización y retención del mismo. (p. 6). 

Por otra parte, Fontalvo y Vergara (2010) definen que la calidad de servicio se 

basa en dos principios fundamentales: la administración de las necesidades y las 

expectativas de los clientes, es por ello que, las empresas deben minimizar las 

deficiencias para poder cumplir con los requerimientos del usuario. (p. 27).  

En efecto, la calidad forma parte la experiencia que el consumidor obtiene 

después de haber adquirido el producto o servicio, no solo en presentación, sino 

todo el proceso que conlleva la elaboración del mismo. Es por ello que, el éxito de 

una empresa puede basarse en lograr la satisfacción del cliente y cumplir sus 

expectativas, logrando fidelizarlos y obtener recomendaciones para otros. 
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1.5.2.2. Principios de la calidad de servicio 

Para Piattini (2019) expresa que los principios de la calidad de servicio, son los 

siguientes: 

• Añadir valor para los clientes 

• Creando un futuro sostenible  

• Desarrollar las capacidades organizacionales 

• Alentar la creatividad e innovación 

• Liderar la inspiración, visión e innovación 

• Gestionar con agilidad 

• Mantener los resultados excepcionales. (p. 36).  

1.5.2.3. Calidad y seguimiento de la atención al cliente 

Según Mateos (2019) indica que existen tres elementos primordiales que se 

consideran al dar seguimiento de la atención al cliente, entre ellas: 

• Determinación de las necesidades del cliente: Se refiere al éxito o fracaso de 

un producto o servicio al ser elegido por el consumidor, puesto que evalúa y 

compara con las demás empresas para garantizar sus propios beneficios. 

• Revisión de los ciclos del servicio: Se basa en determinar las necesidades del 

usuario bajo parámetros que consideran ciclos de atención, debido a que las 

decisiones de compra de los clientes, son libres y no poseen reglas.  

• Encuestas de servicio con los clientes: Se considera necesario el control de la 

atención brindada mediante información especializada; es decir, se deben 

aplicar cuestionarios para conocer las preferencias, quejas o dudas de los 

clientes. (p. 21).  
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1.5.2.4. Orígenes de la calidad de servicio 

De acuerdo con, Piattini (2019) menciona que la calidad de servicio posee tres 

inicios, los cuales son: 

• Calidad realizada: Se refiere a la capacidad de realizar una tarea, con la 

finalidad de potenciar las habilidades personales y sus técnicas. 

• Calidad planificada: Se entiende debe ser redactado en un documento y es 

entregado a un responsable que se encargará de ejecutarlo. 

• Calidad necesaria: Se comprende como una exigencia que expresa el cliente 

al esperar lo que desea. (p. 30).  

1.5.2.5. Instrumentos para evaluar la calidad de servicio  

Según Vargas y Aldana (2014) mencionan que es necesaria la elaboración de 

instrumentos que evalúen las capacidades, virtudes y componentes que 

direccionan la calidad dentro de la organización, entre ellas: 

1. Registro anecdótico: Se encarga de describir los comportamientos observados, 

se identifican las virtudes y valores en el trabajo de equipo, además, debe 

establecerse la frecuencia con la que se desarrollará el método.  

2. Lista de chequeo: Se realiza el análisis del valor que posee el trabajo en equipo 

de forma positiva para identificar el comportamiento del individuo. 

3. Escala de apreciación: Se detecta el nivel que tiene el equipo para desarrollar 

sus virtudes mediante una escala de percepción, la cual presenta una serie 

enunciados sobre su desempeño, luego se asignan los puntajes y finalmente 

se realiza el análisis de los resultados obtenidos. 

4. Matriz de verificación de la práctica y apropiación de un valor: Se basa en el 

criterio cualitativo; es decir, permite determinar las fortalezas y oportunidades 

de mejora que tiene el individuo bajo la perspectiva de calidad y servicio. 
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1.5.2.6. Dimensiones 

De acuerdo con Fontalvo y Vergara (2010) en su libro “La gestión de la calidad en 

los servicios. ISO 9000: 2008”, indica las siguientes dimensiones: 

• Dimensión N° 01: Elementos tangibles. 

Se entiende que es la apariencia física de todos los elementos que posee la 

empresa. De manera que, sus indicadores son instalaciones físicas, equipos, 

personal y materiales de comunicación. 

• Dimensión N° 02: Fiabilidad. 

Se refiere a las habilidades que poseen los trabajadores para ejecutar el 

servicio de manera adecuada. Por ende, los indicadores de dicha dimensión 

son rapidez en el servicio, interés en la solución de problemas y concluir en el 

plazo estipulado. 

• Dimensión N° 03: Capacidad de respuesta. 

Se explica que son las atenciones y disposición que muestran los 

colaboradores a los clientes durante el servicio. Por lo tanto, sus indicadores 

son disposición de los trabajadores, habilidades blandas y colaboradores 

eficientes. 

• Dimensión N°04: Seguridad. 

Se requiere de confianza para garantizar la elección del cliente por el servicio, 

lo cual es necesario contar con un personal capacitado y la forma de 

comunicarse con el consumidor. De modo que, sus indicadores son personal 

capacitado y confianza que transmiten los trabajadores. 
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• Dimensión N° 05: Empatía. 

Se describe en función a la atención individualizada y al interés que el 

trabajador demuestra por satisfacer las necesidades del cliente. Puesto que, 

los indicadores son atención personalizada al cliente, comprensión en las 

necesidades del cliente y horario conveniente. 
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II. MATERIAL Y MÉTODO 

2.1. Tipo y diseño de investigación 

2.1.1. Tipo de investigación  

La presente investigación es de tipo descriptiva, porque se pretende describir los 

hallazgos de las variables Gestión logística y calidad de servicio en la empresa 

Motorbike IPR – sede Saénz Peña. Es por ello que, Rojas (2015) define que “se 

basa en observar el fenómeno sin realizar modificaciones y lo describe tal y como 

se presenta”. (p. 7).  

Asimismo, es de nivel correlacional, puesto que, se podrá determinar si existe una 

relación entre la gestión logística y la calidad de servicio en dicha empresa. Por ello, 

García y García (2018), manifiestan que, un estudio correlacional “está dentro de la 

investigación no experimental, ya que no busca manipular los resultados existentes, 

sin embargo, su función es verificar en qué medida puede cambiar una variable por 

modificación de la otra". (p. 104).  

De igual forma, el enfoque es cuantitativo, ya que, permitirá reunir y analizar los 

resultados estadísticos obtenidos a partir de la aplicación del instrumento propuesto 

en el presente estudio (cuestionario). Cabe señalar que, Sampieri, Collado y Lucio 

(2003) mencionan que “un estudio cuantitativo emplea la recolección y análisis de 

datos para responder las preguntas y probar las hipótesis formuladas previamente, 

así como la aplicación de estadística para determinar con exactitud los patrones de 

comportamiento en una población”. 

2.1.2. Diseño de la investigación   

Por otro lado, el diseño de la investigación es no experimental, puesto que, se 

llevará a cabo sin manipular los resultados existentes, ni las variables del presente 

estudio. Por lo tanto, según los autores Hernández, Fernández y Baptista (2014), 

manifiestan que dicho diseño se relaciona con el análisis de ambas variables sin 
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perjudicar los resultados adecuados, asimismo, esto permite observar las 

situaciones existentes en la organización. (p. 15).  

Asimismo, es de corte transversal, ya que, la recopilación de los datos será 

realizada en un lugar y tiempo único. Por lo que, Rodríguez y Mendivelso (2018) 

indican que su finalidad es describir variables y analizar la relación e incidencia en 

un momento dado. (p. 142).   

2.2. Variables, Operacionalización  

2.2.1. Conceptualización de la variable 01 (Gestión logística) 

Según, Castellanos (2009) menciona que, se basa en organizar e implementar 

procesos eficientes para el almacenamiento de los bienes o servicios de las 

empresas, con la garantía de obtener resultados positivos y generar confianza en 

los clientes. (p.7). 

2.2.2. Conceptualización de la variable 02 (Calidad de servicio) 

De acuerdo con, Fontalvo y Vergara (2010) definen que la calidad de servicio se 

basa en dos principios fundamentales: la administración de las necesidades y las 

expectativas de los clientes, es por ello que, las empresas deben minimizar las 

deficiencias para poder cumplir con los requerimientos del usuario. (p. 27). 
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2.2.3. Variables y operacionalización 

Tabla 1.  

Operacionalización de la variable 01 - Gestión Logística. 

Vari

able 

Definición 

Conceptual 

Definición 

operacional 

Dimensione

s 
Indicadores Ítem 

Instru

mento 

Valores 

finales 

Tipo de 

variable 

Escala de 

medición 

G
e

s
ti

ó
n

 l
o

g
ís

ti
c

a
 

Castellanos 

(2009) menciona 

que, se basa en 

organizar e 

implementar 

procesos 

eficientes para el 

almacenamiento 

de los bienes o 

La gestión 

logística será 

medida a 

través de 3 

dimensiones: 

Gestión de 

materiales, 

producción y 

distribución 

física que los 

Gestión de 

Materiales 

Previsión 

demanda 
P1 

Cuestio

nario 

 

Nivel Bajo 

Nivel Medio 

Nivel Alto 

Categoría 

Ordinal 
Puntaje 

Planeación de 

requerimientos 

P2 

P3 Compras 

Transporte 

(aprovisionar) P4 

Inventario 

producción 
P5 
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servicios de las 

empresas (p.7) 

trabajadores 

expresarán en 

sus respuestas 

en el 

instrumento de 

investigación. 

 

Producción 

 

Almacenes P6 

Cuestio

nario 

Nivel Bajo 

Nivel Medio 

Nivel Alto 

Categoría 

Ordinal 
Puntaje Manejo de 

materiales P7 

Embalaje P8 

 

 

Distribución 

Física 

Inventario 

distribución 
P9 

Cuestio

nario 

Nivel Bajo 

Nivel Medio 

Nivel Alto 

Categoría 

Ordinal 
Puntaje 

Planeación 

distribución 
P10 

Procesamiento 

de pedidos 
P11 

Transporte P12 

Servicio al 

cliente 
P13 

Fuente: Adaptado de Castellanos (2009).  
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Tabla 2.  

Operacionalización de la variable 02 - Calidad de servicio. 

Vari

able 

Definición 

conceptual 

Definición 

operacional 

Dimension

es 
Indicadores  

Ítem

s 

Instru

mento 

Valores 

finales 

Tipo  

de 

variable 

Escala de 

medición 

C
a

li
d

a
d

 d
e
 s

e
rv

ic
io

 

     
 

 

 

 

 

 

Se basa en dos 

principios 

fundamentales: la 

administración de 

 

 

 

 

 

 

Será medida, a 

través de los 

elementos 

tangibles, 

Elementos 

tangibles  

Instalaciones 

físicas 
P1 

Cuestio

nario 

Nivel Bajo 

Nivel Medio 

Nivel Alto 

Categóri

ca 

ordinal  

Puntaje  
Equipos P2 

Personal P3 

Materiales de 

comunicación 
P4 

Fiabilidad  
Rapidez en el 

servicio 
P5 Nivel Bajo  Puntaje  
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las necesidades y 

las expectativas de 

los clientes, es por 

ello que, las 

empresas deben 

minimizar las 

deficiencias para 

poder cumplir con 

los requerimientos 

del usuario. 

(Fontalvo y 

Vergara, 2010, p. 

27). 

 

fiabilidad, 

capacidad de 

respuesta, 

seguridad y 

empatía que los 

clientes expresarán 

en sus respuestas 

en el instrumento 

de investigación. 

Interés en la 

solución de 

problemas 

P6 

Nivel Medio 

Nivel Alto Categóri

ca 

ordinal  Concluir en el 

plazo estipulado 
P7 

Capacidad 

de 

respuesta  

Disposición de 

los trabajadores 
P8 

Nivel Bajo  

Nivel Medio 

Nivel Alto 

Categóri

ca 

ordinal  

Puntaje  
Habilidades 

blandas 
P9 

Colaboradores 

eficientes 
P10 

Seguridad  
Personal 

capacitado 
P11 Nivel Bajo  Puntaje  
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Confianza que 

transmiten los 

colaboradores 

P12 

Nivel Medio 

Nivel Alto 

Categóri

ca 

ordinal  

Empatía  

Atención 

individualizada 
P13 

Nivel Bajo  

Nivel Medio 

Nivel Alto 

Categóri

ca 

ordinal  

Puntaje  

Comprensión en 

las necesidades 

del cliente 

P14 

Horario 

conveniente 
P15 

Fuente: Adaptado de Fontalvo y Vergara (2010).   
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2.3. Población de estudio, muestra, muestreo y criterios de selección 

2.3.1. Población de estudio 

La población es un conjunto de personas u objetos con características comunes, ya 

sea finita o infinita. Por ende, se entiende como un grupo de elementos que se 

analizan para luego extraer conclusiones. (Edu, 2018, p.1).  

Dicho esto, la población es considerada finita y está representada por 655 

individuos, los cuales se dividen en 8 colaboradores del Área logística y 647 clientes 

registrados durante el 01 de enero – 29 de abril del 2023 en la empresa Motorbike 

IPR – sede Sáenz Peña. (Registro de clientes mediante la sistematización de ventas 

diarias, 2023). 

2.3.2. Muestra 

Arias, Villasis y Miranda (2016) definen que la muestra “es el subconjunto de una 

población y que la mejor forma de elegirla es de manera aleatoria, ya que permitirá 

que todos los elementos de la población posean el mismo valor probabilístico”. (p. 

205).  

Por consiguiente, la muestra será calculada mediante la siguiente formula 

estadística: 

𝒏 =  
𝑵 × 𝒁𝜶

𝟐 × 𝒑 × 𝒒

𝒆𝟐 × (𝑵 − 𝟏) + 𝒁𝜶
𝟐 × 𝒑 × 𝒒

 

 

• n = Tamaño de la muestra buscado. 

• N = Tamaño de la población o universo. 

• Z = Parámetro estadístico que depende el Nivel de Confianza (NC). 

• E = Error de estimación máximo aceptado. 

• p =Probabilidad de que ocurra el evento estudiado (éxito). 
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• q = (1-p) Probabilidad de que no ocurra el evento estudiado. 

 

REEMPLAZAMOS: 

n =
655∗1.962∗0.5∗0.5

0.052∗( 655−1)+1.962∗0.5∗0.5
= 243 elementos. 

La muestra estará conformada por 243 elementos, de los cuales 8 serán aplicadas 

a los trabajadores del Área logística y 235 serán aplicadas a los clientes de la 

empresa Motorbike IPR – sede Sáenz Peña.  

2.3.3. Muestreo 

Para la selección de la muestra del presente estudio, se tuvo en cuenta la técnica 

del muestreo probabilístico - aleatorio simple, ya que se considera al total de la 

población y son elegidos al azar. Es por ello que, Hernández y Carpio (2019) indican 

que “se debe conocer a la totalidad de la población para utilizar dicha técnica, de 

manera que, les permita seleccionar al azar a los individuos que conformarán la 

muestra”. (p. 77).  

2.3.4. Criterios de selección 

• Criterio de inclusión:  Se basa en las características que posee una persona para 

ser parte de una investigación, dentro de las características pueden ser: edad, 

sexo, nivel socioeconómico, entre otros. Asimismo, dicha información debe ser 

clara y concisa para obtener una adecuada recolección de datos que beneficie a 

la investigación. (Gómez, Villasís y Novales, 2017, p. 1) 

Por ende, nuestra población está compuesta por los clientes y trabajadores de 

la empresa Motorbike IPR, lo cual, nos ayudará a recolectar información 

necesaria para nuestro estudio. 
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• Criterio de exclusión: Se basa en los participantes que presentan condiciones o 

dificultades que pueden alterar los resultados, lo cual, los hacen no elegibles 

para el presente estudio. (Gómez et al., 2017, p. 1) 

De manera que, se excluyen a personas que no estén interesadas en la temática, 

que presenten problemas mentales o enfermedades graves. 

2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 

2.4.1. Técnica 

La encuesta, es una técnica representativa para toda investigación, ya que, emplea 

un conjunto de procedimientos estandarizados de una investigación en los cuales 

se estudia un conjunto de datos de una muestra de casos específicos de una 

población ya sea finita o infinita, del cual se pretende describir y analizar una será 

de características. (Casas, Repullo y Donado, 2003, p.530). 

Es por ello que, se utilizará dicha técnica para la recolección de datos de forma 

precisa y sistemática, puesto que, servirá de apoyo en la aplicación del instrumento. 

2.4.2. Instrumento de recolección de datos 

En dicho estudio se empleará el cuestionario con 13 preguntas politómicas para la 

variable independiente Gestión Logística, las cuales 5 preguntas son para la 

dimensión (Gestión de materiales), 3 para la dimensión (Producción) y 5 para la 

dimensión (Distribución física). 

Por otro lado, se empleará el cuestionario con 15 preguntas politómicas para la 

variable dependiente Calidad de servicio, las cuales 4 preguntas son para la 

dimensión (Elementos tangibles), 3 para la dimensión (Fiabilidad), 3 para la 

dimensión (Capacidad de respuesta), 2 para la dimensión (Seguridad) y 3 para la 

dimensión (Empatía). 
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Por lo tanto, el cuestionario será evaluado mediante la escala de Likert con los 

siguientes datos: 

• (Totalmente de acuerdo) 

• (Acuerdo) 

• (Indiferente) 

• (Desacuerdo) 

• (Totalmente en desacuerdo) 

Para la elaboración de las tablas y figuras se realizará la baremación con los 

siguientes valores e intervalos: 

• (Nivel Bajo) 

• (Nivel Medio) 

• (Nivel Alto) 

2.4.3. Validez 

• Validez: Se refiere al nivel de validez que posee el instrumento de acuerdo a las 

variables de estudio, dentro de ella se encuentra la validez de criterio, contenido 

y constructo. Cabe señalar que, será realizada mediante los cuestionarios, los 

cuales están dirigidos a los trabajadores y clientes respectivamente en la 

empresa Motorbike IPR. 

• Validez de contenido: Será realizada mediante el cuestionario, donde las 

respuestas podrán ser registradas de acuerdo a una escala de Likert, 

proporcionando un resultado positivo o negativo sobre el aspecto a evaluar. 

• Validez de constructo: Se podrá determinar si existe una relación entre las 

variables Gestión logística y Calidad de servicio. 

• Validez de criterio: Se realizará a través del coeficiente de correlación, el cual 

indicará si la prueba presenta un nivel alto de correlación para determinar si la 
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validez es de criterio fuerte. En este caso, se consideran las preguntas del 

instrumento por cada dimensión. 

• Validez de los expertos: El cuestionario será validado por 3 expertos 

especialistas sobre el tema, los cuales serán licenciados, docentes, magister o 

doctores en Administración. 

Tabla 3.  

Validación por juicio de expertos. 

N° Grado académico Experto Dictamen 

1 Doctor  
García Yovera, Abraham 

José 
Aplicable  

2 Doctor Espinoza Rodríguez, Hugo Aplicable 

3 Magister  Montero Ugaz, Edwin Milton  Aplicable 

Fuente: Adaptado de la cartilla de validación del instrumento por expertos. 

2.4.4. Confiabilidad 

Cabe señalar que, la confiabilidad es elemental para determinar la precisión de la 

investigación, puesto que, indica la cantidad de potenciales errores que la medición 

de las variables proporciona en base al nivel de confianza de los resultados. 

(Manterola, et al., 2018). Es por ello que, el análisis de los resultados será realizados 

mediante la siguiente figura: 

 

 

 

 

 

Fuente: Adaptado de Manterola et al. (2018).  

Figura 1.  

Categorización de valores para la confiabilidad. 
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De manera que, se determinaron los resultados de la confiabilidad de los 

cuestionarios mediante el Alfa de Cronbach, lo cual se muestra en la siguiente tabla:  

Tabla 4.  

Fiabilidad de los cuestionarios. 

Gestión Logística Calidad de servicio 

Alfa de Cronbach N° de elementos Alfa de Cronbach N° de elementos 

,721 13 ,603 15 

Fuente: Adaptado de los resultados del SPSS.  

2.5. Procedimientos de análisis de datos 

Para el procedimiento del análisis de datos se utilizarán diferentes herramientas 

software como Microsoft Excel, el cual permitirá almacenar los resultados después de 

haber aplicado el instrumento y también el programa IBM SPSS 26, el cual ayudará en 

la extracción y análisis de datos para la elaboración de tablas y gráficos. 

2.6. Criterios éticos 

Para la presente investigación se consideraron los siguientes criterios éticos: 

• Selección equitativa de los sujetos (Muestra): Se realizó mediante la fórmula de 

muestra, donde se establece que 243 elementos serán el objeto de estudio para 

conocer las características que poseen de acuerdo a las preguntas planteadas en 

el cuestionario y la entrevista para determinar las respectivas conclusiones.  

• Evaluación independiente: La recolección de datos del instrumento será aplicada a 

cada trabajador y cliente de dicha empresa de forma confiable, de manera que, no 

existirá alteración o manipulación de sus respuestas.  

• Consentimiento informado: Será ejecutada de manera formal con ayuda de la 

Universidad Señor de Sipán, quien será el intermediario para la aprobación en la 

recolección de datos en la empresa Motorbike IPR. 
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• Sujetos inscritos: Se considera a quienes forman parte del desarrollo de la presente 

investigación, entre ellos: información en base a autores, trabajadores, clientes, 

docentes y expertos. 

• Normativa APA: Para el correcto uso de la información por parte de los autores, se 

utilizará la edición N° 7 de dicha normativa. 
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III. RESULTADOS Y DISCUSIÓN  

3.1. Resultados 

3.1.1. Registro a nivel de datos generales  

Tabla 5.  

Datos generales de los trabajadores de Motorbike IPR. 

Detalle 
H 

% 

M 

% 

18-

31% 

32-

47% 

48-

60% 

U 

% 

P 

% 

Ah 

% 

Ca 

% 

S 

% 

Co 

% 

A 

% 

F 

% 

E 

% 

O 

% 

P 

% 

S 

% 

T 

% 

U 

% 

Sexo  4 4                  

Edad 
  3 5 0               

Domicilio 
     6 2 0            

Estado civil 
        3 5 0         

Cargo que 

desempeña 

           0 0 8 0     

Grupo de 

instrucción  
               0 0 3 5 

Fuente: Adaptado de la Base de datos del Cuestionario Enero – Abril (2023). 

  Fuente: Adaptado de la Tabla 5 del Cuestionario (2023).  

Interpretación: En la figura 2, se observa que el Área Logística es conformada por 4 

hombres y 4 mujeres, asimismo, su edad varía entre los rangos de 18-31 y 32-47. Por otro 

lado, gran parte de los trabajadores viven en urbanización. En relación al cargo, dicha área 

la conforma 8 empleados, divididos en 1 jefe de almacén, 1 encargada de inventarios, 1 

encargada de compras, 1 encargado de distribución y 4 mecánicos. Finalmente, cuentan 

con el nivel académico de universitario y técnico, 5 y 3 respectivamente.  

Figura 2.  

Sexo, Edad, Domicilio, Estado civil, Cargo que desempeña y Grado de instrucción. 



47 
 

Tabla 6.  

Datos personales de los clientes de la empresa Motorbike IPR. 

Detalle 
H 

% 

M 

% 

18-

31% 

32-

47% 

48-

60% 

U 

% 

Pj 

% 

Ah 

% 

Ca 

% 

S 

% 

Co 

% 

P 

% 

S 

% 

T 

% 

U 

% 

Sexo 189 46 
             

Edad 
  

86 89 60 
          

Domicilio 
     

141 75 19 
       

Estado Civil 

        
90 81 64 

    
Grado 

académico 
           

9 36 68 122 

Fuente: Adaptado de la Base de datos del Cuestionario Enero – Abril (2023). 

Fuente: Adaptado de la Tabla 6 del Cuestionario (2023). 

Interpretación: En la figura 3, se observa que la mayoría de los clientes son hombres, los 

cuales resultan ser 189; asimismo, gran parte de ellos señalan tener de 32-47 años. De 

igual manera, se muestra que 141 viven en urbanización, 75 en pueblo joven y 19 en 

asentamiento humano. Por otro lado, 90 indican estar casados, 81 solteros y 64 conviven. 

Finalmente, el nivel de estudios que poseen se divide en 9 son de primaria, 36 son de 

secundaria, 68 son técnicos y 122 son universitarios. 

Figura 3.  

Sexo, Edad, Domicilio, Estado Civil y Grado académico. 
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3.1.2. Registro a nivel de dimensión – Baremos 

3.1.2.1. Variable 01 – Gestión Logística 

Tabla 7.  

Dimensión - Gestión de Materiales. 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Nivel bajo 2 25,0 25,0 25,0 

Nivel medio 4 50,0 50,0 75,0 

Nivel alto 2 25,0 25,0 100,0 

Total 8 100,0 100,0  

Fuente: Adaptado de la Base de datos del Cuestionario Enero – Abril (2023). 
 

Fuente: Adaptado de la Tabla 7 del Cuestionario (2023). 

Interpretación: En la figura 4, se observa que un 50% corresponde al Nivel Medio, donde 

los trabajadores indicaron estar conformes con la planeación de requerimiento de 

materiales, transporte de materiales y el inventario de producción para tener un control de 

los repuestos. Asimismo, un 12,5% pertenece al Nivel Bajo, el cual indica las deficiencias 

que impiden el correcto funcionamiento del área como la previsión de demanda e inventario 

de producción, esto ha generado retraso en las tareas e incremento de costos. 

Figura 4.  

Dimensión - Gestión de Materiales. 
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Tabla 8.  

Dimensión - Producción. 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Nivel Bajo 5 62,5 62,5 62,5 

Nivel medio 2 25,0 25,0 87,5 

Nivel alto 1 12,5 12,5 100,0 

Total 8 100,0 100,0  

Fuente: Adaptado de la Base de datos del Cuestionario Enero – Abril (2023). 

Fuente: Adaptado de la Tabla 8 del Cuestionario (2023). 

 

Interpretación: En la figura 5, se observa que un 50% corresponde al Nivel Bajo, el cual 

infiere que la distribución de espacios en el almacén es incorrecta, ya que el acceso y 

ubicación son inadecuados para asegurar las condiciones del producto. Asimismo, un 

12,5% pertenece al Nivel Alto, donde los trabajadores indicaron realizar adecuadamente el 

manejo de materiales y embalaje, puesto que, son procesos relevantes en la entrega final 

del servicio hacia el cliente. 

 

Figura 5.  

Dimensión - Producción. 
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Tabla 9.  

Dimensión - Distribución física. 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Nivel bajo 2 25,0 25,0 25,0 

Nivel medio 1 12,5 12,5 37,5 

Nivel alto 5 62,5 62,5 100,0 

Total 8 100,0 100,0  

Fuente: Adaptado de la Base de datos del Cuestionario Enero – Abril (2023). 

Fuente: Adaptado de la Tabla 9 del Cuestionario (2023). 

Interpretación: En la figura 6, se observa que un 62,50% corresponde al Nivel Alto, donde 

sobresale en el inventario de distribución, procesamiento de pedidos, el transporte y 

servicio al cliente, puesto que realizan el seguimiento del servicio brindado. Asimismo, un 

12,50% pertenece al nivel medio, lo cual ha generado inconformidad de los colaboradores, 

ya que indican la incorrecta planeación de distribución en relación a los documentos de 

compra para el traslado del vehículo, el cual no es entregado a la persona encargada para 

la entrega correspondiente. 

Figura 6.  

Dimensión - Distribución física. 
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3.1.2.2. Variable 02 – Calidad de servicio 

Tabla 10.  

Dimensión - Elementos tangibles. 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Nivel Bajo 73 31,1 31,1 31,1 

Nivel Medio 110 46,8 46,8 77,9 

Nivel Alto 52 22,1 22,1 100,0 

Total 235 100,0 100,0  

Fuente: Adaptado de la Base de datos del Cuestionario Enero – Abril (2023). 

 

 

Fuente: Adaptado de la Tabla 10 del Cuestionario (2023). 

 

Interpretación: En la figura 7, se observa que un 46,81% corresponde al Nivel Medio, 

donde los encuestados mencionaron estar conformes con la apariencia del personal y los 

equipos que posee la empresa. Asimismo, un 22,13% pertenece al Nivel Alto, a pesar de 

ser una cualidad positiva indica inconformidades con respecto las instalaciones y los 

materiales de comunicación, puesto que, no hay una correcta distribución y visualmente no 

es atractivo.  

Figura 7.  

Dimensión - Elementos tangibles. 
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Tabla 11.  

Dimensión - Fiabilidad. 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Nivel Bajo 130 55,3 55,3 55,3 

Nivel Medio 48 20,4 20,4 75,7 

Nivel Alto 57 24,3 24,3 100,0 

Total 235 100,0 100,0  

Fuente: Adaptado de la Base de datos del Cuestionario Enero – Abril (2023). 
 

Fuente: Adaptado de la Tabla 11 del Cuestionario (2023). 

 

Interpretación: En la figura 8, se observa que un 55,32% corresponde al Nivel Bajo, puesto 

que los encuestados indicaron desacuerdos con respecto a la rapidez del servicio para 

cumplir con el plazo de entrega, ocasionando la insatisfacción de los clientes. Asimismo, 

un 20,43% pertenece al Nivel Medio, donde los clientes mencionan que los trabajadores si 

muestran interés en dar solución a los problemas, siendo un factor de relevancia en la 

adquisición del servicio.  

Figura 8.  

Dimensión - Fiabilidad. 
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Tabla 12.  

Dimensión - Capacidad de respuesta. 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Nivel Bajo 73 31,1 31,1 31,1 

Nivel Medio 111 47,2 47,2 78,3 

Nivel Alto 51 21,7 21,7 100,0 

Total 235 100,0 100,0  

Fuente: Adaptado de la Base de datos del Cuestionario Enero – Abril (2023). 

Fuente: Adaptado de la Tabla 12 del Cuestionario (2023). 

 

Interpretación: En la figura 9, se observa que un 47,23% corresponde al Nivel Medio, ya 

que los encuestados mencionaron estar conformes con la eficiencia y disposición mostrada 

por parte de los trabajadores al realizar el servicio. Asimismo, un 21,70% pertenece al Nivel 

Alto, el cual indica necesaria la mejoría en el manejo y desarrollo de habilidades blandas, 

puesto que, no hay buena comunicación y trabajo en equipo entre los colaboradores, 

siendo evidente al momento de brindarle alguna indicación al cliente de manera errónea.  

Figura 9.  

Dimensión - Capacidad de respuesta. 
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Tabla 13.  

Dimensión - Seguridad. 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Nivel Bajo 122 51,9 51,9 51,9 

Nivel Medio 59 25,1 25,1 77,0 

Nivel Alto 54 23,0 23,0 100,0 

Total 235 100,0 100,0  

Fuente: Adaptado de la Base de datos del Cuestionario Enero – Abril (2023). 

 

Fuente: Adaptado de la Tabla 13 del Cuestionario (2023). 

 

Interpretación: En la figura 10, se observa que un 51,91% corresponde al Nivel Bajo, 

puesto que los trabajadores no se encuentran capacitados de manera idónea, ocasionando 

la indecisión de los clientes al adquirir un producto o servicio que ofrece la empresa. 

Asimismo, un 22,98% pertenece al Nivel Alto, donde se infiere la falta de confianza que los 

trabajadores transmiten en la ejecución del servicio, dando a conocer su deficiente 

desempeño.  

 

Figura 10.  

Dimensión - Seguridad. 
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Tabla 14.  

Dimensión - Empatía. 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Nivel Bajo 56 23,8 23,8 23,8 

Nivel Medio 95 40,4 40,4 64,3 

Nivel Alto 84 35,7 35,7 100,0 

Total 235 100,0 100,0  

Fuente: Adaptado de la Base de datos del Cuestionario Enero – Abril (2023). 
 

Fuente: Adaptado de la Tabla 14 del Cuestionario (2023). 

Interpretación: En la figura 11, se observa un 40,43% corresponde al Nivel Medio, 

donde los clientes destacan la comprensión de necesidades y el horario flexible como 

aspectos positivos que tiene la empresa. Asimismo, un 23,83% pertenece al Nivel Bajo, 

el cual infiere deficiencias en el servicio debido a la inadecuada atención hacia el cliente, 

puesto que hay demoras y poca efectividad de entendimiento en los requerimientos. 

 

 

Figura 11.  

Dimensión - Empatía. 
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3.1.3. Registro a nivel de variables – Baremos  

Tabla 15.  

Variable 01 - Gestión Logística. 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Nivel Bajo 2 25,0 25,0 25,0 

Nivel Medio 4 50,0 50,0 75,0 

 Nivel Alto 2 25,0 25,0 100,0 

Total 8 100,0 100,0  

Fuente: Adaptado de la Base de datos del Cuestionario Enero – Abril (2023). 

Fuente: Adaptado de la Tabla 15 del Cuestionario (2023). 
 

Interpretación: En la figura 12, se observa que un 50% corresponde al Nivel Medio, lo cual 

infiere la existencia de deficiencias que perjudican el buen funcionamiento del Área 

Logística, de modo que, no le ha permitido incrementar la productividad de los trabajadores. 

Asimismo, 12,5% pertenece al Nivel Bajo, donde se identificó la mala previsión de demanda 

e inadecuado inventario de producción, la mala distribución de espacios en el almacén y la 

falta de planeación de distribución, es por ello que, la empresa debe tomar las acciones 

respectivas para revertir dicha problemática y así lograr mejores resultados. 

Figura 12.  

Variable 01 - Gestión Logística. 
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Tabla 16.  

Variable 02 - Calidad de servicio. 

 Frecuencia Porcentaje 
Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Nivel Bajo 71 30,2 30,2 30,2 

Nivel Medio 99 42,1 42,1 72,3 

Nivel Alto 65 27,7 27,7 100,0 

Total 235 100,0 100,0  

Fuente: Adaptado de la Base de datos del Cuestionario Enero – Abril (2023). 
 

Fuente: Adaptado de la Tabla 12 del Cuestionario (2023). 

Interpretación: En la figura 16, se observa un 42,13% corresponde al Nivel Medio, donde 

indica las fallas sujetas al desempeño de los trabajadores de la empresa que impiden 

cumplir con las expectativas del cliente, las cuales son: inadecuadas instalaciones y 

materiales de comunicación, retrasos en las entregas, mala comunicación y trabajo en 

equipo por parte de los colaboradores, falta de capacitación y mala atención al cliente. 

Asimismo, un 27,66% pertenece al Nivel Alto, lo cual infiere la necesidad de implementar 

objetivos y estrategias que garanticen su crecimiento organizacional y permanencia en el 

mercado competitivo.  

Figura 13.  

Variable 02 - Calidad de servicio. 
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3.1.4. Prueba de normalidad y Correlación de variables 

Tabla 17.  

Prueba de normalidad. 

 

Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

Gestión Logística ,070 243 ,006 ,978 243 ,001 

Calidad de servicio ,066 243 ,012 ,990 243 ,099 

a. Corrección de la significación de Lilliefors 

Fuente: Adaptado de la Base de datos del Cuestionario Enero – Abril (2023). 

Fuente: Adaptado de la Tabla 17 del Cuestionario (2023). 

Interpretación: En la figura 14, se observan los resultados correspondientes a la 

ejecución de la prueba de normalidad entre las variables, donde se determinó que el 

nivel de significancia es menor al 0.05, por lo tanto, el método a utilizar es Spearman. 

Asimismo, se identifica que no existe una distribución normal en relación a las variables, 

debido a los valores de significancia que poseen del 0.006 y 0.012 respectivamente y 

al resultado en los histogramas; además, se entiende que el grado de libertad se refiere 

a la muestra del presente estudio, la cual es de 243 individuos.  

Figura 14.  

Resultado de la Prueba de normalidad. 
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Tabla 18.  

Correlación de variables Gestión Logística - Calidad de servicio. 

 Calidad de 

Servicio 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

Logística 

Coeficiente de correlación ,100 

Sig. (bilateral) ,136 

N 243 

Fuente: Adaptado de la Base de datos del Cuestionario Enero – Abril (2023). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Fuente: Adaptado de la Tabla 18 del Cuestionario (2023). 

Interpretación: En la figura 15, se observa una correlación positiva muy baja, donde 

el valor obtenido es de 0.100 en ambos casos. Asimismo, se obtuvo un valor de 

significancia de 0.136, lo cual indica que se acepta la hipótesis nula y se rechaza la 

hipótesis alterna. 

3.2. Discusión de resultados 

En referencia al objetivo general: De acuerdo con la correlación en nuestra 

investigación, se determinó que, existe una correlación positiva muy baja entre la gestión 

logística y la calidad de servicio, donde el resultado obtenido es de 0.100 en ambas 

Figura 15.  

Resultado de la correlación de variables. 
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variables, además de ello, se observó un valor de significancia de 0.136, lo cual infiere que 

se acepta la H0 y se rechaza la H1. Asimismo, se determinó la prueba de normalidad donde 

se pudo observar que debido a que nuestra muestra es mayor que 50, se utilizó el test 

Kolmogorov, arrojando resultados menores que 0.05, lo cual indica que es método 

Spearman, ya que, no llevan una distribución normal entre ambas variables, cabe destacar, 

que es una estadística no paramétrica que pretende examinar la intensidad de asociación 

entre 2 variables cuantitativas. 

Se comparan los resultados con el autor Vela (2022) donde observamos una contradicción 

con respecto a su grado de significancia de sus Hipótesis y el resultado fue de 0.000, por 

ende, se rechaza la H0 y se acepta la H1, asimismo, el método que utilizaron después de 

haber aplicado el test Kolmogorov, fue Spearman, ya que, ambas variables no tuvieron una 

distribución normal. Además de ello, se determinó una correlación de 0.450, indicando una 

correlación positiva moderada. Al mismo tiempo, se relaciona con el autor Rodríguez 

(2020) donde se observa que, si existe una correlación significativa entre la gestión 

logística y la calidad de servicio, con un resultado de 0.7, de la misma forma, el grado de 

significancia fue de 0.04, lo cual indica que se acepta H1 y se rechaza la H0. 

Por ende, las razones de indagar sobre la importancia de gestionar idóneamente la 

logística para asegurar la calidad de servicio son las siguientes: (1) Eficiencia en la entrega, 

(2) Reducción de costos, (3) satisfacción del cliente, (4) Gestión de inventario, (5) 

Flexibilidad y capacidad de respuesta, por tanto, afectan específicamente la reputación de 

la marca y lealtad del cliente; además, cada una contribuye a lograr el éxito empresarial a 

largo plazo. 

Con respecto al primer objetivo específico: Los resultados encontrados en relación a la 

gestión logística, se identificaron una serie de deficiencias que perjudican el buen 

funcionamiento de las actividades y el desempeño de los colaboradores en dicha empresa, 

las cuales son: (1) La falta de previsión de demanda e inadecuado inventario de 
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producción, donde se determinó en un 12,5% correspondiente al nivel bajo; asimismo, (2) 

La mala distribución de espacios del almacén, el cual se encontró en un 50% perteneciente 

al nivel bajo, por último, (3) La incorrecta planeación de distribución, donde se pudo verificar 

que presenta la igualdad en los niveles medio y bajo del 25%, por ende, los mencionados 

aspectos han ocasionado debilidades dentro la organización que necesitan mejorarse no 

solo para incrementar sus ventas, sino para garantizar la satisfacción de sus trabajadores 

y aumentar su productividad. 

Es por ello que, se realizó la comparación de hallazgos con el estudio de Abanto (2022), el 

cual señala que la planeación se encuentra a nivel regular en un 46%, dando a conocer las 

irregularidades en la ejecución de sus procesos, puesto que, no existe la gestión correcta 

de los flujos logísticos, lo cual es ocasionado por la falta de medidas de control, inadecuado 

transporte de materiales y notificación de las existencias para realizar el abastecimiento 

adecuado de materiales en la empresa. Asimismo, Zelada (2021) indica que la distribución 

física muestra un nivel medio del 50,30%, donde se describe que el mayor problema se 

encuentra focalizado en el almacén, ya que cuenta con poca accesibilidad y la ubicación 

de los productos no es adecuada. Por último, García (2020) menciona que los inventarios 

presentan un nivel bajo en un 35,42%, ya que el almacén presenta desorganización y 

desorden, lo cual, dificulta la correcta distribución de los productos. 

En base a lo expuesto, la gestión logística se encuentra en un nivel medio, lo cual infiere 

una serie de problemáticas existentes dentro de la empresa, además, estas influyen en el 

desarrollo correcto de las actividades o procesos restantes, de manera que, es fundamental 

proporcionar la solución inmediata y realizar el seguimiento periódico para no reincidir 

nuevamente, una gestión adecuada garantiza una mejora continua mediante la 

optimización de procesos, evaluación de rendimiento y reducción de riesgos.  

En referencia al segundo objetivo específico: Los resultados encontrados en relación a la 

calidad de servicio, se identificaron una serie de deficiencias que perjudican la percepción 
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de los clientes con respecto al servicio y a su imagen organizacional, las cuales son: (1) 

Inadecuadas instalaciones y materiales de comunicación, donde se determinó en un 

22,13% a pesar de corresponder al nivel alto; asimismo, (2) Incumplimiento en las entregas, 

el cual mostró un 55,32% correspondiente al nivel bajo, de igual modo, (3) La mala 

comunicación y trabajo en equipo de los colaboradores, el cual se encontró en un 21,70% 

perteneciente al nivel alto, también, (4) La falta de capacitación, donde se pudo verificar 

que presenta un 51,91% perteneciente al nivel bajo, por último, (5) Inadecuada atención al 

cliente, donde se determina que se encuentra en un nivel bajo en un 23,83%, por ende, los 

mencionados aspectos han ocasionado debilidades dentro la misma que necesitan un 

cambio mediante la elaboración de estrategias y acciones que les permita mejorar la 

calidad de su servicio y lograr la satisfacción del consumidor. 

Por lo tanto, se realizó la comparación de diferentes estudios, donde Gonzales (2017) 

menciona que la dimensión de elementos tangibles presenta un nivel bajo del 30% y a la 

dimensión de capacidad de respuesta en un nivel medio de 20%, puesto que hay carencia 

de modernidad en las instalaciones físicas y falta de trabajo en equipo por parte de los 

colaboradores. Asimismo, Ormachea (2022) manifiesta que la dimensión de fiabilidad 

muestra un nivel medio de 45%, ya que se encontraron problemas de recepción y envió de 

pedidos. Reaño (2021) indica que la dimensión de seguridad muestra un nivel bajo del 

46%, puesto que, la empresa no brinda capacitaciones que le peritan a los trabajadores 

adquirir nuevos conocimientos. 

Como resultado, el nivel de la calidad de servicio en la empresa, se ha visto perjudicada 

por algunos factores que impiden la satisfacción de los clientes, por ello, es importante 

elaborar estrategias y objetivos que aseguren el propósito organizacional para brindar un 

excelente servicio al consumidor con los productos finales y ganar experiencias que 

puedan sumar al crecimiento empresarial.  
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Con respecto al tercer objetivo específico: Se planea establecer acciones que ayuden a 

mejorar la calidad de servicio mediante una correcta gestión logística en la empresa 

mencionada, con la finalidad de minimizar las deficiencias encontradas y lograr un buen 

desarrollo en sus operaciones para maximizar la satisfacción de los clientes y al mismo 

tiempo lograr una adecuada eficiencia en el desempeño de los trabajadores. Asimismo, 

Gonzales (2017), menciona que, la implementación de equipos y la apariencia del 

establecimiento laboral, son estrategias que pueden mejorar la calidad de servicio, aparte 

de las capacitaciones a los trabajadores, esto conlleva a obtener la confianza de los 

clientes y la satisfacción de acuerdo a sus necesidades. Por otro lado, Castañeda y 

Echevarría (2018), manifiesta que, es importante sugerir cambios que ayuden a captar la 

atención de los clientes desde la parte interna como externa, tomando como prioridad las 

operaciones que se realizan dentro de ella, ya que, de esto depende a que el cliente se 

sienta satisfecho. Por lo que, una de las principales acciones es, obtener una capacidad 

de respuesta rápida y una adecuada ubicación de insumos que permitan minimizar el 

tiempo de demora, esto trae como beneficio la satisfacción esperada en las distintas 

expectativas de los clientes y un buen orden en sus actividades. 

Dicha esto, la elaboración de estrategias o acciones en la empresa, va a permitir reducir 

las deficiencias para un mayor desempeño laboral y una adecuada atención al cliente, con 

el propósito de garantizar la calidad de servicio y los mecanismos internos que se 

desarrollen dentro de la organización.  

3.3. Aporte de la investigación 

Plan de gestión logística para mejorar la calidad de servicio en la empresa Motorbike IPR, 

sede Sáenz Peña, Chiclayo-2023. 

3.3.1. Fundamentación 

La presente investigación se fundamentó a través de las problemáticas encontradas, en 

los cuales se pudo identificar algunas deficiencias en lo respecta la gestión logística y la 
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calidad de servicio en la empresa Motorbike IPR – sede Sáenz Peña. Entre los principales 

problemas de nuestro tema de estudio con respecto a la gestión logística, es que, presenta 

una variedad de dificultades que perjudican el buen desarrollo de sus actividades y el 

desenvolvimiento de sus trabajadores en la empresa, estas son, la falta de planeación e 

inadecuado trasporte de materiales, la mala distribución de espacios de almacén y el 

incorrecto inventario de distribución, esto se debe a la mala ejecución de procesos internos, 

por ende, se debe optimizar estas debilidades para incrementar la productividad dentro de 

la empresa. 

Por otro lado, en relación a la calidad de servicio, también se identificaron deficiencias que 

debilitan la percepción de los clientes, estas son las inadecuadas instalaciones y materiales 

de comunicación, incumplimiento en las entregas, la mala comunicación y el trabajo el 

equipo de los colaboradores, la falta de capacitación y por último, la inadecuada atención 

al cliente, estas problemáticas se dan debido a que no existen acciones o estrategias 

correctas que les permitan mejorar la calidad y superar las expectativas del consumidor.  

De tal manera que, la presenta propuesta tiene como propósito elaborar un plan para 

mejorar las deficiencias encontradas mediante estrategias eficientes en dicha empresa. 

3.3.2. Objetivos 

3.3.2.1. Objetivo general 

Elaborar una propuesta de gestión logística para mejorar la calidad de servicio en 

la empresa Motorbike IPR, sede Sáenz Peña, Chiclayo-2023. 

3.3.2.2. Objetivos específicos  

• Establecer un orden de las actividades del área logística en la empresa 

Motorbike IPR. 

• Mejorar la comunicación y el trabajo en equipo de los colaboradores de dicha 

empresa. 
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• Incrementar la productividad de los trabajadores en el desarrollo de sus 

actividades. 

3.3.3. Estrategias 

Estrategia 1: Implementación del Software ForePlanner. 

Se basa en aplicar dicho software para realizar de manera correcta la previsión de 

demanda mediante el uso eficiente de recursos, de manera que, permita optimizar la 

ejecución del proceso logístico como la planificación de producción, compras y 

almacenamiento de materiales. 

Acción N° 01: Se realizará un estudio respecto al procedimiento para el pronóstico de 

demanda, con la finalidad de reconocer las fallas existentes al momento de efectuar el 

requerimiento de materiales. 

Acción N° 02: Se identificarán las dificultades con mayor incidencia, de modo que, sirva 

de ayuda a establecer nuevas metodologías, mejorar dicho proceso y asegurar un correcto 

sistema logístico. 

Acción N° 03: Se ejecutará el software para preveer una mala gestión de demanda, a 

través de la construcción de un plan, reducción de costos y eliminación del stock 

innecesario.  

En efecto, un aspecto clave de brindar un servicio de calidad es ofrecer productos y 

servicios de alta calidad que les permita sobresalir en el mercado competitivo, es por ello 

que, la herramienta de ForePlanner está diseñada esencialmente para la planificación, 

optimización de los recursos, personalización del servicio, comunicación efectiva y mejora 

continua, por lo tanto, al aportar diferentes beneficios en la operatividad del servicio 

ayudará a proporcionar una experiencia excepcional al cliente.  
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Tabla 19.  

Implementación del software ForePlanner. 

Vari 

able 
Indicadores 

Resultados 

esperados 
Acciones 

Tiem

po  

Respon

sable 

G
e

s
ti

ó
n

 L
o

g
ís

ti
c

a
 

Optimización 

Mejorar la 

ejecución de los 

procesos 

logísticos como 

la planificación 

de producción, 

compras y 

almacenamiento 

de materiales. 

- Analizar el 

procedimiento para el 

pronóstico de demanda. 

- Identificar las fallas con 

mayor frecuencia. 

- Aplicación del software 

para el correcto 

aprovisionamiento de 

materiales. 

2 

mese

s 

Jefe de 

almacén 

Fuente: Adaptado a la estrategia 1 de la propuesta. 

Estrategia 2: Elaboración del Método Inventario Cíclico. 

Consta en utilizar dicho método para realizar un conteo eficiente de los productos 

existentes en el almacén de la empresa, de tal manera que, permita obtener un inventario 

actualizado en periodos determinados para mejorar la fiabilidad del control de inventarios, 

con la finalidad de reducir el margen de error e incrementar la rentabilidad y gestión de la 

misma. 

Acción N° 01: Se realizará una evaluación de la situación actual de los inventarios, con la 

finalidad, de observar las deficiencias por el cual no les permite tener un control adecuado. 

Acción N° 02: Se identificará cuales son los factores por el cual no se realiza el recuento 

de los productos en periodos determinados, con la finalidad de disminuir los errores y 

obtener un correcto proceso. 
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Acción N° 03: Se ejecutará dicho método para beneficio de la empresa, de tal manera que, 

les permita tener un mejoramiento continuo y una exactitud en los inventarios, con el 

propósito de corregir las discrepancias que pueda afectar al conteo de los productos. 

Cabe destacar que, dicho método es una estrategia de gestión de inventario, el cual se 

encarga de contar periódicamente un subconjunto de productos en existencia en lugar de 

realizar un conteo completo del inventario en un solo momento. Por tal motivo, contribuye 

a mejorar la calidad de servicio mediante la precisión del inventario, identificación temprana 

de problemas, eficiencia operativa y planificación de suministros, de modo que, garantice 

la satisfacción del cliente.   

Tabla 20.  

Elaboración del Método Inventario Cíclico. 

Vari

able 

Indicad

ores 

Resultados 

esperados 
Acciones 

Tiem

po  

Respon

sable 

G
e

s
ti

ó
n

 l
o

g
ís

ti
c

a
 

Control 

Obtener inventarios 

adecuados que 

permitan brindar 

información necesaria 

sobre los productos 

existentes en la 

empresa. 

- Analizar la situación 

actual de los inventarios.  

- Identificar los factores 

que perjudican el 

recuento de los 

productos. 

- Ejecutar dicho método 

pata lograr un control 

adecuado de inventario. 

1 mes 
Jefe de 

almacén   

Fuente: Adaptado a la estrategia 2 de la propuesta. 
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Estrategia 3: Implementación del Systematic Layout Planning (Planificación 

sistemática del diseño). 

Consiste en aplicar el método SLP, es decir, se pondrá en marcha su funcionamiento, 

mediante el uso eficiente de los recursos -humanos, financieros, espacio y tiempo-, de esta 

forma se logrará mejorar el diseño y la organización del almacén  

Acción 01: Se realizará un estudio completo acerca de la situación actual del almacén, así 

como los procesos desarrollados dentro de las mismas, de esta manera, podremos 

detectar las principales necesidades que existen en ambas áreas. 

Acción 02: Se identificarán los errores más frecuentes en el Layout del almacén, lo cual 

permitirá establecer acciones nuevas y mejoradas para el desarrollo de las actividades. 

Acción 03: Se realizará una programación con las actividades y fechas específicas de las 

acciones a realizar en el almacén, de manera que pueda garantizar el cumplimiento de las 

mismas, con un correcto desempeño en cada una de las tareas. 

Dicha estrategia puede tener un impacto significativo en la calidad de servicio al cliente, ya 

que, permitirá optimizar los recursos para aumentar la eficiencia en sus operaciones, 

asimismo, ayudará a disminuir errores, puesto que, al reducir la distancia de los espacios 

del trabajo, los clientes apreciaran más la precisión y la consistencia en el servicio que 

reciben, lo cual es un beneficio para la empresa por que mejoran la percepción de la 

calidad. 
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Tabla 21.  

Implementación del método SLP. 

Vari 

able 
Indicador 

Resultados 

esperados 
Acciones Tiempo  

Respon 

sable 

G
e

s
ti

ó
n

 L
o

g
ís

ti
c

a
 

Eficiencia 

Mejorar la 

organización 

y diseño del 

almacén. 

- Analizar y diagnosticar las 

acciones que intervienen en el 

almacén. 

- Identificar y definir las tareas 

específicas que deben realizar 

en almacén. 

- Implementar las técnicas de 

planificación sistemática del 

diseño. 

5 

meses 

Jefe de 

almacén 

Fuente: Adaptado a la estrategia 3 de la propuesta. 

Estrategia 4: Aplicación del Método Distribution Resource Planning (DRP). 

Se refiere a emplear el método DRP por medio de la recopilación y procesamiento de la 

información respecto a la compra de un producto, de modo que, permita la organización y 

distribución eficiente de productos al ofrecer la visualización correcta del proceso, 

optimización de rutas y reducción de costos. 

Acción N° 01: Se realizará un análisis de acuerdo al procesamiento de la información de 

compra del producto, con el propósito de verificar el desarrollo correcto de la actividad en 

mención. 

Acción N° 02: Se tomará en cuenta cada uno de los pasos que deben seguir los 

colaboradores para hacer la entrega del producto al cliente, de esta forma, poder asegurar 

la satisfacción del cliente mediante la eficiencia de los procesos. 



70 
 

Acción N° 03: Se desarrollará la planificación de distribución considerando el método DRP, 

con la finalidad de facilitar la gestión del producto y mejorar la toma de decisiones. 

Con respecto al método en mención, contribuye con la calidad de servicio al garantizar la 

disponibilidad inmediata de los productos, asimismo, va a reducir los tiempos de espera y 

los errores al recepcionar los pedidos solicitados, esto va a proporcionar una adecuada 

visibilidad y la transparencia en el proceso de distribución, además de ello, esto se llevara 

a cabo con la planificación del almacén, ya que, deberá estar muy bien organizado para 

asegurar la entrega temprana de los productos. 

Tabla 22.  

Aplicación del Método Distribution Resource Planning (DRP). 

Vari 

able 
Indicador 

Resultados 

esperados 
Acciones 

Tiem

po 

Respon 

sable 

G
e

s
ti

ó
n

 L
o

g
ís

ti
c

a
 

Organización 

Mejorar la 

visibilidad del 

proceso, 

optimización 

de rutas y 

reducción de 

costos. 

- Analizar el procesamiento 

de la información de compra 

del producto. 

- Identificar los pasos 

respecto a la entrega del 

producto. 

- Desarrollar la planificación 

de distribución mediante el 

método DRP. 

3 

mese  

Jefe de 

Logística 

Fuente: Adaptado a la estrategia 4 de la propuesta. 
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Tabla 23.  

Presentación general de las estrategias de la propuesta. 

PROBLEMA ESTRATEGIA  ACCIONES FECHA RESPONSABLE 

Incorrecta previsión 

de demanda 

Implementación del 

Software ForePlanner. 

Analizar el procedimiento para el pronóstico 

de demanda. 

 2 mes Jefe de almacén Identificar las fallas con mayor frecuencia. 

Aplicación del software para el correcto 

aprovisionamiento de materiales. 

Falta de inventario de 

producción 

Elaboración del Método 

Inventario Cíclico. 

Analizar la situación actual de los 

inventarios.  

1 mes Jefe de almacén   
Identificar los factores que perjudican el 

recuento de los productos. 

Ejecutar dicho método pata lograr un control 

adecuado de inventario. 
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Mala distribución de 

espacios en el 

almacén 

Implementación del 

Systematic Layout 

Planning (Planificación 

sistemática del diseño). 

Analizar y diagnosticar las acciones que 

intervienen en el área.  

5 meses Jefe de almacén 

Identificar y definir las tareas específicas que 

deben realizar en almacén. 

Implementar las técnicas de planificación 

sistemática del diseño. 

Inadecuada 

planeación de 

distribución  

Aplicación del Método 

Distribution Resource 

Planning (DRP). 

Analizar el procesamiento de la información 

de compra del producto. 

3 meses Jefe de Logística 
Identificar los pasos respecto a la entrega 

del producto. 

Desarrollar la planificación de distribución 

mediante el método DRP. 

Fuente: Adaptado a las estrategias de la propuesta (2023). 
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3.3.4. Cronograma de actividades 

 

 

Fuente: Adaptado de las actividades de la propuesta (2023). 

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

Analizar el procedimiento para el pronóstico de 

demanda.

Identificar las fallas con mayor frecuencia.

Aplicación del software para el correcto 

aprovisionamiento de materiales.

Analizar la situación actual de los inventarios. 

Identificar los factores que perjudican el recuento de los 

productos.

Ejecutar dicho método pata lograr un control adecuado 

de inventario.

Analizar y diagnosticar las acciones que intervienen en 

ambas áreas.

Identificar y definir las tareas específicas que deben 

realizar en almacén y producción.

Implementar las técnicas de planificación sistemática 

del diseño.

Analizar el procesamiento de la información de compra 

del producto.

Identificar los pasos respecto a la entrega del producto.

Desarrollar la planificación de distribución mediante el 

método DRP.

ESTRATEGIAS ACCIONES

Elaboración del 

Método Inventario 

Cíclico.

Implemenatción del 

Systematic Layout 

Planning 

(Planificación 

sistemática del 

diseño).

Aplicación del 

Método Distribution 

Resource Planning 

(DRP).

OCTUBRE NOVIEMBRE DICIEMBRE

Implementación del 

Software 

ForePlanner.

AGOSTO SETIEMBRE

Figura 16.  

Cronograma de las estrategias. 
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3.3.5. Costo - Beneficio de la propuesta 

3.3.5.1. Costo de la propuesta 

A continuación, se determinan los costos por cada estrategia planteada en la propuesta, los cuales se muestran en el siguiente 

cuadro: 

Tabla 24.  

Costos de la propuesta. 

Estrategia Acciones Descrip. 
Canti 

dad 

Unidad 

Medida 

Costo 

unitario 

Costo 

T/U 
Presup. Total 

Implementación 

del Software 

ForePlanner. 

Analizar el procedimiento 

para el pronóstico de 

demanda. 

     

Autofin 

anciado 

S/.  

2, 398.00 

     

• Analista 4 Semanas 170 680 

• Viáticos 4 Semanas 50 200 

Identificar las fallas con 

mayor frecuencia. 

• Papel bond 100 Hojas 0.05 5 

• Check list 3 Unidad 1 3 

• Lapiceros 2 Unidad 1.5 3 

• Cronograma 1 Unidad 1 1 
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Aplicación del software 

para el correcto 

aprovisionamiento de 

materiales. 

• Post it  1 Paquete 6 6 

• Laptop 1 Unidad 1500 1500 

     

     

Elaboración del 

Método 

Inventario 

Cíclico. 

Analizar la situación 

actual de los inventarios. 

     

Autofin 

anciado 

S/. 

1,982.50 

     

• Tablet  1 Unidad  900 900 

• Tabla 

portapapeles 
1 Unidad  6 6 

Identificar los factores que 

perjudican el recuento de 

los productos. 

• Archivadores  3 Unidad  14 42 

• Papel bond  2 Paquete  17 34 

• Tinta  4 Unidad  35 140 

• Impresora  1 Unidad  850 850 

Ejecutar dicho método 

pata lograr un control 

adecuado de inventario. 

• Lapiceros  3 Unidad  1.5 4.50 

• Resaltadores 3 Unidad  2 6 
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Implementación 

del Systematic 

Layout Planning 

(Planificación 

sistemática del 

diseño). 

Analizar y diagnosticar las 

acciones que intervienen 

en el área. 

     

Autofin 

anciado 

S/.  

5, 463.50 

     

• Especialista  20 Semanas  110 2200 

• Viáticos  20 Semanas  50 1000 

Identificar y definir las 

tareas específicas que 

deben realizar en 

almacén. 

• MAPROS 

impresos  
2 Unidad  4 8 

• Check list  2 Unidad  2 4 

• Papel bond  1 Paquete  17 17 

• Proyector  1 Unidad  730 730 

Implementar las técnicas 

de planificación 

sistemática del diseño. 

• Laptop  1 Unidad  1500 1500 

• Lapiceros  3 Unidad  1.5 4.50 

     

 
    

Inadecuada 

planeación de 

distribución. 

Analizar el procesamiento 

de la información de 

compra del producto. 

     

Autofin 

anciado 

S/.  

1, 820.00 
     

• Analista  12 Semanas  80 960 
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• Viáticos 12 Semanas  50 600 

Identificar los pasos 

respecto a la entrega del 

producto. 

• MAPROS 

impresos 
1 Unidad  4 4 

• Archivadores  2 Unidad  14 28 

• Pizarra 

acrílica  
1 Unidad  210 210 

• Plumones  3 Unidad  3.50 10.50 

Desarrollar la planificación 

de distribución mediante 

el método DRP. 

• Mota  1 Unidad  3.50 3.50 

• Impresiones  1 Unidad  4 4 

     

     

TOTAL DE PRESUPUESTO 
S/.  

11,664.00 

Fuente: Adaptado a las estrategias de la propuesta (2023).  
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3.3.5.2. Beneficios de la propuesta  

En la Tabla 26 se puede apreciar el beneficio económico derivado de la propuesta 

al implementar cada una de las estrategias planteadas, considerando un 

pronóstico para incrementar las ganancias mensuales en un 10% de la empresa 

Motorbike IPR en la sede de Sáenz Peña.  

Tabla 25.  

Pronóstico de ganancias. 

MESES GANANCIAS  INCREMENTOS BENEFICIO  

Enero   S/          24,145.00   S/        2,414.50   S/ 26,559.50  

Febrero  S/          20,461.00   S/        2,046.10   S/ 22,507.10  

Marzo  S/          26,250.00   S/        2,625.00   S/ 28,875.00  

Abril  S/          16,780.00   S/        1,678.00   S/ 18,458.00  

Mayo  S/          24,230.00   S/        2,423.00   S/ 26,653.00  

Junio  S/          43,227.00   S/        4,322.70   S/ 47,549.70  

Julio  S/          59,970.00   S/        5,997.00   S/ 65,967.00  

Agosto  S/          32,170.00   S/        3,217.00   S/ 35,387.00  

Septiembre  S/          22,100.00   S/        2,210.00   S/ 24,310.00  

Octubre   S/          30,374.00   S/        3,037.40   S/ 33,411.40  

Noviembre  S/          20,900.00   S/        2,090.00   S/ 22,990.00  

Diciembre   S/          18,161.00   S/        1,816.10   S/ 19,977.10  

Total  S/        338,768.00   S/      33,876.80   S/ 372,644.80  

Fuente: Adaptado al Sistema de gestión empresarial de Motorbike IPR (2023). 
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

4.1. Conclusiones 

Se concluyó que, si existe relación entre la gestión logística y calidad de servicio en la 

empresa Motorbike IPR en la sede de Sáenz Peña-Chiclayo, ya que el resultado del 

Rho de Spearman fue del 0,100, donde se determina una correlación positiva baja, por 

ende, se infiere que dicha empresa podrá establecer estrategias que mejoren la 

calidad de sus servicios, sin embargo, estas no repercutirán en sus procesos 

logísticos.  

Asimismo, se determinó que el nivel de la gestión logística en la empresa mencionada 

es medio al 50%, por lo que se exponen los problemas existentes, tales como la falta 

de previsión de demanda, inadecuado inventario de producción, mala distribución de 

espacios en el almacén y carencia de planeación de distribución, todo ello ha 

perjudicado el desempeño de los trabajadores y a su vez ha generado insatisfacción, 

es por ello que, se deberán tomar las acciones correspondientes para revertir dichos 

inconvenientes. 

De igual forma, se analizó en nivel de calidad de servicio en la empresa Motorbike IPR, 

el cual resultó poseer un 42,13% correspondiente al nivel medio, de modo que, se 

infiere la existencia de deficiencias sujetas al momento de brindar el servicio. Por lo 

tanto, es necesario implementar medidas correctivas que aseguren la satisfacción de 

los clientes y cumplir con los objetivos empresariales. 

Por último, se sugirieron diferentes estrategias para cada una de las problemáticas 

encontradas en la gestión logística de dicha empresa, con la finalidad de ofrecer 

alternativas de solución que permitan mejorar las condiciones del almacén, prevenir 

pérdidas, incrementar la productividad de los colaboradores y aumentar su 

rentabilidad, de manera que, garanticen su permanencia en el mercado competitivo. 

 



80 
 

4.2. Recomendaciones 

Se recomienda realizar capacitaciones o reuniones con los colaborados de la empresa, 

en especial del área logística para conocer las deficiencias que se vienen presentado 

dentro del almacén, distribución, entre otros., para minimizar los factores negativos 

que puedan estar perjudicando las actividades desarrolladas, de tal manera que 

puedan desempeñarse sin pausas que retrasen la operatividad.  

Asimismo, se recomienda al encargado de dicha área, priorizar los procesos adecuado 

para ejecutar dichas actividades que sean relevantes para la logística de la empresa, 

brindando un mejor control de acuerdo a los inventarios de los productos existentes en 

la empresa, además de optimizar la distribución de espacios dentro del almacén que 

permitan que los productos sean correctamente estructurados, de tal manera que, 

puedan obtener una planeación eficiente. 

Por otro lado, es necesario que la empresa brinde información clara y concisa a sus 

colaboradores, con el fin de mejorar las fallas encontradas en relación a la calidad de 

servicio mediante una adecuada atención a los clientes y obtener su fidelización, 

también, mejorar la comunicación interna, de tal manera que, les permita obtener 

mejores resultados con su correcto desenvolvimiento en las funciones realizadas. 

Por último, se recomienda poner en práctica las estrategias planteadas en la presenta 

investigación, de acuerdo a cada problema de la gestión logística, para disminuir las 

deficiencias y lograr obtener resultados positivos que les permite a la empresa mejorar 

su rentabilidad e incrementar las ganancias en relación a los procesos adecuados que 

se ejecutarían dentro de ella, con la finalidad, de mejorar sus procesos internos para 

obtener un mejor control y una correcta gestión en la calidad de sus servicios. 
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ANEXOS 

Anexo N° 01: Matriz de consistencia.  

Formulación del 

problema 
Objetivos Hipótesis Variable Dimensiones Indicadores Métodos 

Problema 

General  

 

¿De qué manera 

la gestión 

logística se 

relaciona con la 

calidad del 

servicio en la 

empresa 

Motorbike IPR, 

2023? 

Objetivo 

General  

 

Determinar la 

relación entre la 

gestión logística 

y la calidad de 

servicio en la 

empresa 

Motorbike IPR, 

sede Saénz Peña 

- Chiclayo 2023. 

Hipótesis 

General  

 

H1: La gestión 

logística se 

relaciona con la 

calidad del 

servicio en la 

empresa 

Motorbike IPR 

2023. 

 

H0: La gestión 

logística no se 

relaciona con la 

calidad del 

servicio en la 

Gestión 

logística  

Producción  

Previsión de demanda Tipo de 

investigación  

Descriptiva, nivel 

correlacional y de 

enfoque 

cuantitativo. 

 

Diseño de 

investigación  

No experimental 

y de corte 

transversal. 

 

Población 

Representada 

por 655 

individuos, 

divididos en 2 

Planeación de 

requerimientos  

Compras  

Transporte (Aprovisionar)  

Inventario de producción  

Producción  

Almacenes  

Manejo de materiales  

Embalaje  

Distribución 

física  

Inventario de distribución  

Planeación de distribución  

Procesamiento de pedidos  

Transporte  

Servicio al cliente  

Calidad 

de 

servicio  

Elementos 

tangibles  

Instalaciones físicas  

Equipos  

Personal  

Materiales de comunicación  
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empresa 

Motorbike IPR 

2023. Fiabilidad  

Rapidez en el servicio  grupos: 8 

colaboradores 

del área logística 

y 647 clientes 

registrados (01 

de enero – 29 de 

abril del 2023). 

 

Muestra  

Conformada por 

243 elementos. 

 

Técnica  

Encuesta  

 

Instrumento 

Cuestionario  

 

Interés en la solución de 

problemas  

Concluir en el plazo 

estipulado  

Capacidad de 

respuesta  

Disposición de los 

trabajadores  

Habilidades blandas  

Colaboradores eficientes  

Seguridad  

Personal capacitado  

Confianza que transmiten los 

colaboradores  

Empatía  

Atención individualizada  

Comprensión en las 

necesidades del cliente  

Horario conveniente  
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Anexo N° 02: Formato del instrumento dirigido a los trabajadores de dicha 

empresa. 
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Anexo N° 03: Formato del instrumento dirigido a los clientes de la empresa 

Motorbike IPR. 
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Anexo N° 04:  Validación del instrumento por expertos respecto a la variable 1. 
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Anexo N° 05: Validación del instrumento por expertos respecto a la variable 2. 
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Anexo N°06: Carta de autorización para la recolección de datos.  
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Anexo N° 06: Resolución del Proyecto.  
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Anexo N° 07: Autorización del autor. 
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Anexo N° 08: Evidencias fotográficas sobre la aplicación de los instrumentos.  

 

Visita a la empresa Motorbike IPR - sede Sáenz Peña. 
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Aplicación de cuestionarios en la empresa Motorbike IPR – sede Sáenz Peña. 
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Anexo N° 09: Reporte de Turniting. 
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Anexo N° 10: Acta de originalidad de la investigación. 

 


