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Introducción 

En el escenario de la gestión municipal, la logística juega un papel muy importante, ya 

que de ella depende la respuesta en tiempo real a los exigencias e insuficiencias de las diferentes 

áreas del gobierno local y la sociedad en general, por otro lado, calidad de servicio hace 

referencia al uso de elementos tangibles e intangibles, con el propósito de ofrecer una atención 

acertada y personalizada a los diferentes usuarios.  

   Frente a los mencionado, se debe resaltar que el motivo que generó la realización de 

la tesis, fue la disconformidad y los excesivos reclamos de las áreas en correspondencia a la 

gestión ineficiente del proceso de adquisiciones; no cuenta con el personal con plena 

calificación profesional para ejercer efectivamente los procesos de programación, adquisición 

y almacenamiento; la inconsistencia de las adquisiciones con el cuadro de necesidades; el mal 

control de los ingresos y salida de bienes de los almacén; y la deficiencias en el sistema de 

adquisiciones; y deficiencias en la aplicación de los procesos técnicos de programación en las 

adquisiciones. Lo mencionado anteriormente, generó la interrogante ¿Cuál es la 

correspondencia existente entre la gestión logística y la calidad de servicio en la Municipalidad 

Distrital de Pangoa, Satipo - 2021?, el objetivo fue: Determinar la correspondencia existente 

entre la gestión logística y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, Satipo 

- 2021. Así mismo, la conjetura principal fue: Existe una correspondencia directa y significativa 

entre la gestión logística y la calidad de servicio. En correspondencia con la propuesta, el 

desarrollo de la tesis se estructuró en los siguientes cinco apartados: 

APARTADO I: Consta del problema, la delimitación, la formulación (general y 

específicos), la justificación y los objetivos que se persiguió. 

APARTADO II: Consta de los antecedentes en el contexto peruano y extranjero, las 

referencias teóricas y el marco conceptual. 
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APARTADO III: Trae consigo las conjeturas, la definición y la operacionalización de 

los factores en estudio.  

APARTADO IV: Describe la metodología del trabajo realizado, la especificación del 

universo y la muestra, las herramientas de recojo, procesamiento y análisis de datos, así como 

el aspecto ético. 

APARTADO V:  Exhibe los logros descriptivos (tablas y gráficos estadísticos), e 

inferenciales (tabla cruzada y diagramas de dispersión). 

Finalmente, se complementa con las discusiones, conclusiones, recomendaciones, 

bibliografía y anexos. 
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Resumen 

El punto de partida de la tesis fue la siguiente interrogante ¿Cuál es la correspondencia 

existente entre la gestión logística y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de 

Pangoa, Satipo - 2021?, como consecuencia su objetivo fue determinar la correspondencia 

existente entre estos dos factores; motivo por el cual se realizó una tesis cuya tipología fue 

aplicada, correlacional y diseño descriptivo-correlacional; cuyas herramientas de recojo de data 

fueron: el cuestionario y la revisión documental. Como resultado final: Se determinó una 

correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la calidad de servicio en la 

M. D. de Pangoa, respaldado por un (r = 0.511) y un p valor (0.000); partiendo de ello se 

recomienda, compartir los resultados con todos los funcionarios de la Municipalidad Distrital 

de Pangoa, con la finalidad de que se mejoren logística por ende la calidad en el servicio. 

 

Palabras clave: Gestión logística; Calidad de servicio 
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Abstract 

The starting point of the thesis was the following question: What is the existing 

correspondence between logistics management and the quality of service in the District 

Municipality of Pangoa, Satipo - 2021? As a consequence, its objective was to determine the 

existing correspondence between these two factors; reason for which a thesis was carried out 

whose typology was applied, correlational and descriptive-correlational design; whose data 

collection tools were: the questionnaire and the documentary review. As a final result: A direct 

and significant correspondence was determined between logistics management and service 

quality in the MD of Pangoa, supported by a (r = 0.511) and a p value (0.000); Starting from 

this, it is recommended to share the results with all the officials of the District Municipality of 

Pangoa, in order to improve logistics and therefore the quality of the service. 

 

Keywords: Logistics management; Quality of service 
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CÁPITULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

1.1. Descripción de la problemática  

Cuando se hace remembranza a la logística y a la calidad en las arcas de una 

municipalidad, se refiere al proceso que se realiza para planear, ejercer e inspeccionar el medio 

de aprovisionamiento, stock y distribución de los bienes tangibles e intangibles, con la finalidad 

que el área usuaria cumpla con sus objetivos y metas acorde a los lineamientos estratégicos del 

gobierno local. Pero, cabe destacar que estos dos factores, se han visto empañadas por un 

gobierno autocrático y ciertos favores políticos que generan desconfianza en los usuarios.  

Frente a este panorama, en el escenario internacional se resalta a (Castillo, Cárdenas, & 

Palomino, 2020) quienes aducen que los puntos más sustanciales que entorpecen la calidad del 

desempeño en el municipio estuvo representado por el 54% de la falta a los servicios; el 47% 

no comprende a los usuarios; de la misma manera se encontró un 53% no responden a las 

exigencias de los usuarios, y el 43% no tiene una comunicación pertinente; por otra parte, el 

50% presenta deficiencias en el uso de la tics; y como si esto fuera poco, el 44%, no se 
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identifican con la institución, así mismo el 57% y 56%, respectivamente, declaran que las 

instalaciones y equipos tecnológicos requieren actualización. Todo lo mencionado se puede 

resumir en la Figura 1, que se presenta a continuación: 

Figura 1 

Nudos críticos en la calidad de servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El gráfico, muestra los nudos críticos que dificultan la calidad de los servicios en la municipalidad 

del distrito de Morales. Fuente: (Castillo, Cárdenas, & Palomino, 2020). 

De la misma manera, según, (MOVERTIS, 2020), la mala gestión logística genera 

costos que debemos prestar mayor atención, como: “el no seguir un criterio coherente para 
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decidir el sistema de compras, el tiempo de aprobación de la compra es excesivo, la mala 

gestión del almacén y el stock, las adquisiciones no han sido procesados correctamente”. 

Por otro lado, en el escenario nacional, de acuerdo al trabajo desarrollado por 

(Chanamé, 2017) se presentan cuatro impedimentos en el gobierno peruano que impiden el 

cumplimiento de las metas en el plan de modernización orientado al Bicentenario; entre las 

cuales se tiene: un sistema de proyección dividido; el diseño de una distribución de funciones 

ineficaz (no están diseñadas de acuerdo a sus objetivos); la creación de bienes y acciones 

inadecuadas (no existen competencia para perfeccionar sus acciones); y la articulación frágil 

del gobierno (una coordinación limitada y poco efectiva para el logro de un trabajo 

mancomunado). 

En el contexto local, concretamente en la Municipalidad Distrital de Pangoa, como 

síntesis de la entrevista realizada, se puede observar que la municipalidad se desempeña bajo 

una ineficiente gestión del proceso de adquisiciones; no cuenta con el personal con plena 

calificación profesional para ejercer efectivamente los procesos de programación, adquisición 

y almacenamiento; la falta de consistencia de las compras y las necesidades de la institución; 

el mal control de los ingresos y salida de bienes de los almacén; y la deficiencias en el sistema 

de adquisiciones; y deficiencias en la aplicación de los procesos técnicos de programación en 

las adquisiciones; ocasionando disconformidad y reclamos por parte de las área usuarias. Frente 

a este panorama, si no se toma decisiones de corrección a estas inconsistencias, posiblemente 

el municipio pueda caer en un desequilibrio institucional y perjudicar los propósitos. Como 

consecuencia, el propósito de la ejecución de la tesis fue establecer la correspondencia existente 

entre la gestión logística y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la 

provincia de Satipo. Para tal fin, se inicia con la incógnita ¿Cuál es la correspondencia que 

existe entre la gestión logística y la dimensión de fiabilidad de la calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de Pangoa, de la provincia de Satipo, en el periodo 2021?    
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1.2. Delimitación del problema  

1.2.1. Espacial 

Fue realizada en la Municipalidad Distrital de Pangoa, institución pública ubicada en la 

Calle 7 de junio N° 641, jurisdicción San Martín de Pangoa, provincia de Satipo; ya que, la 

institución fue la que nos dio el permiso para acceder a la información necesaria para hacer 

realidad el trabajo.  

1.2.2. Temporal 

Al realizar esta tesis, se consideró como periodo de estudio el año 2021 y se respetó el 

cronograma de ejecución del plan, así como el horizonte de tiempo establecido por la 

universidad. 

1.2.3. Conceptual 

En el tenor de este trabajo, tuvo como parámetro el estudio de la gestión logística, cuyas 

dimensiones fueron: gestión de suministros, de inventarios, y de distribución; así como la 

calidad de servicio, cuyas dimensiones fueron: confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatía 

y elementos tangibles; que se presentan en las actividades diarias del municipio en el distrito 

de Pangoa.  

1.3. Formulación del problema  

1.3.1. Problema General  

¿Cuál es la correspondencia que existe entre la gestión logística y la calidad de servicio 

en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021?  

1.3.2. Problemas Específicos  

1. ¿Cuál es la correspondencia que existe entre la gestión logística y la dimensión de 

fiabilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la 

provincia de Satipo - 2021? 
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2. ¿Cuál es la correspondencia que existe entre la gestión logística y la dimensión de 

sensibilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de 

la provincia de Satipo - 2021? 

3. ¿Cuál es la correspondencia que existe entre la gestión logística y la dimensión de 

seguridad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la 

provincia de Satipo - 2021? 

4. ¿Cuál es la correspondencia que existe entre la gestión logística y la dimensión de 

empatía de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la 

provincia de Satipo - 2021? 

5. ¿Cuál es la correspondencia que existe entre la gestión logística y la dimensión de 

elementos tangibles de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de 

Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021?  

1.4. Justificación  

1.4.1. Social  

Socialmente el trabajo se sostiene, por dos razones: en primer lugar, porque beneficia a 

los empleados de la municipalidad de Pangoa, con una alineación transparente en concordancia 

a la calidad y la gestión logística; y, en segundo lugar, porque el contenido de la presente 

investigación beneficia a todas las municipalidades y gobiernos locales, con una alineación 

transparente en la gestión de estos dos factores analizados, dentro de las actividades de las 

municipalidades. 

1.4.2. Teórica 

Se sostiene en el aspecto teórico, fundamentalmente por lo siguiente: Porque el punto 

de partida de la investigación fue las discusiones de las variables dentro del escenario 

estudiado; esto viene reflejado en el cuestionamiento constante de las diferentes áreas. Como 

consecuencia de este escenario la investigación se sustenta en Matsumoto, R. (2014) quien nos 
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dice que la calidad de servicio “Es la medición de la calidad que se realiza mediante la 

diferencia del servicio que se espera, y el que se recibe”; por otro lado, (Mora, 2016) nos dice 

que la gestión logística “es una actividad interdisciplinaria que vincula el aprovisionamiento, 

el almacenamiento, la distribución física y los flujos de información”.   

1.4.3. Metodológica  

La realización de la tesis es metodológicamente secuencial por dos motivos: Primero, 

porque su ejecución, ayudó a proponer un nuevo enfoque basado en la calidad de los procesos 

logísticos. Segundo, porque gracias a su desarrollo, se utilizaron diversas herramientas de la 

metodología de estudio, y en concordancia a los parámetros del enfoque cuantitativo, los 

resultados se presentaron por medio del SPSS. 

1.5.  Objetivos  

1.5.1. Objetivo General  

Determinar la correspondencia que existe entre la gestión logística y la calidad de 

servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.  

1.5.2. Objetivos Específicos  

1. Establecer la correspondencia que existe entre la gestión logística y la dimensión 

de fiabilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de 

la provincia de Satipo - 2021. 

2. Establecer la correspondencia que existe entre la gestión logística y la dimensión 

de sensibilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, 

de la provincia de Satipo - 2021. 

3. Establecer la correspondencia que existe entre la gestión logística y la dimensión 

de seguridad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de 

la provincia de Satipo - 2021. 
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4. Establecer la correspondencia que existe entre la gestión logística y la dimensión 

de empatía de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la 

provincia de Satipo - 2021. 

5. Establecer la correspondencia que existe entre la gestión logística y la dimensión 

de elementos tangibles de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de 

Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021 
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CAPÍTULO II  

MARCO TEORICO 

2.1. Antecedentes 

2.1.1. Referencias nacionales 

(Arroyo & Benito, 2019), en su trabajo denominado “La gestión logística y la calidad 

de servicio del personal administrativo en la Sub Gerencia de logística de la Municipalidad 

Provincial de Huancavelica, año 2018”, (para ser licenciados en administración), en la 

Universidad Nacional de Huancavelica. Estudio de tipología aplicada, descriptiva 

correlacional; cuyo fin fue establecer la correspondencia entre la gestión logística y la calidad 

de servicio, en una muestra de 25 funcionarios; quienes concluyeron que “la correspondencia 

entre la gestión logística y la calidad de servicio, es positiva y significativa, el cual es 

respaldada por una correspondencia de 0.868 y una significancia bilateral de 0.008; indicadores 

que sustentan la conjetura de la tesis.  

(Fernandez, 2019), en su trabajo denominado “Gestión logística y la calidad de los 

servicios públicos en la Municipalidad provincial de Huanta, Ayacucho, 2018”, (para ser 



27 
  

 

licenciado en administración y Negocios Internacionales), en la Universidad Peruana de 

Ciencias e Informática. Lima. Trabajo de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, descriptivo-

correlacional y no experimental; cuyo fin fue establecer cómo la gestión logística repercute en 

la calidad de servicios, en una muestra de 49 personas; quien concluyó, la existencia de una 

repercusión significativa, amparada con un coeficiente de correspondencia de 0.799, lo que nos 

indica que una mejora en la logística, traerá consigo una mejora en la calidad de los servicios 

públicos. 

(Gálvez & Zavala, 2019), en su trabajo denominado “El Desempeño y la Gestión 

Logística en la Municipalidad Distrital de Huaso”, (para ser Maestro en Auditoría), en la 

Universidad Católica de Trujillo Benedicto XVI. Trabajo descriptivo, no experimental- 

transeccional; cuyo fin fue establecer la correspondencia del desempeño y la gestión logística, 

en una muestra de 61 funcionarios; quienes concluyeron demostrando una correspondencia 

significativa; esta decisión es respaldada por un r= 0.744**, y una significancia bilateral de 

0.000; O sea, a media que se mejora el desempeño de los funcionarios, se mejora la gestión de 

aprovisionamiento de la municipalidad. 

(Ramírez & Rivera, 2018), en su trabajo denominado “Gestión logística y 

productividad laboral en la municipalidad distrital de San Juan Bautista, año 2018”, (para ser 

Maestro en Gestión Pública), en la Universidad Nacional de la Amazonía Peruana. Trabajo no 

experimental, descriptivo-correlacional; cuyo fin fue establecer la correspondencia entre la 

gestión logística y la productividad laboral, en una muestra de 178 personas; quien concluyó 

constatando una correspondencia significativa entre ambas variables, el cual se respalda con 

un indicador de 0.791, y una significancia bilateral de 0.000, que estadísticamente es 

demostrada.    

(Barboza, 2018), en su trabajo denominado “Propuesta de implementación del área 

de control interno y su incidencia en la gestión logística de la Municipalidad distrital de 
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Cortegana-Celendín 2017”, (para ser Contador Público), en la Universidad Cesar Vallejo. 

Chiclayo. Trabajo descriptivo, no experimental, por el cual el objetivo propuesto fue poner 

en práctica el área de control interno para optimizar la gestión logística, en una muestra de 6 

personas, finalmente concluyó el trabajo constatando que hay un débil control de la logística, 

concretamente en las actividades de compras, transporte de materiales y selección de los 

proveedores. 

2.1.2. Antecedentes internacionales 

(Rocca, 2016), en su trabajo denominado “Satisfacción del usuario en el ámbito del 

Sector Público. Un estudio sobre el Departamento de Obras Particulares de la Municipalidad 

de Berisso”, (para ser Magister en Dirección), en la Universidad Nacional de la Plata. 

Argentina. Trabajo descriptivo, cuyo fin fue valorar la satisfacción de los usuarios del servicio 

del departamento de Obras Particulares, en una muestra de 250 personas; y como conclusión 

final, los usuarios se hallan entre satisfechos y algo insatisfechos; de todos los factores 

valorados, en concordancia a la calidad de los servicios que se brindan; por tanto, se considera 

que es necesario mejorar en muchos aspectos para mejorar el nivel de satisfacción de los 

usuarios. 

(Reyes, 2016), en su trabajo denominado “La gestión logística de inventarios en la 

empresa Calmetal S.A.”, (para ser ingeniero en Contabilidad y Auditoría – CPA), en la 

Universidad Laica Vicente Roca Fuerte de Guayaquil. Trabajo descriptivo; cuyo fin valorar la 

incidencia de la gestión logística en los resultados integrales para la toma de decisiones”, en 

una muestra de 6 personas, finalmente concluyó demostrando que hoy en día, la logística se ha 

convertido en un factor importante para que las empresas creen valor y mejoren los niveles de 

servicio, (…). Gracias a una buena gestión logística, el proceso de distribución tiene la ventaja 

de ser justo a tiempo para que la mercancía esté en el lugar adecuado en el momento adecuado 

para llegar al cliente. 
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(Fernández, 2015), en su trabajo denominado “Calidad en Atención a usuarios de la 

Administración Pública”, (para ser Licenciado en Administración), en la Universidad 

F.A.S.T.A. Argentina. Trabajo descriptivo cuyo fin fue proponer una mejora de la calidad de 

atención al afiliado en el Instituto de Seguridad Social y Seguros, en Esquel, en una muestra 

de 372 personas, finalmente concluyó que, todo lo relacionado con la apariencia y capacidades 

físicas del personal, el horizonte y espera en el servicio y la información a los miembros, es el 

aspecto más importante de ellos a la hora de evaluar los servicios prestados en ese momento. 

Los tiempos de espera se reducen significativamente ya que el uso de tarjetas magnéticas 

significa que los franquiciados no tienen que ir a la oficina para obtener un boleto de consulta 

cada vez que ven a un médico o compran medicamentos.  

(Rojas, 2015), en su trabajo denominado “Un modelo de satisfacción de usuarios como 

herramienta de apoyo a la gestión de una Municipalidad: análisis de los servicios entregados 

en edificio consistorial y departamental de desarrollo social de la Municipalidad de lo Prado”, 

(para ser Magister en Gestión), en la Universidad de Chile. Trabajo descriptivo, cuyo propósito 

principal fue elaborar un modelo que identifique los factores que inciden en la satisfacción de 

los usuarios, en una muestra de 20 personas; y como consumación de la tesis,  el modelo 

presentado en este estudio fue estadísticamente válido y confiable para las muestras utilizadas 

y podría explicar el 82,4% de la varianza en el factor de satisfacción, por lo que sí es posible, 

el modelo podría aplicarse a una población de muestra probabilística que permita extraer 

conclusiones. Aunque el modelo es mejorable, contribuye a la gestión de los servicios 

municipales midiendo la percepción de los ciudadanos y determinando qué aspectos tienen 

mayor impacto en la satisfacción de los usuarios para gestionar mejor los gastos. 

(Hidalgo, 2015), en su trabajo denominado “Modelo de gestión para mejorar la calidad 

de atención al usuario del GADM Cantón Babahoyo”, (para ser Licenciado en 

Administración), en la Universidad Regional de los Andes. Ecuador. Trabajo descriptivo, cuyo 
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fin fue elaborar un modelo para mejorar la calidad de atención, en una muestra de 384 personas; 

finalmente concluyó, que este modelo mejora de forma notable los procesos en la atención que 

se realiza, y esto fue respaldado por la validación de expertos en el tema de estudio. 

2.2. Bases Teóricas 

2.2.1. Gestión Logística 

Dentro de este apartado, se rescata a (Gómez, 2014), quien sostiene que la logística es 

la planificación y la puesta en práctica las tareas necesarias, para hacer realidad todo tipo de 

proyecto. Dicho en términos diferentes, es la administración y gestión del abastecimiento de 

recursos, creación, almacenamiento y repartición de los mismos. Dentro de este escenario se 

diferencia concretamente 3 factores: primero, la distribución física, centrándose en el 

transporte; la unificación de las tareas internas del flujo de materiales; y la logística como 

integración de las actividades internas y externas en la cadena de suministros. (p. 08)  

Desde la perspectiva de (Escudero, 2014), esta variable es una acción que busca 

programar y administrar todas las actividades correspondientes con el aprovisionamiento de 

los recursos necesarios como materia prima, en proceso, y productos culminados, hasta lograr 

deleitar las expectativas de los clientes o usuarios. (p. 02) 

De modo similar, (Carro & González, 2015) la logística consiste en la programación, la 

operación, el monitoreo, y la revelación de alternativas para optimizar el flujo de recursos 

tangibles e intangibles, dicho en otras palabras, en el intermediario entre la empresa y el usuario 

final. (p. 04).  

Por otro lado, (Castellano, 2015), hace mención que la logística involucra una cadena 

de abastecimiento donde se acciona de manera efectiva el inventario de los recursos necesarios 

para lograr satisfacer las necesidades de los usuarios. (p. 03) 

De la misma manera, (Mora, 2016), refiere que es una acción multidisciplinaria que 

interfiere entre los diversos departamentos que forman parte de la organización, iniciando 
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desde las compras hasta las acciones de postventa; atravesando por el abastecimiento, el 

almacenamiento, la distribución física y los flujos de información. (p. 25) 

De acuerdo al (GS1 Colombia), susodicho por (Mora, 2016), es el acto de planificación, 

monitoreo, y manejo del flujo de abastecimiento (compras, transporte, inventario, y 

distribución), desde la interacción con los proveedores hasta la interacción con los usuarios 

finales. (p. 25).  

En el mismo contexto se resalta a (Ballou, 1993) citado por (Hurtado, 2018) quien nos 

dice que estas acciones coadyuvan en el aprovisionamiento de recursos, la generación de valor, 

y la atención ideal a los usuarios. (p. 17) 

Objetivos de la logística  

Los objetivos de las distintas agencias en el campo de la logística son: asegurar que los 

costos operativos más bajos sean un factor clave de éxito; entregar de manera adecuada y 

resuelta los bienes necesarios a los clientes; y hacer de la logística una ventaja. También busca 

incrementar las ventajas competitivas, atraer y retener clientes, así como incrementar los 

beneficios económicos derivados de la comercialización de bienes y servicios.  

Esto indica, que permite evitar compras redundantes e innecesarias; permite la creación 

de valor agregado para compradores y proveedores al mejor precio del mercado; permite evitar 

los vertederos que dañan el medio ambiente y crean problemas de seguridad y costos en todo 

el país; así como también permite una distribución organizada e intentar encajar todo en un 

solo programa. 

Alcance de la logística  

La función que cumple la logística, no solo es la de almacenar los recursos, el manejo 

de los materiales y el transporte, sino más bien es una metodología de dirección y gestión que 

comprende un conjunto de procesos en las actividades de abastecimiento interno y externo.  

(Mora, 2016, p. 28).  
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Figura 2 

Gestión integrada del sistema logísticos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La Figura, muestra cada uno de los componentes de la gestión integrada del sistema logísticos. 

Fuente: (Mora, 2016) Gestión Logística Integral. (p. 28). 

Dimensiones de la gestión logística 

Gestión de abastecimiento de bienes y servicios 

Tal como menciona (Mora, 2016), el abastecimiento se realiza en la primera función de 

la cadena de suministro en términos de gestión comercial y control relacionado con el flujo 

físico de materiales.  Pero la función de compras se integra en este proceso tal como lo hace la 

innovación y el desarrollo como agente de las fuentes de abastecimiento y también de los 

actores capaces de satisfacer los requerimientos de la organización. (p 42) 

Por su parte, (López, 2021), hacer referencia que el departamento de compras debe 

tratar de comprar materiales en los términos más favorables y tratar de evitar el exceso de 

inventario. (p.14).  

Lo que nos indica que las compras que realizan las instituciones deben guardar cierta 

relación y equilibrio con las necesidades y requerimientos de las diferentes áreas usuarias y el 

entorno que los rodea. 
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Gestión de almacenamiento 

Las funciones de almacén incluyen operaciones complejas diseñadas para manejar 

materiales que una empresa mueve, almacena y manipula con fines comerciales. (Mora, 2016, 

p. 79). 

Por su parte, Escudero, M. (2014), refiere es la colocación de las mercancías en la zona 

de almacén más adecuada para su fácil acceso y almacenaje. Para este propósito, se utilizan 

medios de transporte y sujetadores internos, como estantes, almacenes, salas, stands. (p. 18).  

Para Carreño, A. (2016), esta fase se fundamenta en salvaguardar los recursos 

adquiridos por la organización, para hacer que estas lleguen a su destino en óptimos estados, 

aptos para su uso posterior. (p.120). 

Gestión de distribución 

Para (Carreño, 2016) la distribución es una acción afín con la entrega de los productos 

(bienes) a los diferentes departamentos de acuerdo a los requerimientos y necesidades, o 

también a los clientes que adquieren el producto terminado.  

2.2.2. Calidad de servicio 

Desde el trabajo realizado por, Moya, M. (2016), este factor, es uno de los semblantes 

de mayor importancia para afirmar la sostenibilidad de toda institución en la sociedad en 

general (mercado), sin embargo, hoy en día nos hallamos con un gran número de clientes 

(usuarios) insatisfechos, principalmente con los servicios prestados.  

Por su parte, Matsumoto, R. (2014) la define como la apreciación final, de un proceso 

de evaluación en el cual los consumidores comparan sus expectativas con sus percepciones. 

Esto quiere decir que la calidad se mide por la diferencia entre el servicio que espera el cliente 

y el servicio que recibe de la empresa. (pp. 181-209). En otras palabras, el autor quiere decirnos 

que la calidad del servicio es la diferencia entre lo que los clientes esperan y perciben sobre la 

experiencia de servicio que reciben.  
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Ante ello, Vela, R. & Zavaleta, L. (2014) menciona que esta variable es un sello 

distintivo compuesto por estándares y rendimientos operativos; una variable medible con 

precisión, y que se reflejan claramente en las propiedades, compuestos o características del 

producto; su premisa es que se encuentra en los ojos de los clientes (usuarios), todo ello reside 

en los deseos y necesidades que encuentra; se basa en la entrega presentación del producto al 

cliente; y enfocan la calidad desde el punto de vista del valor y el precio. La calidad se define 

como la excelencia a un precio asequible, teniendo en cuenta el equilibrio entre el rendimiento 

(o el cumplimiento) y el precio. 

Modelo Servqual de la calidad de servicio 

Desde el punto de vista de Matsumoto, R. (2014), este modelo es una metodología en 

el escenario comercial que mide la calidad del servicio para comprender qué esperan los 

clientes y cómo valoran el servicio. También suministra un informe detallado; sobre lo que 

opinan los clientes, los comentarios y recomendaciones para mejorar elementos individuales, 

impresiones de los empleados sobre las preferencias y percepciones de los clientes. (p. 185). 

Por tanto, queda claro que, es una técnica que apoya a evaluar la calidad de servicio frente a 

las expectativas de los clientes o usuarios, de acuerdo a la actividad que se dedica a empresa. 

Dimensiones de la Calidad de Servicio 

Fiabilidad  

Considerando el aporte de Matsumoto, R. (2014), esta dimensión se refiere a la 

capacidad de realizar de manera confiable y concienzuda el servicio prometido. Esto significa 

que la empresa cumple sus promesas en términos de entrega, servicio, resolución de problemas 

y precios. Por su parte, Moya, M. (2016) menciona que es la entrega oportuna y a tiempo puede 

parecer diferente, y los clientes consideran que ambas son importantes porque generan su 

confianza o desconfianza en la empresa que brinda el servicio. En otras palabras, la 

confiabilidad se concibe como una actividad que aumenta la duración de la correlación 
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comercial entre la empresa y los clientes cuando se encuentra un equilibrio entre las 

expectativas y la satisfacción final. 

Sensibilidad  

Es el deseo de ayudar a los usuarios y atenderlos de forma rápida y adecuada. Se refiere 

al enfoque y la velocidad en el procesamiento de solicitudes, respondiendo a las preguntas y 

quejas de los clientes y resolviendo problemas. (Matsumoto, R., 2014). 

Según, Moya, M. (2016), muchas veces los clientes perciben que los empleados carecen 

de actitud de servicio; significa que quienes los cuidan no están dispuestos a escucharlos y 

resolver sus problemas o emergencias de la manera más conveniente. Esto indica que, la actitud 

de un socio hacia el servicio al cliente, en otros términos, es una cualidad de descubrimiento, 

localización, y satisfacción de las carencias, perspectivas y precedencias de los clientes tanto 

dentro como fuera de la organización.  

Seguridad  

Según, Matsumoto, R. (2014), es el conocimiento y atención de los empleados y sus 

habilidades para inspirar credibilidad y confianza. 

Según, Moya, M. (2016) el cliente califica qué tan competente es el empleado para 

atenderlo correctamente; si es educado, si entiende la empresa para la que trabaja y el producto 

o servicio que vende, si conoce las reglas y políticas de la venta, en fin, si puede usar su 

conocimiento para ganar confianza. Esto significa que hoy en día los clientes ya se encuentran 

bien informados, saben exactamente lo que quieren comprar y, por lo tanto, los que necesitan 

asesoramiento deben ser competentes. 

Empatía 

Según, Matsumoto, R. (2014), esto significa a una atención personalizada que los 

colaboradores prestan a los clientes (usuarios), se presenta como un servicio individual y 

adaptado a los requerimientos de los clientes.  
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Según, Moya, M. (2016), esto se refiere a la facilidad de comunicación (servicio al 

cliente oportuno); interacción (palabras, claras y comprensibles); y gustos y necesidades 

(ofreciendo algo extra que satisfaga y supere sus expectativas). Esto no es sólo ponerse en el 

papel del cliente, sino ser capaces de quedar bien con ellos, claro que está que siempre debe 

superarse las expectativas. 

Elementos tangibles 

Según, Matsumoto, R. (2014) “Es la apariencia física, instalaciones físicas, como la 

infraestructura, equipos, materiales, personal”. 

Según, Moya, M. (2016), se refiere a la apariencia de las premisas organizativas de una 

determinada empresa, conociendo a su personal e incluso los equipos utilizados. Una buena 

revisión en este sentido invita al cliente a realizar la primera transacción con la empresa. Por 

lo tanto, es importante mencionar que el aspecto tangible puede hacer que un cliente nos 

compre por primera vez, pero, por otro lado, no es un factor que pueda convencer a un cliente 

de repetir la compra. 

2.3. Marco Conceptual  

Aprovisionamiento 

Incluye todas las actividades que permiten el traslado de materias primas, 

materiales, partes y ensambles desde la ubicación del proveedor hasta la 

empresa(Mock, Ruiz, Montero, & Habfe, 2018). 

Calidad 

Características de un bien tangible o intangible que guardan correspondencia con 

su capacidad para satisfacer las necesidades de expresadas o latentes de los 

clientes. (Publicaciones Vértice S.L., 2010, pp. 01-02). 
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Calidad de servicio 

Es uno de los semblantes de mayor importancia para afirmar la sostenibilidad de 

toda institución en la sociedad en general (mercado), sin embargo, hoy en día nos 

hallamos con un gran número de clientes (usuarios) insatisfechos, principalmente 

con los servicios prestados. (Moya, 2016) 

Empatía 

Significa una atención personalizada que los colaboradores prestan a los clientes 

(usuarios), se presenta como un servicio individual y adaptado a los 

requerimientos de los clientes. (Matsumoto, R., 2014) 

Elementos tangibles 

Se refiere a la apariencia de las premisas organizativas de una determinada 

empresa, conociendo a su personal e incluso los equipos utilizados. Una buena 

revisión en este sentido invita al cliente a realizar la primera transacción con la 

empresa. (Moya, 2016)  

Fiabilidad  

Se refiere a la capacidad de realizar de manera confiable y concienzuda el servicio 

prometido. Esto significa que la empresa cumple sus promesas en términos de 

entrega, servicio, resolución de problemas y precios. (Matsumoto, 2014)  

Gestión Logística 

Es una acción que busca programar y administrar todas las actividades 

correspondientes con el aprovisionamiento de los recursos necesarios como 

materia prima, en proceso, y productos culminados, hasta lograr deleitar las 

expectativas de los clientes o usuarios. (Escudero, 2014) 

Es una acción multidisciplinaria que interfiere entre los diversos departamentos 

que forman parte de la organización, iniciando desde las compras hasta las 
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acciones de postventa; atravesando por el abastecimiento, el almacenamiento, la 

distribución física y los flujos de información. (Mora, 2016) 

Gestión de abastecimiento  

Se realiza en la primera función de la cadena de suministro en términos de gestión 

comercial y control relacionado con el flujo físico de materiales. (Mora, 2016) 

Gestión de almacenamiento 

Las funciones de almacén incluyen operaciones complejas diseñadas para 

manejar materiales que una empresa mueve, almacena y manipula con fines 

comerciales. (Mora, 2016, p. 79). También se refiere es la colocación de las 

mercancías en la zona de almacén más adecuada para su fácil acceso y 

almacenaje. Para este propósito, se utilizan medios de transporte y sujetadores 

internos, como estantes, almacenes, salas, stands.  

Gestión de distribución 

Es una acción afín con la entrega de los productos (bienes) a los diferentes 

departamentos de acuerdo a los requerimientos y necesidades, o también a los 

clientes que adquieren el producto terminado. (Carreño, 2016) 

Modelo Servqual  

Es una metodología en el escenario comercial que mide la calidad del servicio 

para comprender qué esperan los clientes y cómo valoran el servicio. También 

suministra un informe detallado; sobre lo que opinan los clientes, los comentarios 

y recomendaciones para mejorar elementos individuales, impresiones de los 

empleados sobre las preferencias y percepciones de los clientes. (Matsumoto, 

2014) 
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Sensibilidad  

Es el deseo de ayudar a los usuarios y atenderlos de forma rápida y adecuada. Se 

refiere al enfoque y la velocidad en el procesamiento de solicitudes, respondiendo 

a las preguntas y quejas de los clientes y resolviendo problemas. (Matsumoto, R., 

2014) 

Seguridad  

Significa que el cliente califica qué tan competente es el empleado para atenderlo 

correctamente; si es educado, si entiende la empresa para la que trabaja y el 

producto o servicio que vende, si conoce las reglas y políticas de la venta, en fin, 

si puede usar su conocimiento para ganar confianza. (Moya, 2016) 
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CAPÍTULO III 

HIPOTESIS  

3.1. General  

Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la calidad 

de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.  

3.2. Específicas  

1. Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la 

dimensión de fiabilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de 

Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021. 

2. Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la 

dimensión de sensibilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital 

de Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021. 

3. Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la 

dimensión de seguridad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de 

Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021. 
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4. Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la 

dimensión de empatía de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de 

Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021. 

5. Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la 

dimensión de elementos tangibles de la calidad de servicio en la Municipalidad 

Distrital de Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021. 

3.3. Variables  

3.3.1. Variable I 

Gestión Logística 

Es una acción que busca programar y administrar todas las actividades correspondientes 

con el aprovisionamiento de los recursos necesarios como materia prima, en proceso, y 

productos culminados, hasta lograr deleitar las expectativas de los clientes o usuarios. 

(Escudero, 2014)    

3.3.2. Variable II 

Calidad de Servicio 

Se define como la apreciación final, de un proceso de evaluación en el cual los 

consumidores comparan sus expectativas con sus percepciones. Esto quiere decir que la calidad 

se mide por la diferencia entre el servicio que espera el cliente y el servicio que recibe de la 

empresa. (Matsumoto, 2014)  

Esto significa que la calidad del servicio es la diferencia entre lo que los clientes esperan 

y perciben de la experiencia de servicio que reciben. 
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3.3.3. Operacionalización de las variables 

Tabla 1 

Operacionalización de la variable I. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro presenta la forma de cómo se operacionalizó la variable I (Gestión logística) en el trabajo. Fuente: Trabajo de los tesistas, basada en el tenor 

del trabajo. 
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Tabla 2 

Operacionalización de la variable II. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro presenta la forma de cómo se operacionalizó la variable II (Calidad de Servicio) en el trabajo. Fuente: Trabajo de los tesistas, basada en el 

tenor del trabajo. 
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CAPÍTULO IV 

METODOLOGÍA  

4.1. Métodos 

4.1.1. General 

Fundamentado en los aportes de todos los profesionales dedicados a la investigación, 

el método general fue el método científico. Este apartado se sustenta, con Arias, J. (2020)  quien 

nos dice que “Es el procedimiento que se utiliza para abordar un problema, cada problema tiene 

un método diferente o técnica diferente; el método en la investigación científica es aquel 

procedimiento que se aplica durante todo el desarrollo del estudio” (p. 07).    

4.1.2. Específicos 

Hipotético deductivo 

Fue considerada porque se tuvo como principio ciertas conjeturas a la que se debió 

contrastar empíricamente, utilizando pautas deductivas, para luego ser aceptada o rechazada de 

acuerdo a los parámetros. Este apartado se sustenta con Valderrama, S. (2015), quien afirma 

que se formula una hipótesis mediante un razonamiento deductivo basado en observaciones 
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sobre un caso particular; luego se intenta contrastarla empíricamente. El ciclo completo de 

inducción/deducción es lo que se denomina proceso hipótesis-deducción. (p. 97).  

Estadístico 

Fue considerado, tomando como premisa que el trabajo fue un estudio cuantitativo, ya 

que al final se cuantificaron los resultados explicándolos adecuadamente. Ratificando su labor 

en la investigación, se rescata a Valderrama, S. (2015) quien refiere que para presentar los 

resultados finales de una investigación se cuantifica la información encontrada mediante ciertas 

operaciones y reglas de la estadística. (p. 98).  

4.2. Tipo de Investigación  

En consideración al manejo de los factores (variables) en la tesis, el trabajo fue aplicada. 

Esta decisión se sostiene con Valderrama, S. (2015) quien nos dice que está estrechamente 

ligado a la investigación básica porque se apoya en sus hallazgos y aportes teóricos para generar 

beneficio y bienestar para la sociedad. (p. 39) 

4.3. Nivel de Investigación  

Se consideró como un trabajo correlacional. Esto se respaldado con Villegas, et.al. 

(2014) quienes resaltan que este nivel busca determinar la correspondencia lógica entre dos o 

más variables de forma colateral. (p. 97).  

4.4. Diseño de la Investigación  

Se consideró como no experimental - transeccional. Esta decisión, se sustenta con 

Hernández, R. & Mendoza, C.(2018) quienes indican que un trabajo no experimental Estos 

estudios se realizaron sin manipular deliberadamente las variables y solo observaron los 

fenómenos en sus condiciones naturales de análisis. Por otro lado, también mencionan que los 

estudios transeccionales se refieren a la recolección de datos en un solo momento. (pp. 175 - 

177). Y en concordancia al nivel, se consideró como descriptivo correlacional. Esto se sustenta 
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con Vara, A. (2015) quien nos dice que este estudio busca la correspondencia entre dos o más 

variables. 

Figura 3 

Diseño de estudio. 

 

 

 

Nota. El gráfico representa el diseño de la investigación. Fuente. trabajo de los tesistas en concordancia 

al nivel. 

4.5. Población y muestra  

4.5.1. Población 

En referencia al estudio de, Hernández, R. & Mendoza, C.(2018), es el conjunto de 

todas las instancias que guardan entre sí, un conjunto de características. Por lo tanto, se 

recomienda crear explícitamente dichas funciones para delimitar los parámetros de muestreo 

(p. 198). Tomando en cuenta este concepto, la población fue 200 colaboradores que 

actualmente se encuentran laborando en la Municipalidad Distrital de Pangoa.   

4.5.2. Muestra 

En referencia a, Palomino, et.al. (2015), es un subconjunto o subgrupo que 

verdaderamente representa las características de la población y se extrae para inferir las 

características de toda la población. Las poblaciones se muestrean para limitar el número de 

unidades de análisis que se pueden medir utilizando los recursos disponibles (p. 141). 

Para extraer la muestra de la población se utilizó la siguiente fórmula: 
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Hallando la muestra de estudio: 

𝑛 =
(1.96)2(200)(0.6)(0.4)

(1.96)2(0.6)(0.4) + (200 − 1)(0.05)2
 

𝑛 =
192.08

0.96 + 0.50
 

𝑛 = 130 

Según el resultado, la muestra se conformó por 130 colaboradores de la Municipalidad 

Distrital de Pangoa.  

4.5.1. Tipo de muestreo 

Por la limitada disponibilidad de la información y el acceso a la institución se realizó 

un muestreo probabilístico, específicamente, el muestreo estratificado, por tanto, se 

desarrollará un procedimiento de muestreo en la que se agruparon segmentos exclusivos, 

homogéneos (áreas de la municipalidad usuarias), y luego se seleccionará una cantidad loable 

de cada área de trabajo. 

4.6. Técnicas e instrumentos de recojo de datos  

4.6.1. Técnicas 

La encuesta 

Se utilizó, esta técnica con el fin de tener una información primaria sobre los factores 

estudiados. Esta decisión se ampara con Palomino, et.al. (2015) quienes refieren que es la 

recopilación de datos específicos sobre un tema de opinión específico a través de cuestionarios 
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y proporciona preguntas y respuestas precisas para recopilar y analizar rápidamente esta 

información. (p. 165).  

Revisión documentaria 

Se apoya en esta técnica porque a través de ella, se podrán revisar los documentos que 

sustentan la gestión logística en la municipalidad, así como la calidad de servicio que brinda. 

Esto se ampara con Ccanto, G. (2010) quien nos dice que es una técnica de recopilación 

de datos cualitativos utilizada en investigaciones bibliográficas e históricas, entre otras cosas. 

Con esta técnica, los documentos se pueden revisar a fondo utilizando las pautas de revisión 

de documentos. (p. 235). 

4.6.2. Instrumentos 

En consecuencia, de las técnicas elegidas, en la ejecución de la tesis, las herramientas 

que se usaron fueron: el cuestionario y la ficha de revisión documental. 

4.6.3. Confiabilidad y validez del instrumento 

Confiabilidad 

En este acápite se usó el Índice del Alfa de Cronbach, un modelo que coadyuvó en tener 

conocimiento de la consistencia interna y constructo, tomando como parámetro la 

correspondencia de los ítems.  

Figura 4 

Confiabilidad y validez. 

 

 

 

 

 

Nota. El gráfico muestra el momento o escenario donde el instrumento es confiable, para su aplicación. 

Fuente. Trabajo de los tesistas en base a (Hernández & Mendoza, 2018). 
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Tabla 3 

Alfa de Cronbach sobre los ítems de la primera variable. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro, muestra claramente el índice por cada uno de los ítems que conforman el cuestionario 

de la primera variable. Fuente. SPSS. 

 

Tabla 4 

Alfa de Cronbach sobre la primera variable. 

 

 

 

Nota. El cuadro muestra el Alfa de Cronbach del instrumento para la primera variable. Fuente. SPSS. 
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Tabla 5 

Alfa de Cronbach sobre los ítems de la primera variable. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro muestra claramente el índice por cada uno de los ítems que conforman el cuestionario 

de la segunda variable. Fuente. SPSS. 

 

Tabla 6 

Alfa de Cronbach sobre la segunda variable. 

 

 

 

Nota. La Tabla, muestra el Alfa de Cronbach del instrumento para la primera variable. Fuente. SPSS. 
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Validez 

Según, Hernández, R. & Mendoza, C. (2018), es el grado en que un instrumento mide 

realmente la variable que está tratando de medir. Esto se logra demostrando que la herramienta 

representa conceptos abstractos a través de mediciones empíricas (p. 229). Como consecuencia, 

para realización de la tesis se utilizó la validez de expertos. 

Tabla 7 

Validación de los expertos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro, presenta el resumen de la validación de expertos en correspondencia a la suficiencia 

de los ítems, la claridad con que se presentan, la coherencia, y la relevancia, que cada una de ellas tiene 

en el desarrollo de la tesis. Fuente: Planilla de juicio de expertos. 
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4.7. Técnicas de Procesamiento y Análisis 

En el desarrollo de la tesis se utilizaron las siguientes técnicas que se indican en la tabla 

siguiente, en referencia al procesamiento de los datos, así como el análisis de la data: 

Tabla 8 

Técnicas de procesamiento y análisis de datos. 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro describe las técnicas en la manipulación y valuación, respectivamente, que se aplicaron en el 

trabajo, entre las cuales debe resaltar a la estadística descriptiva e inferencial, que se hicieron uso para cuantificar 

e interpretar los resultados que se lograron en la contrastación de las conjeturas planteadas. Fuente: Elaboración 

propia. 

4.8. Aspecto ético  

En este apartado se trabajará respetando las normas y valores de la ética profesional, 

como consecuencia, se actuará con responsabilidad, honestidad y discreción, de manera tal se 

tomarán como parámetro de desarrollo, al Reglamento de Grados y Títulos de la Facultad; así 

como el Código de ética del Licenciado en Administración; por tanto, la fuente primaria será 

fidedignas, y las fuentes secundarias serán citadas acorde a las normas APA; y a fin de no 

cometer alguna falta, antiética, sometemos la tesis a las pruebas necesarias, para comprobar o 

castigar.    
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CAPÍTULO V 

RESULTADOS 

5.1. Descripción de los logros 

5.1.1. Derivaciones descriptivas de la Gestión Logística 

En este parágrafo se consideró la data que se recogieron a través de los instrumentos 

utilizados en la tesis. 

Dimensión 1: Gestión de abastecimiento 

Tabla 9 

Derivaciones descriptivas sobre la gestión de abastecimiento. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro exhibe la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la gestión del proceso 

de abastecimiento en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS. 
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Figura 5 

Derivaciones descriptivas sobre sobre la gestión de abastecimiento. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

Nota. El gráfico, grafica la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la gestión del proceso 

de abastecimiento en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS. 

Como se ven en los resultado  de la Tabla 9 y la Figura 5, existen 77 colaboradores 

encuestados, que simbolizan el 59.2%, quienes coinciden que solo a veces se planifican las 

compras en concordancia con el cuadro de necesidades, se analizan las propuestas de los 

proveedores, y existen una atención adecuada a las necesidades de los usuarios; mientras que 

26 colaboradores que simbolizan el 20% de la muestra, consideran casi nunca; por otro lado, 

23 colaboradores o sea el 17.7% de la muestra, consideran casi siempre; así mismo, 3 

colaboradores o sea el 2.3% de la muestra, mencionan siempre; finalmente, 1 colaborador que 

personifica el 0.8%, considera nunca. En conclusión, se nota que la mayoría no se encuentra 

de acuerdo con la gestión del proceso de abastecimiento en la M.D. de Pangoa, y esto es 

respaldado por el 80% de la muestra encuestada. Este resultado, guarda semejanza con los 

logros de (Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente, quienes también 

demuestran la defectuosa gestión del proceso de abastecimiento en las diferentes instituciones 

públicas. 
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Dimensión 2: Gestión de almacenamiento 

Tabla 10 

Derivaciones descriptivas sobre la gestión de almacenamiento. 

 

 

 

 

Nota. El cuadro exhibe la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la gestión del proceso 

de almacenamiento en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS. 

Figura 6 

Derivaciones descriptivas sobre la gestión de almacenamiento. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Nota. El gráfico, grafica la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la gestión del proceso 

de almacenamiento en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.  

Según la Tabla 10 y la Figura 6, existen 72 colaboradores encuestados, que simbolizan 

el 55.4%, quienes coinciden que solo a veces se reportan un control de los inventarios, en 

correspondencia al estado en la que se encuentran y los costos que generan; mientras que 37 

colaboradores que simbolizan el 28.5% de la muestra, consideran casi siempre; por otro lado, 

18 colaboradores o sea el 13.8% de la muestra, dicen casi nunca; finalmente, 3 colaboradores 

que simbolizan el 2.3%, consideran que siempre. En conclusión, se nota que la mayoría no se 
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encuentra de acuerdo con la gestión del proceso de almacenamiento en la M.D. de Pangoa, y 

esto es respaldado por el 69.2% de la muestra encuestada. Este resultado, guarda semejanza 

con los resultados de (Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente, quienes 

también demuestran una deficiente gestión del proceso de almacenamiento en las diferentes 

instituciones públicas. 

Dimensión 3: Gestión de distribución 

Tabla 11 

Derivaciones descriptivas sobre la gestión de distribución. 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro exhibe la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la gestión del proceso 

de distribución en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS. 

Figura 7 

Derivaciones descriptivas sobre la gestión de distribución.  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

Nota. El gráfico, grafica la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la gestión del proceso 

de distribución en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS. 
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Como se observa en los resultados de la Tabla 11 y la Figura 7, hay 77 colaboradores 

encuestados, que simbolizan el 59.2%, quienes coinciden que solo a veces se entregan 

oportunamente los bienes requeridos, se controlan los órdenes de pedido, y existe un 

direccionamiento acorde a las prioridades de la institución; mientras que 33 colaboradores que 

simbolizan el 25.4% de la muestra, consideran casi nunca; por otro lado, 16 colaboradores o 

sea el 12.3% de la muestra, consideran casi siempre; así mismo, 3 colaboradores o sea el 2.3% 

de la muestra, consideran siempre; finalmente, 1 colaborador que simboliza el 0.8%, considera 

nunca.  

En conclusión, se nota que la mayoría no se encuentra de acuerdo con la gestión del 

proceso de distribución en la M.D. de Pangoa, y esto es respaldado por el 85.4% de la muestra 

encuestada. Este resultado, guarda semejanza con los resultados alcanzados por (Arroyo & 

Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente, quienes también demuestran la defectuosa 

gestión del proceso de distribución en las diferentes instituciones públicas. 

 

Percepción sobre la variable Gestión logística 

Tabla 12 

Derivaciones descriptivas sobre la variable gestión logística. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. La Tabla, exhibe la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la Gestión Logística en 

la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS. 
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Figura 8 

Derivaciones descriptivas sobre la variable gestión logística. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

 

Nota. El gráfico, grafica la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la Gestión Logística en 

la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.   

En síntesis, la opinión general, según la Tabla 12 y la Figura 8, hay 77 colaboradores 

encuestados, que simbolizan el 59.2%, quienes coinciden que solo a veces existe una buena 

gestión del proceso de abastecimiento, almacenamiento, y distribución, respectivamente en la 

municipalidad; mientras que 27 colaboradores que simbolizan el 20.8% de la muestra, 

consideran casi nunca; por otro lado, 22 colaboradores o sea el 16.9% de la muestra, consideran 

casi siempre; así mismo, 3 colaboradores o sea el 2.3% de la muestra, consideran siempre; 

finalmente, 1 colaborador que simboliza el 0.8%, considera nunca.  

En conclusión, se observa que la mayoría no se encuentra de acuerdo con la gestión 

logística en la M.D. de Pangoa, y esto es respaldado por el 80.8% de la muestra encuestada. 

Este resultado, guarda semejanza con (Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), 

respectivamente, quienes también demuestran la defectuosa gestión logística en las diferentes 

instituciones públicas. 
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Derivaciones agrupadas sobre la variable Gestión logística 

Tabla 13 

Derivaciones agrupadas sobre la variable gestión logística. 

 

 

 

 

 

Nota. La Tabla, exhibe la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la Gestión Logística en 

la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS. 

Figura 9 

Derivaciones descriptivas sobre la variable gestión logística. 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Nota. El gráfico, grafica la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la Gestión Logística en 

la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.  

A manera de síntesis y como complemento a los resultados alcanzados en el estudio de 

la variable (Gestión Logística), según la Tabla 13 y la Figura 9, hay 77 colaboradores 

encuestados, que simbolizan el 59.2%, quienes coinciden en que la gestión logística es poco 

favorable; mientras que 28 colaboradores que simbolizan el 21.5% de la muestra, la consideran 
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como desfavorable; por otro lado, 25 colaboradores o sea el 19.2% de la muestra, la consideran 

como aceptable.  

En suma, se observa que para la mayoría de colaboradores de la M.D. de Pangoa, esta 

variable es poco favorables y esto es respaldado por el 80.8% de la muestra encuestada. Este 

resultado, guarda semejanza con (Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente, 

quienes también demuestran la deficiente gestión logística en las diferentes instituciones 

públicas. 

 

Revisión documental sobre la Gestión Logística 

Tal como indica la evaluación de los documentos que se utilizan en la gestión logística 

de la M.D. de Pangoa, durante el periodo 2021, se resume en los siguientes indicadores:  

Tabla 14 

Gestión Logística en la Municipalidad Distrital de Pangoa. 
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Nota. El cuadro presenta la valoración de las actividades en la gestión logística en la municipalidad. 

Fuente. Ficha de revisión documental. 

Tal como se observa en la tabla 14, aún existen muchas deficiencias en los diferentes 

procesos de la gestión logística en la M.D. de Pango, hecho que sin duda requiere de una 

atención con urgencia, para mejorar los niveles de servicio y por ende mejorar la calidad de 

servicio para los diferentes usuarios de la zona.  

5.1.2. Derivaciones descriptivas de la Calidad de servicio 

 Dimensión 1: Fiabilidad 

Tabla 15 

Derivaciones descriptivas sobre la fiabilidad del servicio. 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro exhibe la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la fiabilidad del servicio 

en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS. 
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Figura 10 

Derivaciones descriptivas sobre la fiabilidad del servicio. 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

Nota. El gráfico, grafica la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la fiabilidad del servicio 

en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.  

Según la Tabla 15 y la Figura 10, hay 67 colaboradores encuestados, que simbolizan el 

51.5%, quienes coinciden que solo a veces se cumple con lo prometido en los requerimientos, 

se brinda solución inmediata a los problemas, y se realiza bien el servicio acorde a los 

requerimientos; mientras que 36 colaboradores que personifican el 27.7% de la muestra, 

consideran casi nunca; por otro lado, 18 colaboradores o sea el 13.8% de la muestra, consideran 

casi siempre; de igual manera, 5 colaboradores, o sea el 3.8% consideran que nunca; 

finalmente, 4 colaboradores que simbolizan el 3.1%, consideran que siempre. En conclusión, 

se nota que la mayoría no se encuentra de acuerdo con la fiabilidad que se brinda en la M.D. 

de Pangoa, y esto es respaldado por el 83.1% de la muestra encuestada.  

En comparación con los antecedentes, guarda semejanza con los resultados de (Arroyo 

& Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente, quienes también demuestran en sus 

diferentes estudios y contextos, la deficiente fiabilidad en el servicio de las diferentes 

instituciones públicas. 
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Dimensión 2: Sensibilidad 

Tabla 16 

Derivaciones descriptivas sobre la sensibilidad del servicio. 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro exhibe la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la sensibilidad del 

servicio en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS. 

Figura 11 

Derivaciones descriptivas sobre la sensibilidad del servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota. El gráfico, grafica la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la sensibilidad del 

servicio en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.  

Según la Tabla 16 y la Figura 11, hay 65 colaboradores encuestados, que simbolizan el 

50%, quienes coinciden que solo a veces se maneja una información y comunicación sincera, 

se atienden rápidamente, existe compromiso por parte de los responsables; mientras que 31 

colaboradores que simbolizan el 23.8% de la muestra, consideran casi nunca y casi siempre, 

respectivamente; por otro lado, 2 colaboradores o sea el 1.5% de la muestra, consideran 
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siempre; finalmente, 1 colaborador que simboliza el 0.8%, considera que nunca. En conclusión, 

se nota que la mayoría no se encuentra de acuerdo con la sensibilidad que se brinda en la M.D. 

de Pangoa, y esto es respaldado por el 74.6% de la muestra encuestada. En comparación con 

los antecedentes, guarda semejanza con (Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), 

respectivamente, quienes también demuestran en sus diferentes estudios y contextos, la 

deficiente sensibilidad en el servicio de las diferentes instituciones públicas. 

Dimensión 3: Seguridad 

Tabla 17 

Derivaciones descriptivas sobre la seguridad del servicio. 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro exhibe la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la seguridad del servicio 

en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS. 

Figura 12 

Derivaciones descriptivas sobre la seguridad del servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Nota. El gráfico, grafica la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la seguridad del servicio 

en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS. 
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Desde la Tabla 17 y la Figura 12, se ve que hay 80 colaboradores encuestados, que 

simbolizan el 61.5%, quienes coinciden que solo a veces se nota un comportamiento que inspira 

confianza con los responsables, existe un atención amable a todos sin distinción alguna, se nota 

el conocimiento y dominio de sus funciones; mientras que 24 colaboradores que simbolizan el 

18.5% de la muestra, consideran que esto sucede casi siempre; por otro lado, 23 colaboradores 

o sea el 17.7% de la muestra, consideran casi nunca; finalmente, 3 colaboradores que 

simbolizan el 2.3%, considera que siempre. 

En conclusión, se nota que la mayoría no se encuentra de acuerdo con la seguridad que 

se brinda en la M.D. de Pangoa, y esto es respaldado por el 79.2% de la muestra encuestada.  

En comparación con los antecedentes, guarda semejanza con las conclusiones de 

(Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente, quienes también demuestran en 

sus diferentes estudios y contextos, la deficiente seguridad en el servicio de las diferentes 

instituciones públicas. 

 

Dimensión 4: Empatía 

Tabla 18 

Derivaciones descriptivas sobre la empatía del servicio. 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro exhibe la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la empatía del servicio 

en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS. 
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Figura 13 

Derivaciones descriptivas sobre la empatía del servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota. El gráfico, grafica la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la empatía del servicio 

en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS. 

Desde la Tabla 18 y la Figura 13, se ve que hay 76 colaboradores encuestados, que 

simbolizan el 58.5%, quienes coinciden que solo a veces se dan una atención personalizada a 

los requerimientos, se maneja un horario de atención acorde a las necesidades, y existe una 

comprensión a las necesidades y requerimientos de los usuarios; mientras que 31 colaboradores 

que simbolizan el 23.8% de la muestra, consideran casi nunca; por otro lado, 19 colaboradores 

o sea el 14.6% de la muestra, consideran casi siempre; de igual manera, 3 colaboradores, o sea 

el 2.3% consideran que siempre; finalmente, 1 colaborador que simboliza el 0.8%, considera 

que nunca. En conclusión, se nota que la mayoría no se encuentra de acuerdo con la empatía 

que se brinda en la M.D. de Pangoa, y esto es respaldado por el 83.1% de la muestra encuestada.  

En comparación con los antecedentes, guarda semejanza con las conclusiones de 

(Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente, quienes también demuestran en 

sus diferentes estudios y contextos, la deficiente empatía en el servicio de las diferentes 

instituciones públicas. 
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Dimensión 5: Elementos tangibles 

Tabla 19 

Derivaciones descriptivas sobre los elementos tangibles en el servicio. 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro exhibe la valoración de los funcionarios, en correspondencia a los elementos tangibles 

en el servicio de la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS. 

Figura 14 

Derivaciones descriptivas sobre los elementos tangibles en el servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Nota. El gráfico, grafica la valoración de los funcionarios, en correspondencia a los elementos tangibles 

en el servicio de la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.  

De acuerdo a la Tabla 19 y la Figura 14, hay 75 colaboradores encuestados, que 

simbolizan el 57.7%, quienes coinciden que solo a veces existen equipos modernos y 

actualizados, se encuentra comodidad en el escenarios de trabajo, y se usan materiales y 

equipos atractivos; mientras que 35 colaboradores que simbolizan el 26.9% de la muestra, 

consideran casi nunca; por otro lado, 16 colaboradores o sea el 12.3% de la muestra, consideran 

casi siempre; finalmente, 2 colaboradores, o sea el 1.5% consideran que siempre y nunca, 
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respectivamente. En conclusión, se observa que la mayoría no se encuentra de acuerdo con los 

elementos tangibles que se usa en la M.D. de Pangoa, y esto es respaldado por el 86.2% de la 

muestra encuestada. En comparación con los antecedentes, guarda semejanza con las 

conclusiones de (Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente, quienes también 

demuestran en sus diferentes estudios y contextos, el uso inadecuado de los elementos tangibles 

en el servicio de las diferentes instituciones públicas.  

Percepción sobre la Calidad de servicio 

Tabla 20 

Derivaciones descriptivas sobre la variable calidad de servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro exhibe la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la Calidad del Servicio 

en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS. 

Figura 15 

Derivaciones descriptivas sobre la variable calidad de servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota. El gráfico, grafica la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la Calidad del Servicio 

en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.  
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En síntesis, la opinión general, según la Tabla 20 y la Figura 15, hay 81 colaboradores, 

que simbolizan el 62.3%, quienes coinciden que solo a veces existe calidad en el servicio que 

se brinda; mientras que 25 colaboradores que simbolizan el 19.2% de la muestra, consideran 

casi nunca; por otro lado, 21 colaboradores o sea el 16.2% de la muestra, consideran casi 

siempre; así mismo, 2 colaboradores o sea el 1.5% de la muestra, consideran siempre; 

finalmente, 1 colaborador que simboliza el 0.8%, considera nunca.  

En conclusión, se observa que la mayoría no se encuentra de acuerdo con la calidad de 

servicio en la M.D. de Pangoa, y esto es respaldado por el 82.3% de la muestra encuestada.  

 

En comparación con los antecedentes, guarda semejanza con las conclusiones de 

(Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente, quienes también demuestran la 

defectuosa calidad de servicio en las diferentes instituciones públicas. 

 

Derivaciones agrupadas sobre la Calidad de Servicio 

Tabla 21 

Derivaciones agrupadas sobre la variable calidad de servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro exhibe la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la Calidad del Servicio 

en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS. 
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Figura 16 

Derivaciones descriptivas sobre la variable calidad de servicio. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Nota. El gráfico, grafica la valoración de los funcionarios, en correspondencia a la Calidad del Servicio 

en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.  

A manera de síntesis y como complemento a los resultados alcanzados en el estudio de 

la variable (Calidad de Servicio), según los resultados de la Tabla 21 y la Figura 16, hay 81 

colaboradores encuestados, que simbolizan el 62.3%, quienes coinciden en que la calidad de 

servicio es poco favorable; mientras que 26 colaboradores que simbolizan el 20% de la muestra, 

la consideran como desfavorable; por otro lado, 23 colaboradores o sea el 17.7% de la muestra, 

la consideran como aceptable.  

En conclusión, se observa que para la mayoría de colaboradores de la M.D. de Pangoa, 

esta variable es poco favorables y esto es respaldado por el 82.3% de la muestra encuestada.  

En comparación con los antecedentes, guarda semejanza con las conclusiones de 

(Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente, quienes también demuestran la 

deficiente calidad de servicio en las diferentes instituciones públicas. 
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5.2. Contrastación de la hipótesis 

La estadística Rho de Spearman se utilizó en esta sección porque se trata de una tesis 

del nivel de correlacional con escala ordinal; también se consideró la tabla de correspondencia 

de (Hernández & Mendoza, 2018). 

Tabla 22 

Coeficiente de correspondencia. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro muestra la forma de interpretar de los factores de correspondencia y la significancia 

bilateral. Fuente: (Hernández & Mendoza, 2018), p. 346. 

 

5.2.1. Contrastación de la conjetura general 

1. Esbozo de la hipótesis estadística 

Hipótesis Nula (H0) 

No existe una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la 

calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la provincia de Satipo - 

2021. 
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Hipótesis Alterna (H1) 

Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la calidad 

de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.  

2. Nivel de confianza = 95% 

3. Nivel de significancia = 0.05 

4. Regla de fallo 

- Si p > α: Se acepta la conjetura nula y se rechaza la conjetura alterna. 

- Si p ≤ α: Se rechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna. 

5. Estadígrafo de contrastación 

Tabla 23 

Tabla cruzada entre la gestión logística y la calidad de servicio. 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro muestra el coeficiente que demuestra la correspondencia existente entre los factores en la M.D. 

de Pangoa. Fuente: SPSS. 

6. Decisión estadística 

De acuerdo a los resultados de la Tabla 23, hay una correspondencia directa y 

significativa entre la gestión logística y la calidad de servicio en la M.D. de Pangoa, 

respaldado por un (r = 0.511) que indica una correspondencia positiva media; y un p valor de 

(0.000) que indica la significancia de esta correspondencia; sustento con la cual se rechaza la 

conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada como general. 
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7. Diagrama de dispersión 

Figura 17 

Diagrama sobre la conjetura general. 

 
 

 

 

 

 

 

 

Nota. El gráfico presenta el diagrama de dispersión de la conjetura general, como consecuencia del 

índice de correspondencia en el SPSS. 

8. Conclusión final 

En la Figura 17, también se corrobora que la correspondencia que existe entre la gestión 

logística y la calidad de servicio es directa y significativa, y esto se respalda con una línea 

que indica una correspondencia positiva y la concentración de los puntos indica la intensidad 

de la correspondencia existente en la M.D. de Pangoa, en el año 2021. 

5.2.2. Contrastación de la conjetura específica 1 

1. Esbozo de la hipótesis estadística 

Hipótesis Nula (H0) 

No existe una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la 

dimensión de fiabilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de 

Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021. 
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Hipótesis Alterna (H1) 

Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la 

dimensión de fiabilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de 

Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021. 

2. Nivel de confianza = 95% 

3. Nivel de significancia = 0.05 

4. Regla de fallo 

- Si p > α: Se acepta la conjetura nula y se rechaza la conjetura alterna. 

- Si p ≤ α: Se rechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna. 

5. Estadígrafo de contrastación 

Tabla 24 

Tabla cruzada entre la gestión logística y la fiabilidad del servicio. 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro muestra el coeficiente que demuestra la correspondencia existente entre los factores en la M.D. 

de Pangoa. Fuente: SPSS. 

6. Decisión estadística 

De acuerdo a los resultados de la Tabla 24, hay una correspondencia directa y 

significativa entre la gestión logística y la fiabilidad del servicio en la M.D. de Pangoa, 

respaldado por un (r = 0.372) que indica una correspondencia positiva débil; y un p valor de 

(0.000) que indica la significancia de esta correspondencia; sustento con la cual se rechaza la 

conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada como específica 1. 
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7. Diagrama de dispersión 

Figura 18 

Diagrama sobre la conjetura específica 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota. El gráfico presenta el diagrama de dispersión de la conjetura específica 1, como consecuencia 

del índice de correspondencia en el SPSS. 

8. Conclusión final 

En la Figura 18, también se corrobora que la correspondencia que existe entre la gestión 

logística y la fiabilidad del servicio es directa y significativa, y esto se respalda con una línea 

que indica una correspondencia positiva y la concentración de los puntos indica la intensidad 

de la correspondencia existente en la M.D. de Pangoa, en el periodo 2021. 

 

5.2.3. Contrastación de la conjetura específica 2 

1. Esbozo de la hipótesis estadística 

Hipótesis Nula (H0) 

No existe una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la 

dimensión de sensibilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de 

Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.  
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Hipótesis Alterna (H1) 

Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la 

dimensión de sensibilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de 

Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021. 

2. Nivel de confianza = 95% 

3. Nivel de significancia = 0.05 

4. Regla de fallo 

- Si p > α: Se acepta la conjetura nula y se rechaza la conjetura alterna. 

- Si p ≤ α: Se rechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna. 

5. Estadígrafo de contrastación 

Tabla 25 

Tabla cruzada entre la gestión logística y la sensibilidad del servicio. 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro muestra el coeficiente que demuestra la correspondencia existente entre los factores en la M.D. 

de Pangoa. Fuente: SPSS. 

6. Decisión estadística 

De acuerdo a los resultados de la Tabla 25, hay una correspondencia directa y 

significativa entre la gestión logística y la sensibilidad del servicio en la M.D. de Pangoa, 

respaldado por un (r = 0.301) que indica una correspondencia positiva débil; y un p valor de 

(0.000) que indica la significancia de esta correspondencia; sustento con la cual se rechaza la 

conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada como específica 2. 
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7. Diagrama de dispersión 

Figura 19 

Diagrama sobre la conjetura específica 2. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Nota. El gráfico presenta el diagrama de dispersión de la conjetura específica 2, como consecuencia 

del índice de correspondencia en el SPSS. 

8. Conclusión final 

En la Figura 19, también se corrobora que la correspondencia que existe entre la gestión 

logística y la sensibilidad del servicio es directa y significativa, y esto se respalda con una línea 

que indica una correspondencia positiva y la concentración de los puntos indica la intensidad 

de la correspondencia existente en la M.D. de Pangoa, en el año 2021. 

 

5.2.4. Contrastación de la conjetura específica 3 

1. Esbozo de la hipótesis estadística 

Hipótesis Nula (H0) 

No existe una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la 

dimensión de seguridad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de 

Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.  
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Hipótesis Alterna (H1) 

Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la 

dimensión de seguridad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de 

Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021. 

2. Nivel de confianza = 95% 

3. Nivel de significancia = 0.05 

4. Regla de fallo 

- Si p > α: Se acepta la conjetura nula y se rechaza la conjetura alterna. 

- Si p ≤ α: Se rechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna. 

5. Estadígrafo de contrastación 

Tabla 26 

Tabla cruzada entre la gestión logística y la seguridad del servicio. 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro muestra el coeficiente que demuestra la correspondencia existente entre los factores en la M.D. 

de Pangoa. Fuente: SPSS. 

6. Decisión estadística 

De acuerdo a los resultados de la Tabla 26, hay una correspondencia directa y 

significativa entre la gestión logística y la seguridad del servicio en la M.D. de Pangoa, 

respaldado por un (r = 0.246) que indica una correspondencia positiva débil; y un p valor de 

(0.000) que indica la significancia de esta correspondencia; sustento con la cual se rechaza la 

conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada como específica 3. 
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7. Diagrama de dispersión 

Figura 20 

Diagrama sobre la conjetura específica 3. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota. El gráfico presenta el diagrama de dispersión de la conjetura específica 3, como consecuencia 

del índice de correspondencia en el SPSS. 

8. Conclusión final 

En la Figura 20, también se corrobora que la correspondencia que existe entre la gestión 

logística y la seguridad del servicio es directa y significativa, y esto se respalda con una línea 

que indica una correspondencia positiva y la concentración de los puntos indica la intensidad 

de la correspondencia existente en la M.D. de Pangoa, en el año 2021. 

 

5.2.5. Contrastación de la conjetura específica 4 

1. Esbozo de la hipótesis estadística 

Hipótesis Nula (H0) 

No una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la dimensión 

de empatía de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la 

provincia de Satipo - 2021. 
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Hipótesis Alterna (H1) 

Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la 

dimensión de empatía de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, 

de la provincia de Satipo - 2021. 

2. Nivel de confianza = 95% 

3. Nivel de significancia = 0.05 

4. Regla de fallo 

- Si p > α: Se acepta la conjetura nula y se rechaza la conjetura alterna. 

- Si p ≤ α: Se rechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna. 

5. Estadígrafo de contrastación 

Tabla 27 

Tabla cruzada entre la gestión logística y la empatía del servicio. 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro muestra el coeficiente que demuestra la correspondencia existente entre los factores en la M.D. 

de Pangoa. Fuente: SPSS. 

6. Decisión estadística 

De acuerdo a los resultados de la Tabla 27, hay una correspondencia directa y 

significativa entre la gestión logística y la empatía del servicio en la M.D. de Pangoa, 

respaldado por un (r = 0.295) que indica una correspondencia positiva débil; y un p valor de 

(0.000) que indica la significancia de esta correspondencia; sustento con la cual se rechaza la 

conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada como específica 4. 
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7. Diagrama de dispersión 

Figura 21 

Diagrama sobre la conjetura específica 4. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Nota. El gráfico presenta el diagrama de dispersión de la conjetura específica 4, como consecuencia 

del índice de correspondencia Rho de Spearman, en el SPSS.  

8. Conclusión final 

En la Figura 21, también se corrobora que la correspondencia que existe entre la gestión 

logística y la empatía del servicio es directa y significativa, y esto se respalda con una línea 

que indica una correspondencia positiva y la concentración de los puntos indica la intensidad 

de la correspondencia existente en la M.D. de Pangoa, en el año 2021. 

 

5.2.6. Contrastación de la conjetura específica 5 

1. Esbozo de la hipótesis estadística 

Hipótesis Nula (H0) 

No existe una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la 

dimensión de elementos tangibles de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital 

de Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021. 
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Hipótesis Alterna (H1) 

Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la 

dimensión de elementos tangibles de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital 

de Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021. 

2. Nivel de confianza = 95% 

3. Nivel de significancia = 0.05 

4. Regla de fallo 

- Si p > α: Se acepta la conjetura nula y se rechaza la conjetura alterna. 

- Si p ≤ α: Se rechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna. 

5. Estadígrafo de contrastación 

Tabla 28 

Tabla cruzada entre la gestión logística y los elementos tangibles. 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro muestra el coeficiente que demuestra la correspondencia existente entre los factores en la M.D. 

de Pangoa. Fuente: SPSS.  

6. Decisión estadística 

De acuerdo a los resultados de la Tabla 28, hay una correspondencia directa y 

significativa entre la gestión logística y los elementos tangibles en la M.D. de Pangoa, 

respaldado por un (r = 0.329) que indica una correspondencia positiva débil; y un p valor de 

(0.000) que indica la significancia de esta correspondencia; sustento con la cual se rechaza la 

conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada como específica 5. 
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7. Diagrama de dispersión 

Figura 22 

Diagrama sobre la conjetura específica 5. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

Nota. El gráfico presenta el diagrama de dispersión de la conjetura específica 5, como consecuencia 

del índice de correspondencia en el SPSS. 

8. Conclusión final 

En la Figura 22, también se corrobora que la correspondencia que existe entre la gestión 

logística y los elementos tangibles es directa y significativa, y esto se respalda con una línea 

que indica una correspondencia positiva y la concentración de los puntos indica la intensidad 

de la correspondencia existente en la M.D. de Pangoa, en el periodo 2021. 
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ANÁLISIS Y DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

Tomando como base los logros alcanzados en la tesis, y en respuesta al objetivo general, 

se determina una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística y la calidad 

de servicio en la M.D. de Pangoa; sustento por el cual se rechaza la conjetura nula y se acepta 

la conjetura alterna planteada como general. De igual manera, y en concordancia al objetivo 

específico 1, se corrobora una correspondencia directa y significativa entre la gestión logística 

y la fiabilidad del servicio en la municipalidad; así mismo, y en directa correspondencia al 

objetivo específico 2, se define la existencia de una correspondencia directa y significativa 

entre la gestión logística y la sensibilidad del servicio en la municipalidad; en concordancia al 

objetivo específico 3, se llega especificar una correspondencia directa y significativa entre la 

gestión logística y la seguridad del servicio en la municipalidad; por otro lado, y en 

concordancia al objetivo específico 4, se llega a concretar una correspondencia directa y 

significativa entre la gestión logística y la empatía del servicio en la municipalidad; y para 

culminar, en correspondencia al objetivo específico 5, se corrobora una correspondencia directa 

y significativa entre la gestión logística y los elementos tangibles en la municipalidad; sustentos 

claros por el cual se rechazan las conjeturas nulas y se aceptan la conjeturas alternas planteadas 

para cada objetivo específico. 

Estos resultados, guarda correspondencia con los resultados alcanzados por (Arroyo & 

Benito, 2019), quienes, respondiendo a su objetivo general, llegaron a la conclusión de que hay 

una correspondencia positiva y significativa entre la gestión logística y la calidad de servicio.  

Por otro lado, también se encontró similitud con el trabajo de (Fernandez, 2019), quien, 

en repuesta a su objetivo general, determina que una mejor logística mejora la calidad del 

servicio.  

Como respaldo, teórico, se resalta a (Escudero, 2014) quien hace referencia que la gestión 

logística es una acción que busca programar y administrar todas las actividades correspondientes 
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con el aprovisionamiento de los recursos necesarios como materia prima, en proceso, y 

productos culminados, hasta lograr deleitar las expectativas de los clientes o usuarios. Por otro 

lado, (Matsumoto, 2014) hace mención que la calidad en el servicio se define como la apreciación final, 

de un proceso de evaluación en el cual los consumidores comparan sus expectativas con sus 

percepciones. Esto quiere decir que la calidad se mide por la diferencia entre el servicio que espera el 

cliente y el servicio que recibe de la empresa. En este sentido, de acuerdo con las circunstancias 

anteriores y analizando los resultados, creemos que, al mejorar la logística, la calidad del servicio del 

gobierno local de Pangoa, mejorará en gran medida.     
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CONCLUSIONES 

1. En analogía al objetivo general, de determinó una correspondencia directa y significativa 

entre la gestión logística y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, 

respaldado por un (r = 0.511); y un p valor de (0.000); evidencia concreta con la cual se 

rechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada como general. 

2. En analogía al objetivo específico 1, se indicó una correspondencia directa y significativa 

entre la gestión logística y la fiabilidad del servicio en la Municipalidad Distrital de 

Pangoa, respaldado por un (r = 0.372); y un p valor de (0.000); evidencia concreta con la 

cual se rechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada como 

específica 1. 

3. En analogía al objetivo específico 2, se definió una correspondencia directa y 

significativa entre la gestión logística y la sensibilidad del servicio en la Municipalidad 

Distrital de Pangoa, respaldado por un (r = 0.301); y un p valor de (0.000); evidencia 

concreta con la cual se rechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada 

como específica 2. 

4. En analogía al objetivo específico 3, se especificó una correspondencia directa y 

significativa entre la gestión logística y la seguridad del servicio en la Municipalidad 

Distrital de Pangoa, respaldado por un (r = 0.246); y un p valor de (0.000); evidencia 

concreta con la cual se rechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada 

como específica 3. 

5. En analogía al objetivo específico 4, se concretó una correspondencia directa y 

significativa entre la gestión logística y la empatía del servicio en la Municipalidad 

Distrital de Pangoa, respaldado por un (r = 0.295); y un p valor de (0.000); evidencia 

concreta con la cual se rechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada 

como específica 4. 
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6. En analogía al objetivo específico 5, se corroboró una correspondencia directa y 

significativa entre la gestión logística y los elementos tangibles en la Municipalidad 

Distrital de Pangoa, respaldado por un (r = 0.329); y un p valor de (0.000); evidencia 

concreta con la cual se rechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada 

como específica 5.  

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



88 
  

 

RECOMENDACIONES 

1. Se recomienda, compartir los resultados con todos los colaboradores de la Municipalidad 

Distrital de Pangoa, con la finalidad que partiendo de los indicadores se puedan 

desarrollar herramientas e instrumentos que mejoren la gestión logística y la calidad de 

servicio. 

2. Se recomienda, capacitar a los colaboradores, específicamente de los responsables de la 

gestión logística en la municipalidad, de tal forma que desarrollen sus responsabilidades 

acordes a los requerimientos que se tiene en correspondencia a la fiabilidad que se debe 

cultivar.  

3. Se recomienda, tener cuidado con la falta de atención a estos resultados, y desarrollar 

estrategias para mejorar la sensibilidad en el servicio, específicamente en la 

comunicación, manejo de información, atención oportuna a los diferentes usuarios de la 

municipalidad.  

4. Se recomienda, mejorar los métodos de atención a los requerimientos y darles seguridad 

a los usuarios, concretamente en la generación de confianza, en la atención rápida y el 

apoyo mutuo que se debe desarrollar entre las diferentes áreas de trabajo. 

5. Se recomienda, tomar como guía de acción para todas las áreas responsables de la 

logística en la municipalidad, con la finalidad de que exista una buena correspondencia 

entre las áreas laborales y sobre todo colaboración y apoyo mutuo.  

6. Se recomienda, desarrollar programas de entrenamiento de lo colaboradores, para hacer 

uso correcto de los diferentes elementos tangibles de la municipalidad, con el propósito 

de que exista un manejo eficiente de los recursos. 

7. Se recomienda, que tomando como base estos resultados se desarrollen nuevas 

investigaciones para disminuir las mermas que impiden un agestión transparente y 

efectiva en la Municipalidad Distrital de Pangoa. 
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Anexo 1: Matriz de Consistencia  

 “Gestión Logística y Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, Satipo-2021” 

Nota. La tabla, presenta la matriz de consistencia. Fuente: Elaboración propia, basada en el contexto de la investigación. 

 

Problemas 
 

Objetivos 
 

Hipótesis 
 

Variables 
 

Dimensiones 
 

Indicadores 
 

Metodología 
Prob. General 

 ¿Cuál es la correspondencia que 

existe entre la gestión logística y 

la calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de 

Pangoa, de la provincia de Satipo 

- 2021? 

Prob. Específicos 

 ¿Cuál es la correspondencia que 

existe entre la gestión logística y 

la dimensión de fiabilidad de la 

calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de 

Pangoa, de la provincia de Satipo 

- 2021? 

 ¿Cuál es la correspondencia que 

existe entre la gestión logística y 

la dimensión de sensibilidad de 

la calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de 

Pangoa, de la provincia de Satipo 

- 2021? 

 ¿Cuál es la correspondencia que 

existe entre la gestión logística y 

la dimensión de seguridad de la 

calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de 

Pangoa, de la provincia de Satipo 

- 2021? 

 ¿Cuál es la correspondencia que 

existe entre la gestión logística y 

la dimensión de empatía de la 

calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de 

Pangoa, de la provincia de Satipo 

- 2021? 

 ¿Cuál es la correspondencia que 

existe entre la gestión logística y 

la dimensión de elementos 

tangibles de la calidad de 

servicio en la Municipalidad 

Distrital de Pangoa, de la 

provincia de Satipo - 2021? 

Obj. General 

 Determinar la correspondencia que 

existe entre la gestión logística y la 

calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de Pangoa, 

de la provincia de Satipo - 2021. 

 

Obj. Específicos 

 Establecer la correspondencia que 

existe entre la gestión logística y la 

dimensión de fiabilidad de la 

calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de Pangoa, 

de la provincia de Satipo - 2021. 

 

 Establecer la correspondencia que 

existe entre la gestión logística y la 

dimensión de sensibilidad de la 

calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de Pangoa, 

de la provincia de Satipo - 2021. 

 

 Establecer la correspondencia que 

existe entre la gestión logística y la 

dimensión de seguridad de la 

calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de Pangoa, 

de la provincia de Satipo - 2021. 

 

 Establecer la correspondencia que 

existe entre la gestión logística y la 

dimensión de empatía de la calidad 

de servicio en la Municipalidad 

Distrital de Pangoa, de la provincia 

de Satipo - 2021. 

 

 Establecer la correspondencia que 

existe entre la gestión logística y la 

dimensión de elementos tangibles 

de la calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de Pangoa, 

de la provincia de Satipo - 2021.  

Hip. General 

 Existe una correspondencia directa 

y significativa entre la gestión 

logística y la calidad de servicio en 

la Municipalidad Distrital de 

Pangoa, de la provincia de Satipo - 

2021.  

Hip. Específicas 

 Existe una correspondencia directa 

y significativa entre la gestión 

logística y la dimensión de 

fiabilidad de la calidad de servicio 

en la Municipalidad Distrital de 

Pangoa, de la provincia de Satipo - 

2021. 

 Existe una correspondencia directa 

y significativa entre la gestión 

logística y la dimensión de 

sensibilidad de la calidad de 

servicio en la Municipalidad 

Distrital de Pangoa, de la provincia 

de Satipo - 2021. 

 Existe una correspondencia directa 

y significativa entre la gestión 

logística y la dimensión de 

seguridad de la calidad de servicio 

en la Municipalidad Distrital de 

Pangoa, de la provincia de Satipo - 

2021. 

 Existe una correspondencia directa 

y significativa entre la gestión 

logística y la dimensión de empatía 

de la calidad de servicio en la 

Municipalidad Distrital de Pangoa, 

de la provincia de Satipo - 2021. 

 

 Existe una correspondencia directa 

y significativa entre la gestión 

logística y la dimensión de 

elementos tangibles de la calidad de 

servicio en la Municipalidad 

Distrital de Pangoa, de la provincia 

de Satipo - 2021.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(V1) 

Gestión 

logística 

 

 

 

 
 

(D1) 

Gestión de 

abastecimiento   

1.1. Planifica las compras de acuerdo al cuadro de 

necesidades. 
1.2. Localiza y determina las fuentes de suministro para 

las compras. 
1.3. Analiza las propuestas comerciales de los 

proveedores. 
1.4. Negocia transparentemente con los proveedores. 

1.5. Atiende a las necesidades de los usuarios de la 
municipalidad. 

 

 

 

 

 

TIPO DE LA  
INVESTIGACIÓN 

Aplicada 

 

NIVEL DE LA 

INVESTIGACIÓN 

Correlacional 

 

DISEÑO DE LA 

INVESTIGACIÓN 

No experimental – 

transeccional 

 

 

 

 

 

 

 

POBLACIÓN 

200 colaboradores 

 

MUESTRA CENSAL 

m = 130 

 

TÉCNICAS DE 

RECOLECCIÓN DE 

DATOS 

Encuesta  

Revisión documental 

 

INSTRUMENTO DE 

RECOLECCIÓN DE 

DATOS 

Cuestionario  

Ficha de revisión 

documental 

 

 

 

 

(D2) 

Gestión de 
almacenamiento 

2.1. Desarrolla un control continuo de los inventarios, 

para evitar mermas. 

2.2. Proporciona información sobre el estado del 
inventario en almacén. 

2.3. Desarrolla estrategias de control de inventarios para 
reducir los costos. 

2.4. Maximiza el acceso a todos los materiales y 
mercaderías. 

2.5. Establece medidas para corregir las posibles 
mermas que ocurren. 

 

 

 

(D3) 

Gestión de 
distribución  

3.1. Entrega oportuna de los productos requeridos por 
los usuarios. 

3.2. Atiende a los requerimientos según el orden de 
pedido. 

3.3. Cumplen con los estándares de cada uno de los 
pedidos. 

3.4. Direccionamiento acorde a las prioridades de la 
institución. 

3.5. Satisfacción de los usuarios en la atención recibida. 

 

 

 

 

 

 

 

(V2) 

Calidad de 

servicio 

 

 

 
 

(D1) 

Fiabilidad  

1.1. Cumplimiento de lo prometido, en la atención a los 
requerimientos. 

1.2. Brinda una solución inmediata a los problemas que 
se presentan. 

1.3. Realizan bien el servicio acorde a las expectativas 

de los usuarios. 

 
(D2) 

Sensibilidad  
 

2.1. Manejo de una comunicación e información clara 

en el proceso. 
2.2. Ofrecen un servicio rápido y oportuno a todos los 

usuarios. 
2.3. Compromiso con su trabajo y disposición de ayuda 

a los demás. 

 
(D3) 

Seguridad  

3.1. Comportamiento que inspira confianza a los 
usuarios. 

3.2. Atención amable a todos los usuarios. 
3.3. Conocimiento de las funciones que desarrolla en la 

institución. 
 

(D4) 

Empatía  

4.1. Atención personalizada a todos los requerimientos. 
4.2. Horario de atención acorde a las necesidades. 

4.3. Comprensión de las necesidades de los usuarios. 

 

(D5) 

Elementos 

tangibles 

5.1. Uso de equipos de oficina modernos y actualizados. 
5.2. Diseño del interior de la institución que llaman la 

atención. 
5.3. Uso de materiales e instrumentos atractivos.  



 
  

 

Anexo 2: Matriz de Operacionalización de Variables  

Operacionalización de la Variable I. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro presenta cómo se operacionalizó la variable I (Gestión logística). Fuente: Trabajo de los tesistas basada en el tenor de la tesis. 

 



 
  

 

Operacionalización de la Variable II. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro presenta cómo se operacionalizó la variable II (Calidad de servicio). Fuente: Trabajo de los tesistas basada en el tenor de la tesis. 

 



 
  

 

Anexo 3: Matriz de operacionalización del instrumento 

Operacionalización del instrumento de la primera variable. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro presenta la operacionalización del instrumento para la variable I. Fuente: Trabajo de los tesistas basada en el tenor de la tesis. 

 

 



 
  

 

Operacionalización del instrumento de la segunda variable. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Nota. El cuadro presenta la operacionalización del instrumento para la variable II. Fuente: Trabajo de los tesistas basada en el tenor de la tesis. 



 
  

 

Anexo 4: Instrumento de recojo de datos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

Anexo 5: Confiabilidad y validez  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 



 
  

 

Anexo 6: Base de datos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ITEM 1 ITEM 2 ITEM 3 ITEM 4 ITEM 5 ITEM 6 ITEM 7 ITEM 8 ITEM 9 ITEM 10 ITEM 11 ITEM 12 ITEM 13 ITEM 14 ITEM 15

1 2 3 2 2 3 2 1 1 2 2 1 2 3 3 2

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

3 4 4 4 5 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4

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

5 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2

6 4 4 5 5 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 4

7 4 4 3 2 5 4 5 4 3 4 4 4 4 3 4

8 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3

9 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4

10 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 3

11 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 4 3

12 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 3 3

13 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3

14 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3

15 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3

16 2 3 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 2 2 2

17 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 3

18 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

20 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2

21 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 2 3 3

22 3 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 2 1 2 2

23 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2

24 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2

25 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 3

26 4 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3

27 3 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 2 3

28 4 5 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

30 3 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3 3 3

31 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3

32 3 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3

33 3 3 2 3 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3

34 3 3 2 4 3 3 3 2 3 4 4 2 3 4 3

35 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 2

36 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2

37 2 3 2 2 2 3 2 3 2 2 3 2 2 3 3

38 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

39 2 3 3 2 3 4 3 3 4 3 3 2 2 3 3

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

41 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2

42 3 3 2 3 2 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3

43 2 2 3 4 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

44 1 2 2 1 2 1 2 1 3 2 2 2 2 1 1

45 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 3 3 4 3

46 4 4 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3

47 3 3 3 3 2 3 2 2 3 4 3 3 2 3 3

48 3 2 4 3 4 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3

49 2 3 2 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3

50 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4

51 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2

52 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3

53 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3

54 4 3 3 4 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3

55 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3

56 2 2 2 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 2

57 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

58 1 2 3 1 3 3 2 3 2 1 1 2 3 2 1

59 2 3 3 2 3 2 3 2 4 3 2 3 2 3 3

60 3 2 3 3 3 2 2 3 3 2 3 2 2 2 3

61 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4

62 5 4 5 4 5 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5

63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

GESTIÓN DE ABASTECIMIENTO GESTIÓN DE ALMACENAMIENTO GESTIÓN DE DISTRIBUCIÓN

GESTIÓN LOGÍSTICA
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ITEM 1 ITEM 2 ITEM 3 ITEM 4 ITEM 5 ITEM 6 ITEM 7 ITEM 8 ITEM 9 ITEM 10 ITEM 11 ITEM 12 ITEM 13 ITEM 14 ITEM 15

64 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4

65 4 3 4 3 3 3 3 4 3 3 4 3 3 3 4

66 2 1 1 2 2 1 2 3 3 2 2 2 3 2 3

67 3 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 3 4

68 2 1 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2

69 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2

70 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3

71 1 2 1 1 1 2 2 2 2 1 1 1 2 1 1

72 2 3 2 3 4 4 3 3 4 3 3 2 3 3 3

73 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3

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

75 3 2 3 2 4 3 3 4 3 3 2 2 2 3 3

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

77 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4

78 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3

79 2 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 4 3 3

80 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4

81 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3

82 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 4

83 3 2 4 2 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 3

84 3 2 2 2 4 3 3 2 3 4 4 2 2 3 2

85 2 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 2 2

86 3 2 2 4 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3

87 3 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 1

88 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2

89 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4 3 2 3 3 3

90 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4

91 3 2 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3

92 4 3 2 3 3 2 3 4 3 3 3 4 3 3 3

93 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3

94 2 2 3 3 3 2 3 2 4 3 3 2 3 2 3

95 3 2 4 4 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3

96 2 1 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2

97 3 2 3 2 4 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3

98 4 3 1 2 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3

99 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 1 2

100 4 3 4 3 3 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3

101 3 1 2 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 3

102 3 4 3 3 4 4 4 4 3 4 3 4 5 4 4

103 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3

104 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 2 3 2

105 2 2 1 1 2 2 1 3 2 2 2 3 1 2 2

106 2 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3

107 3 2 2 2 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2

108 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3

109 3 2 3 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3

110 3 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 2

111 4 4 3 4 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2

112 3 1 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2

113 3 3 4 2 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2

114 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3

115 2 2 1 1 3 3 3 2 2 3 2 3 3 1 2

116 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 4 3

117 2 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 2 3

118 3 2 3 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2

119 2 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3

120 4 3 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3

121 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3

122 3 2 4 2 4 2 4 3 3 4 4 3 2 3 3

123 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3

124 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2 1 2

125 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 4 4 3 3 4

126 3 2 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 3

127 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

128 3 2 3 3 3 4 3 4 3 4 4 3 3 4 3

129 3 4 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 2 3 3

130 3 2 2 3 4 3 2 4 4 3 3 2 3 4 3
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ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4 ITEM5 ITEM6 ITEM7 ITEM8 ITEM9 ITEM10 ITEM11 ITEM12 ITEM13 ITEM14 ITEM15

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

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

3 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 4 4 3 3

4 4 3 4 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

5 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3

6 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 4 3 3

7 4 3 3 4 4 4 3 4 5 3 3 4 4 3 3

8 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 3 3 3

9 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 5 4 2 2

10 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

11 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

12 3 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3

13 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2

14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

15 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2

16 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2

17 2 1 2 2 2 2 1 2 3 1 2 3 2 1 2

18 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 2

19 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

20 4 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3

21 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 2

22 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

23 3 2 2 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3

24 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3

25 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3

26 3 2 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 3 2 3

27 3 2 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3

28 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3

29 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

30 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3

31 3 4 3 4 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 4

32 3 3 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 2

33 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3

34 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2

35 2 3 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2

36 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2

37 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 3

38 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

39 4 3 4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3

40 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

41 3 2 3 3 4 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3

42 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2

43 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2

44 2 1 2 2 3 2 3 3 2 2 2 1 2 2 1

45 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3 3 3 4

46 3 3 4 3 4 3 3 3 4 3 4 4 3 3 3

47 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 3 2 3 4 3

48 3 3 2 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 2 3

49 3 4 2 4 4 3 3 2 3 3 2 4 3 3 3

50 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 4 3 3 4 3

51 2 3 2 3 3 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2

52 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2

53 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4

54 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2

55 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3

56 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2

57 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

58 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2

59 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 3

60 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3

61 4 3 4 4 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3

62 5 4 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4

63 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
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ITEM1 ITEM2 ITEM3 ITEM4 ITEM5 ITEM6 ITEM7 ITEM8 ITEM9 ITEM10 ITEM11 ITEM12 ITEM13 ITEM14 ITEM15

64 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 3 4

65 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3 3 3

66 2 1 2 1 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 1

67 2 3 4 5 2 3 4 4 4 4 3 4 4 3 4

68 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 2 2

69 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 2 2 3 2

70 3 2 3 3 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2

71 1 2 1 2 1 2 2 1 2 2 1 2 1 2 1

72 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3

73 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3

74 2 2 2 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3

75 3 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 3 3

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

77 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 3

78 3 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 3 3

79 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 2

80 2 3 3 3 3 2 4 3 4 3 4 2 3 4 3

81 2 3 4 3 4 3 3 4 4 3 4 3 3 4 3

82 3 4 3 4 4 3 4 3 4 3 4 3 4 3 4

83 2 1 2 3 1 2 3 2 3 3 3 2 3 1 3

84 3 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 2

85 3 2 1 2 2 3 2 3 1 3 1 2 2 3 2

86 2 2 4 4 3 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3

87 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 3 3

88 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2

89 4 3 2 2 4 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4

90 5 4 5 4 4 4 4 4 3 5 5 5 5 5 5

91 3 4 2 3 3 2 4 3 3 3 4 2 3 2 3

92 3 2 4 2 2 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3

93 3 3 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3

94 2 3 2 3 2 3 2 3 4 3 3 4 3 3 3

95 3 2 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3

96 1 2 1 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 2 2

97 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 4 2 2 3 2

98 3 3 3 4 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2

99 1 1 1 1 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2

100 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4

101 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 2 1 2 2

102 5 5 4 3 4 4 3 3 4 3 4 3 3 4 4

103 2 3 2 4 4 3 3 3 3 3 2 4 2 3 3

104 3 2 3 3 3 4 2 2 3 2 3 2 3 2 3

105 3 2 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

106 3 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3

107 3 2 3 3 3 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2

108 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3

109 4 3 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2

110 3 2 3 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3

111 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4

112 1 3 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2

113 2 3 2 3 4 3 2 2 3 3 3 2 2 3 2

114 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4

115 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2

116 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 1 3

117 2 3 3 2 3 3 4 3 3 3 2 3 3 1 2

118 3 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 1 2

119 3 4 3 4 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 1

120 4 3 2 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 3 3

121 2 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3

122 3 4 2 3 2 4 2 4 3 3 2 3 4 3 3

123 3 3 4 3 4 3 3 4 3 4 3 3 3 3 4

124 1 2 1 1 1 2 2 1 2 1 2 1 2 2 1

125 4 3 4 2 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4

126 2 4 2 3 3 2 3 4 2 3 2 3 2 3 2

127 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

128 3 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3

129 2 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3

130 3 3 2 2 3 4 3 4 3 4 4 3 4 3 4
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Anexo 7: Consentimiento Informado 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

Anexo 8: Fotografías 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


