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RESUMEN

La presente mvestigacion “La gestion logistica y la calidad de servicio del personal
administrativo en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, afio 2018” se llegd6 a plantear el siguiente objetivo general: Determinar
la relacion que existe entre la gestion logistica y la calidad de servicio del personal
administrativo en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, afio 2018, en tal sentido procedimos a exponer y reconocer las
investigaciones realizadas en al ambito internacional, nacional y local tomando en
consideracion las dos variables de la presente investigacion como son: la Gestion
Logistica y la Calidad de Servicio del personal administrativo; en cada uno de las
variables se reconocen las distintas dimensiones estructuradas a través de las distintas

investigaciones.

El tipo de investigacion que se llegd a desarrollar fue: por su naturaleza es de
caracter aplicada, mientras que el nivel de investigacion fue correlacional, el método
de investigacion utilizado fue el método cientifico; y el disefio de investigacion no
experimental transaccional; para la demostracion de la hipétesis se recurrié al uso de
programa estadistico SPSS, en su version 23, donde se visualizo tras ingreso de los
datos del cuestionario, los cuadros de la estadistica inferencial, rho de Spearman,
donde se obtuvo 0,008 como resultado de significancia bilateral entre las variables de
estudio, quedando demostrado de esta manera la hipotesis planteada al inicio de la

investigacion.

El grado de correlacion de la rho de Spearman arrojada en la estadistica
inferencial fue de 86,8% por lo que nos indica la existencia de una correlacion positiva
alta.

Palabras claves: Gestidn logistica y Calidad de servicio



ABSTRACT

Present investigation "Quality of municipal service and the logistic step you
manage of logistics of Huancavelica's provincial municipality, in the year 2018 of the
sub presenting the following general objective took place: Determining the influence
of the quality of municipal service in the sub's logistic step manages of logistics of
Huancavelica's Provincial Municipality in the year 2018, in such sense we proceeded
to expose and to recognize the realized investigations in to the international, national
and local space taking into consideration the two variables of present investigation
like music: Quality of services and the logistic Step; In each they recognize the

different dimensions structured through the different investigations of the variables.

The kind of investigation that got to develop went: The method of used
investigation is of character applied, while the fact-finding level was correlacional,
for its nature it was the scientific method; And the fact-finding design not experimental
transeccional; SPSS, in your version turned to the use of statistical program himself
for the demonstration of the hypothesis 23, where it was visualized behind entrance of
the data of the questionnaire, inferential statistics's pictures, Spearman's rho, where
0.008 as a result of bilateral significance between the variables of study were obtained,

getting confirmed this way the presented hypothesis to the start of investigation.

The degree of correlation of the rho of Spearman thrown in inferential statistics
went from 86.8 % so that existence suggests a moderate positive correlation to us an

alt positive correlation.

Key words: Logistic management and Quality service



INTRODUCCION

El libre mercado, asi como la masificacion de los medios de comunicacién han
permitido que podamos ser capaces de distinguir la diferencia que existe entre la
atencion que se viene otorgando a los usuarios o clientes en las empresas privadas y
publicas, lo mismo podemos indicar lo que viene dandose con la atencion a los
usuarios entre las instituciones publicas y las privadas; los gobiernos locales a nivel
nacional son cuestionados por la baja calidad de atencion que se brinda a los usuarios
en las distintas areas con las que cuentan estas instituciones; la Municipalidad
Provincial de Huancavelica no esta exenta, de la mala calificacion a las distintas
gerencias de la comuna local, la presente investigacion nos permitird visualizar, la
atencion que se brinda en la gerencia de logistica de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, en esta atencion se podra entender relacion entre, la gestion logistica
como primer componente de la investigacion y la calidad de servicio como el segundo

componente.

Fue en el ambito militar donde por vez primera, la gestion logistica, dio sus
primeros pasos, como parte de los procesos administrativos y organizacionales, hoy
en la actualidad tras haber sido comprobado cada uno de los procesos administrativos;
la gestion logistica permite a las organizaciones ser mas eficientes en las distintas areas
como compras, produccion, transporte, almacenaje, atencion al cliente y la
distribucion; las instituciones publicas como la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, donde las fases de compras, almacenaje y distribucion juegan un papel
primordial para alcanzar los objetivos trazados al inicio de cada afio fiscal asi como el
objetivo general institucional, la cual se daa inicio de los cuatro afios, donde la gestion
del gobierno de turno inicia. La globalizacion, liberacion de los mercados y del
comercio de bienes y servicios estan requiriendo de las organizaciones o empresas
usuarias y proveedoras de servicios una gestion con altos rendimientos. Dentro de este
contexto, la gestion logistica se convierte en la estrategia mas idonea para mejorar la

eficiencia y eficacia de las empresas y asi contribuir a mejorar su competitividad.
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Gracias a la gestion logistica las organizaciones institucionales, como la
Municipalidad Provincial de Huancavelica, pueden atender en tiempo oportuno, en la
cantidad y calidad que se requiere, son otorgados para el funcionamiento de las
distintas areas o dependencias; para contar con una compleja red de medios fisicos y
de técnicas de organizacion, es necesario la gestion logistica, la que permitirdn la

obtencion de los objetivos institucionales.

No debemos dejar la perspectiva de que la comuna local, ofrece servicios a la
poblacién Huancavelica, la que en su trajinar diario, hace uso, de los servicios que

otorga, en esta atencion se estara relacionando entre las variables de investigacion.
Metodoldgicamente se ha estructurado el tema de investigacion en cuatro capitulos:

En el primer capitulo, tratamos sobre el planteamiento del problema, su descripcion,
su formulacion, su fundamentacién, objetivos de investigacion, justificacion del

estudio Yy las limitaciones del estudio.

El segundo capitulo, trata sobre el marco tedrico, los antecedentes, las bases tedricas
sobre el tema de investigacion, las bases conceptuales, definicion de términos,
hipdtesis general de investigacion, hipdtesis especificas, identificacion de variables y

la definicion operativa de variables.

El tercer capitulo, trata la metodologia de investigacién, dmbito temporal y espacial,
tipologia de investigacion, nivel de investigacion, métodos utilizados, la poblacidn,

muestra de estudio, las técnicas e instrumentos de investigacion utilizados.

El cuarto capitulo, es la parte esencial del trabajo porque es el sustento afirmativo,
cuantitativo, en la cual nos presenta el andlisis de los resultados obtenidos en la
investigacion, se presenta la prueba de hipotesis para llegar a la conclusion vy la

discusion de resultados.

Finalmente, se esbozan la conclusiones y recomendaciones.

Xii



CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. DESCRIPCION DELPROBLEMA

La importancia que tiene la logistica dentro de una institucion publica desde una
perspectiva econdmica hace necesario que podamos prestarle la debida importancia

gue tiene para alcanzar los objetivos que tiene cualquier empresa.

La logistica en las instituciones publicas que cuentan con un gran numero de
trabajadores quienes cuentan con una labor especializada, toman en consideracion las
politicas institucionales, asi como la normatividad vigente, como la ley de
contrataciones del Estado, para ello implica planificar, con la debida anticipacion las
adquisiciones que la institucién debera realizar, ello conlleva a que la gestion que se
debe realizar en toda la institucion, a fin de englobar las distintas necesidades con las

gue cuentan las unidades,

La iniciativa de generar nuevas empresas en cualquier territorio como nuestra region
implica no solo contar con un capital econémico, sino también vislumbrar el proceso ensu
conjunto, hasta antesde la génesis de una empresa es necesario haber ubicado, el lugar donde
se ubicara dicho establecimiento, proveer de productos o materia prima que implique un
inicio, el personal que estara encargado de su atencion un horario de trabajo, la distribucion

de lo adquirido, en todo ello esta implicado la logistica.
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En la presente investigacion se lograra establecer la relacion de la gestion
logistica con la calidad de servicio, cuyo propésito fundamental es la generacion de
valor de la cadena de abastecimientos; y los mecanismos que permiten entregar un
bien o servicio a los clientes y/o usuarios; la logistica empresarial se ocupa de asegurar
la disponibilidad y sostenimiento permanente para abastecer una necesidad; ambas
logisticas, coinciden en buscar la mejor eficiencia en la gestion, para alcanzar los
objetivos trazados serd necesario establecer una disciplina, y unificacion de la
administracion que permitan visualizar la integridad del proceso de logistica que
requiere el ambito militar y empresarial. La correcta, continua y certera aplicacion de
la logistica genera en el mundo de los negocios oportunidades para ser mas
competitivos, la logistica optimiza la produccion en la posicion de bienes y servicios,
para la satisfaccion de los clientes, y de esa manera poder alcanzar las metas trazadas
por la empresa. La logistica impulsa a mantener los entandares de calidad y precio,
gue son aspectos importantes que toda empresa debe tener en observacién en su actuar

de toma de decisiones.

La calidad de servicio consiste en la discrepancia entre los deseos de los usuarios
acerca del servicio y la percepcion del servicio recibido. Parasuraman, Zeithaml y
Berry (1993).

La calidad en los servicios publicos es una exigencia constitucional y una
obligacion indispensable de la Municipalidad. Esta tarea es una responsabilidad en
conjunto tanto de todos los servidores publicos, como de la autoridad méxima de la
Municipalidad, toda institucion pdblica tiene un compromiso con la comunidad de
brindar servicio de calidad y en un plazo adecuado, esto implica la mejora de las

condiciones de atencion al publico que acude a la Municipalidad.

Los trabajadores deben tomar en cuenta que los usuarios son lo mas importante
de una institucién, porque sin ellos no existiria organizacion, pongamos un ejemplo;
de qué pasaria cuando un usuario deja de pagar impuestos, arbitrios municipales vy
otros, simplemente la Municipalidad estaria en un déficit; es por eso de suma
importancia brindar servicios de calidad a los usuarios Yy satisfacer todas sus

expectativas.
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Hoy los ciudadanos han dejado de ser los administrados, mas o menos conformes
con los servicios que les daba la administracion publica y han pasado a ser ciudadanos
clientes, que saben que pagan; en consecuencia, exigen ademéas servicios de calidad.
Asi, la administracién publica se convierte en proveedora de servicios para un mercado

de ciudadanos que le demanda calidad.

El problema de la falta de calidad de servicio en las instituciones publicas hace
que la gestion logistica sea ineficiente, improvisado, por ello el papel de la presente
investigacion fue buscar e incrementar los conocimientos, a partir de los resultados
obtenidos. El problema se centrd en conocer la relacion de la gestion logistica con la
calidad de servicio del personal administrativo de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica en el afio 2018.

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢De qué manera la gestion logistica se relaciona con la calidad de servicios en la Sub

Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de Huancavelica en el afio 2018?
1.2.2. PROBLEMA ESPECIFICOS

¢De qué manera la gestion logistica se relaciona con la dimension gestion de recursos
tecnoldgicos, en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad de Huancavelica en
el afio 2018?

¢De qué manera la gestidn logistica se relaciona con la dimension gestion de recursos
humanos, en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad de Huancavelica en el
afio 2018?

¢De qué manera la gestion logistica se relaciona con la dimension capacidad de
respuesta, en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad de Huancawvelica en el
ano 2018?

¢De qué manera la gestion logistica se relaciona con la dimension empatia, en la Sub

Gerencia de Logistica de la Municipalidad de Huancavelica en el afio 2018?

¢De qué manera la gestion logistica se relaciona con la dimension cortesia, en la Sub

Gerencia de Logistica de la Municipalidad de Huancavelica en el afio 2018?

15



1.3. OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar la relacion que existe entre la gestion logistica y la calidad de servicio del
personal administrativo en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad

Provincial de Huancawvelica, afio 2018
1.3.2. OBJETIVO ESPECIFICO

Determinar la relacién que existe entre la gestion logistica en la dimension gestion de
recursos tecnologicos en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial

de Huancavelica en el afio 2018.

Determinar la relacion que existe entre la gestion logistica en la dimension gestion de
recursos humanos en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de

Huancavelica en el afio 2018.

Determinar la relacion que existe entre la gestion logistica en la dimensién capacidad
de respuesta en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de

Huancavelica en el afio 2018.

Determinar la relacion que existe entre la gestion logistica en la dimension empatia en
la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de Huancavelica en el
afio 2018.

Determinar la relacion que existe entre la gestion logistica en la dimension cortesia en
la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de Huancavelica en el
afio 2018.

1.4. JUSTIFICACION

La logistica en una organizacion que esta relacionada con diferentes elementos
como es el transporte, comunicaciones, la tecnologia, materias primas, insumos Yy entre
otros, donde cada uno de ellos aporta y genera valor en la logistica empresarial,
mientras en las organizaciones publicas la logistica estd relacionada con la
planificacion, gestion vy distribucion de las distintas actividades como es la compra, el

transporte, almacenaje, distribucion y mantenimiento; cada uno de estos componentes

16



nos ayudan a controlar el flujo de materias primas, productos e insumos; por lo que su

importancia esta dado por la necesidad de mejorar el servicio al cliente o usuario.

La presente investigacién contribuird a que la Sub Gerencia de Logistica de la
Municipalidad Provincial de Huancavelica, pueda mejorar los procesos de la cadena
de logistica, a partir de los resultados de correlacién que pueda arrojar la presente
investigacion, con lo cual estaremos aportando a la mejora continua que las
instituciones o empresas deban contar en los procesos logisticos, y los otros campos

que contribuyen al logro de los objetivos institucionales.
1.5. LIMITACIONES

La presente investigacion tuvo como limitacion el tamafio de la muestra, que se
tomd en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de Huancavelica.

lo que no posibilitara la generalizacion de resultados a obtener.

Otra limitacion fue el cambio de gobierno que se suscitd tras estas Ultimas
elecciones Regionales y Municipales, lo que conllevo al cambio del personal
administrativo contratado de la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad

Provincial de Huancavelica.

Otra limitacion fue la carencia de material bibliografico especifico, bancos de
referencia, directorios, motores de busqueda o bases de datos, factores de suma
mportancia en la nvestigacion, en relacion a las variables “Gestion Logistica” —

“Calidad de servicio”, limitaron la recopilacion de informacion relevante.

17



CAPITULO 11
MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES

INTERNACIONAL

(Hidalgo Faytong, 2015) en su trabajo de investigacion titulado: “Modelo de
gestion para mejorar la calidad de atencion al usuario del Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal del Canton Babahoyo” sustentada en la Universidad
Regional de los Andes UNIANDES con la finalidad obtener el titulo profesional; para
el desarrollo de su investigacion, desarrolld la siguiente metodologia, la investigacion
tiene un enfoque cualitativo, para ello desarrollé la investigacién documental asi como
la investigacion de campo, en nivel de profundidad es de tipo descriptivo —

diagnostico; tras la investigacion arribd a las siguientes conclusiones generales:

La bibliografia existente referente a modelos de gestiobn de calidad muestra
innumerables opciones para mejorar la administracion de las empresas publicas y
privadas. Temas como las 5S, administracion por procesos, gestion por objetivos, 1SO,
entre otras normativas, son de gran ayuda actualmente y se han ido actualizando y

adaptando a la realidad de las comparias de gran manera.
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Sin embargo, la normativa ISO 9001 2008 (Gtima actualizacion) nos muestra
méas completo, abarcar temas importantes como el enfoque al cliente, los indicadores
de gestibn y manejo de acciones correctivas y preventivas, entre otros temas que son,
a la fecha importantes para la mejora de los procesos de atencion a los usuarios del
GADM del cant6on Babahoyo.

El disefio de un modelo de gestion de calidad adaptado a la realidad del
municipio de Babahoyo, mejora notablemente procesos administrativos de la

institucion y la acerca a la satisfaccion, aumento e idealizacion de sus usuarios.

El modelo de gestion para mejorar la calidad en la atencion a los usuarios del
GADM del cantén Babahoyo, es validado por expertos en el tema, quienes consideran
que los procesos actualmente levantados son los mas relevantes al momento, pero sin
embargo es importante en el mediano plazo, considerar la inclusion de todos los
aspectos operativos del Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal del Canton

Babahoyo.

(Lascurain, 2012) Trabajo de investigacion presentado para optar el grado de
maestria en ingenieria de calidad en la Universidad Iberoamericana, bajo el titulo
“Diagnostico y propuesta de mejora de calidad en el servicio de una empresa de
unidades de energia electrica”, para tal fin desarrolld la siguiente metodologia:
desarrollé una investigacion cualitativa, la recoleccion de datos consistid en obtener la
perspectiva y puntos de vista de los clientes de la empresa; la poblacion estuvo
constituida por la totalidad de clientes de las empresas que cuentan con energia
eléctrica, la muestra se determind de forma no probabilistica o llamada dirigida. Tras

su investigacion se determind las siguientes conclusiones:

En general la propuesta de mejora antes expuesta incluye los puntos cuya
realizacion es mas viable y los que estan conforme a los factores descubiertos que

influyen en los clientes.

Cada uno de los siete puntos mencionados en la seccion anterior corresponde a
una accion que permitira atacar los problemas detectados en los resultados del analisis

llevado a cabo y que posibilitaran atenuar su efecto.
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Esto es importante ya que la resolucién de problemas es uno de los factores mas

importantes segun los resultados del analisis.

También estos puntos acercaran a la empresa a brindar un paquete de servicio
integral formado por los elementos mencionados con anterioridad. En este paquete de
servicios, la comunicacion es el elemento que tienen en comin el resto de los factores
y con las acciones propuestas se esta buscando fomentarla en las diferentes etapas del

proceso de compra venta.

(Fernandez, 2015) en su trabajo de investigacion titulada: “Calidad en atencion
a usuarios de la Administracion Publica”, presentada en la Universidad F.A.S.T.A.
quien para la investigacion planted el siguiente disefio metodoldgico: el lugar de
investigacion estuvo ubicado en la ciudad de Esquel y Rawson capital de la provincia
de Chubut; el tipo de investigacion es Basica; descriptiva y explicativa, tras su

investigacion llegd a las siguientes conclusiones:

Concluida la recoleccion de datos y el analisis de los mismos, se observa que las
dimensiones Tangibilidad, Comunicacion y Accesibilidad son las que presentan una
mejor percepcion de parte de los afiliados a la obra social. Es decir, todo lo que hace
a la apariencia tanto de los empleados como de las instituciones fisicas, el horario de
atencion, el tiempo de espera para ser atendidos y la informacion que se le da a los
afiliados (ya sea telefonicamente o personalmente por parte de los empleados), son los
aspectos mas destacados por parte de los mismos a la hora de evaluar el servicio que
se le brinda es este momento. Recordemos que el ISSyS tiene una infraestructura de
406 metros cuadrados, inaugurada en febrero de 2010 y el horario de atencion es de
07:30 a 14 hs. El tiempo de espera ha reducido mucho ya que, el uso de las tarjetas
magnéticas, hace que el afiliado tenga que concurrir a las oficinas a retirar 6rdenes de
consulta cada vez que tenga que ir al médico o comprar un medicamento. Vemos como
estas tres dimensiones estan cubiertas por el ISSyS, no obstante, son las que menos

expectativa generan a la hora de evaluar calidad en el instituto.

En tanto, las dimensiones de amabilidad Yy cortesia, capacidad de respuesta son

las que mayor insatisfaccion presentan.
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Esto demuestra que, la disposicion de los empleados en atender a los afiliados
de forma cordial, con respeto y consideracion, la agilidad y celeridad con que los
empleados tratan sus gestiones son las dimensiones que generan menos percepcion.
Sin embargo, estos dos atributos son los que mayor expectativa tienen por parte de los
afiliados. Se encuentran en el segundo y tercer puesto, respectivamente. EStos son
aspectos criticos a mejorar ya que han sido sefialados como pilares por los afiliados y

tienen reducido el nivel de satisfaccion.
NACIONAL

(Alvarez Cabrera, 2017) en su tesis “Control interno y el proceso de la gestion
logistica en la Universidad Nacional de Barrabca, 2016 sustentada en la Universidad
Cesar Vallejo con la finalidad de optar el grado de magister, quien para el desarrollo
de la investigacion plante6 la siguiente metodologia de investigacion: hizo uso del
método cientifico, hipotético deductivo; el tipo de investigacion es descriptivo; el
disefio es no experimental de corte transversal, para su investigacion planteo la
siguiente hipotesis general, existe relacion positiva entre el control interno y el proceso
de la gestion logistica en los trabajadores del area administrativa de la Universidad

Nacional de Barranca, 2016, tras su investigacion llego a las siguientes conclusiones:

Se determind el coeficiente de correlacion estadisticamente significativa entre el
control interno y el proceso de la gestion logistica en los trabajadores del area
administrativa de la Universidad Nacional de Barranca, 2016, siendo el valor de 0,789;
en consecuencia, €s una correlacion alta; a su vez existiendo también a nivel de la

poblacion; puesto que p=0,05.

Se identifico el coeficiente de correlacion estadisticamente significativa entre el
ambiente de control y el proceso de la gestion logistica en los trabajadores del area
administrativa de la Universidad Nacional de Barranca, 2016, siendo el valor de 0,606;
en consecuencia, es una correlacion moderada; a su vez existiendo también a nivel de

la poblacion; puesto que p=0,05.
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Se identificd el coeficiente de correlacion estadisticamente significativa entre la
evaluacion de riesgo v el proceso de la gestion logistica en los trabajadores del area
administrativa de la Universidad Nacional de Barranca, 2016, siendo el valor de 0,763;
en consecuencia, €s una correlacion alta; a su vez existiendo también a nivel de la

poblacion; puesto que p=0,05.

Se identifico el coeficiente de correlacion estadisticamente significativa entre las
actividades de control gerencial y el proceso de la gestion logistica en los trabajadores
del &rea administrativa de la Universidad Nacional de Barranca, 2016, siendo el valor
de 0,580; en consecuencia, es una correlacion moderada; a su vez existiendo tambien

anivel de la poblacion; puesto que p=0,05.

Se identificd el coeficiente de correlacion estadisticamente significativa entre la
informacion y comunicacion en el proceso de la gestion logistica en los trabajadores
del area administrativa de la Universidad Nacional de Barranca, 2016, siendo el valor
de 0,745; en consecuencia, es una correlacion moderada; a su vez existiendo también

anivel de la poblacion; puesto que p=0,05.

Se identificd el coeficiente de correlacion estadisticamente significativa entre la
supervision 'y seguimiento en el proceso de la gestion logistica en los trabajadores del
area administrativa de la Universidad Nacional de Barranca, 2016, siendo el valor de
0,718; en consecuencia, es una correlacion moderada; a su vez existiendo también a

nivel de la poblacion; puesto que p=0,05.

(Gémez Céaceres, 2014) en su tesis “La programacion de abastecimiento y su
incidencia en la gestion logistica en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann
de Tacna”, sustentada en la Universidad Nacional Mayor de San Marcos a fin de optar
el grado de magister, quien para el desarrollo de su investigacion planteo la siguie nte
metodologia de investigacion: el tipo de investigacion es basica; el disefio de la
investigacion fue no experimental, descriptivo y transversal de relacion causal; plated
la hipdtesis de la siguiente manera: La programacion de abastecimiento influye en la
gestion de logistica en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann de Tacna;

tras su investigacion llego a las siguientes conclusiones:
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La programacion de abastecimiento influye significativamente en la gestion
logistica de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann. Esta afirmacion se ve
corroborada en el desarrollo de la tesis, como explicacion de los resultados obtenidos
a través de las técnicas e instrumentos aplicados y desarrollados, para el sustento de la

hipdtesis general.

Los procesos técnicos de la programacion de abastecimiento influyen
significativamente en los resultados en la adquisicion de bienes y servicios de la
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann de Tacna. Segun el resultado de los
instrumentos aplicados se establece que la participacion en los procesos de
determinacion de necesidades, consolidacion de necesidades, formulacion del plan de
obtencion, ejecucion y evaluacion de las adquisiciones de bienes y servicios. De esta

manera las primeras cinco hipétesis especificas planteadas son corroboradas.

El nivel de desempefio de la gestion de logistica de la Universidad Nacional
Jorge Basadre Grohmann no es eficiente. El resultado del instrumento aplicado arroja
falta de cumplimiento de las actividades y objetivos de la oficina de Logistica y
Servicios de UNJBG. De esta manera las ultimas hip6tesis especificas planteadas son

corroboradas.

(Huamén Bedon, 2017) en su tesis “Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial de Corongo”, 2015. Sustentada en la
Universidad Cesar Vallejo a fin de obtener el grado de magister, para el desarrollo de
su investigacion plante6 la siguiente metodologia de investigacion: el disefio de
investigacion fue de tipo correlacional, su muestra estuvo conformada por 361

pobladores; tras su investigacion llegd a las siguientes conclusiones:

Segun los resultados obtenidos en la tabla n° 4 relacion entre calidad de servicios
y satisfaccion del usuario se llegd a la siguiente conclusién 85.0% de los usuarios
manifestaron que la calidad de servicio Y la satisfaccion es moderada en los servicios
que brinda la Municipalidad Provincial de Corongo, ademas podemos indicar que solo
el 4.4% de los usuarios indicaron que la calidad de servicios es alta y se sienten

satisfechos con los servicios en dicha municipalidad.
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Asi mismo en la figura n° 1 Realizando la prueba estadistica chi2 con un nivel
de significacion del 5% (0.05), p — valor = 0.000 podemos afirmar que existe una
relacion positiva entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Provincial de Corongo en el periodo 2015; pues el p valor es menor a

5% a una confianza de 95%.

Segun los resultados obtenidos en la tabla n° 5 los resultados obtenidos en la
calidad de servicio, se puede describir que, del total de encuestados, el 85.6%
percibieron que la calidad de servicio en la municipalidad es moderada, seguido de un
8.6% que manifiesta que la calidad de servicio es baja y solo el 5.8% del total de
encuestados mencionaron que es alta la calidad de servicio, en la Municipalidad
Provincial de Corongo en el periodo 2015.

En la tabla n° 6, se refleja lo que respecta a la satisfaccion del usuario, se llego
a la conclusion que, la satisfaccion del usuario en términos de promedio modal es
satisfaccion moderada representado por un 89.8% del usuario de la Municipalidad

Provincial de Corongo, 2015.

Como se muestra en la tabla n° 7'y figura n° 02, en lo que respecta a la relacion
existente entre la fiabilidad y satisfaccion del usuario se llegd a la conclusion que,
realizando la prueba estadistica chi2 podemos afirmar que existe una relacién
significativa entre la dimensién fiabilidad en la calidad de servicio y la satisfaccion de
los usuarios en la Municipalidad Provincial de Corongo, 2015; pues el p valor es menor
a 5% (0.05) a una confianza del 95%.

Como se puede observar en la tabla n° 08 y figura n° 3, en lo que respecta a la
relacion existente entre capacidad de respuesta y satisfaccion del usuario, se llegd a la
conclusion que los resultados de la prueba estadistica chi2 afirmamos que existe una
relacion significativa entre la dimension capacidad de respuesta y satisfaccion del
usuario en la Municipalidad Provincial de Corongo, pues el p valor es menor a 5%
(0.05) a una confianza de 95%.

(Condori Quispe, 2018) en su tesis “La gestion logistica hospitalaria y la calidad
de atenciéon a los pacientes en el Hospital Santa Rosa de Pueblo Libre, 20177, a fin

obtener su titulo profesional, en la Universidad Cesar Vallgjo.
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Paraello planted la siguiente metodologia: la investigacion se desarrolld bajo el
enfoque cuantitativo; el método empleado fue el hipotético — deductivo; el tipo de
investigacion es basica; el disefio de investigacion fue descriptivo, correlacional y

transversal; tras su investigacién llego a las siguientes conclusiones:

Se determind que existe relacion directa significativa moderada entre la gestion
logistica hospitalaria y la calidad de atencion en el Hospital Santa Rosa de Pueblo
Libre, 2017 (p=0,00 Rho =0,758).

Se determind que existe relacion directa significativa moderada entre la
dimension de abastecimiento y la calidad de atencion en el Hospital Santa Rosa de
Pueblo Libre, 2017 (p=0,00 Rho =0,651).

Se determind que existe relacién directa significativa moderada entre la
dimension de distribucion y la calidad de atencion en el Hospital Santa Rosa de Pueblo
Libre, 2017 (p=0,00 Rho =0,812).

Se determind que existe relacion directa significativa moderada entre la
dimension de produccién y la calidad de atencion en el Hospital Santa Rosa de Pueblo
Libre, 2017 (p=0,00 Rho =0,741).

(Redhead Garcia, 2015) En su tesis, Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el centro de Salud Miguel Grau distrito de Chaclacayo 2013 sustentada en
la Universidad Nacional Mayor de San Marcos a fin de optar el grado académico de
magister, para ello considerd desarrollar la siguiente metodologia de investigacion: el
tipo de investigacion es basica, pura o tedrica, ya que su intencion en la investigacion
es buscar la relacion entre las variables; la naturaleza de la investigacion es

cuantitativa, el disefio descriptivo, no experimental, transeccional y correlacional.

La poblacién estuvo cuantificada en 19417 personas o pacientes en el afio 2012,
por lo que la muestra qued6 determinada en 317, para la demostracion de la estadistica
inferencial se hizo uso de: el alfa de Cronbach, a fin de estimar la fiabilidad del
instrumento usado, de la misma manera se hizo uso de la escala tipo Likert, tras el

desarrollo de la investigacion, se determind las siguientes conclusiones:

La calidad de servicio esregular Y la satisfaccion del uso externo es regular segin

los encuestados que asisten al centro de salud Miguel Grau de Chaclacayo.
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Existe una correlacion directa y significativa entre las variables calidad del servicio

y satisfaccion de los usuarios al Centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo.

Existe una correlacion directa y significativa entre la fiabilidad y satisfaccion de

los usuarios al centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo.

Existe una correlacion directa y significativa entre la capacidad de respuesta y
satisfaccion de los usuarios al centro de salud al centro de Salud Miguel Grau de

Chaclacayo.

Existe una correlacién directa y significativa entre la seguridad y satisfaccion de

los usuarios al centro de salud al centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo.

Existe una correlacion directa y significativa entre los elementos tangibles vy
satisfaccion de los usuarios al centro de salud al centro de Salud Miguel Grau de

Chaclacayo.

Existe una correlacion directa y significativa entre la empatia y satisfaccion de

los usuarios al centro de salud al centro de Salud Miguel Grau de Chaclacayo.

(Cabanillas Terrones, 2015) en su tesis “Propuesta de un plan de calidad de
servicio al cliente (usuario), para mejorar la imagen de la Municipalidad distrital de
Sorochuco, en el periodo 2013 — 2014”; sustentada en la Universidad Nacional de
Cajamarca, para el desarrollo de su investigacion plante6 la siguiente metodologia de
investigacion: el tipo de investigacion es descriptivo; el disefio de investigacion fue no
experimental; mientras que el método de investigacion fue: inductivo, deductivo y
analitico; como parte de su investigacion planteo la siguiente hipotesis: existen puntos
criticos en la prestacion del servicio al usuario que no permiten brindar una adecuada
calidad de servicios en la Municipalidad Distrital de Sorochuco, los cuales pueden
revertirse a través de un conjunto de acciones a considerar en la formulacion de un

Plan de Calidad. Tras su investigacion llegd a la siguiente conclusion:

Los puntos criticos que ha identificado en la prestacion de servicio de calidad en
la Municipalidad Distrital de Sorochuco son: tecnologia obsoleta, falta de capacitacion,
falta de motivacion, no existe un buzon de quejas y sugerencias, no tiene convenios
interinstitucionales, ambiente inapropiado para la espera del usuario, aspecto de personal

no apropiado y esto repercute a que no tenga una buena imagen al medio.
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No se cuenta con equipos Yy herramientas apropiadas, para realizar sus
actividades diarias y si es que cuentan estan en estado obsoleto, no se cuenta con
sistema informacion integrado, lo cual esto hace que el servicio sea lento y el usuario

tenga que esperar.

La aplicacion de la encuesta por cuestionario tanto al cliente interno (servidor) como
al cliente externo (usuario) ha servido para identificar los puntos criticos que estan
afectando el servicio de la Municipalidad distrital de Sorochuco y adicionalmente en base
a los resultados de la encuesta se ha hecho el analisis FODA que ha servido para establecer

los objetivos estratégicos de la propuesta del plan de calidad.

Las dificultades de los servidores para que no se dé de buen servicio de calidad

al usuario estd plasmado en los puntos criticos del servicio.

La Municipalidad Distrital de Sorochuco no cuenta con estrategias de servicio
al usuario que ayude a mejorar el servicio y es por eso se percibe la insatisfaccion del

usuario y la imagen de la municipalidad se deteriore dia a dia.

Se ha diseflado y formulado estrategias de calidad de servicio en funcién al
resultado de las encuestas aplicadas a los clientes internos (servidores) y externos
(usuarios) el beneficio de tomar en cuenta estas estratégicas de servicio para ambos
clientes de la municipalidad y es de vital importancia para una empresa publica, ya

que ellas giran alrededor de los servicios prestados a los usuarios.

Los puntos criticos se han identificado en este trabajo de investigacion son
aquellos que no se adaptan a cumplir con un servicio, eficaz, eficiente y efectivo, como
es tecnologia obsoleta, la falta de capacitacion, falta de motivacion, no existe un buzén
de quejas Yy sugerencias, no tiene convenio interinstitucionales, ambiente inapropiado
para la espera del usuario, aspecto de personal no apropiado y todos estos factores
repercuten a que la Municipalidad Distrital de Sorochuco, no tenga una imagen al
medio.
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LOCAL

(Araujo Paitan, 2018) ensu tesis “La Calidad de servicio como herramienta para
la mejora en la satisfaccion del usuario en la direccion regional de Comercio Exterior
y Turismo Huancavelica afio 20167, sustentada en la Universidad Nacional de
Huancavelica con la finalidad de obtener el titulo profesional, para ello planted la
siguiente metodologia de investigacion: el tipo de investigacion fue aplicada; el nivel
de investigacion fue descriptivo correlacional; tras su investigacion llegd a las

siguientes conclusiones:

Las evidencias han corroborado la presencia de una relacion positiva entre la
calidad de servicio Y la satisfaccién del usuario en la Direccién Regional de Comercio
Exterior y Turismo Huancavelica afio 2016, la intensidad de relacion rho de Spearman
es del 85,5% que se tipifica como correlacion positiva considerable, la probabilidad

asociada es p (t>8,840)=0,05<5% por lo que dicha correlacion es positiva.

Se ha determinado la presencia de una relacion positiva entre los elementos
tangibles y la satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Comercio Exterior
y Turismo Huancavelica afio 2016, la intensidad de relacion rho de Spearman es del
64,9% que se tipifica como correlacion positiva media, la probabilidad asociada es p

(t>4,514)=0,05<5% por lo que dicha correlacion es positiva.

Se ha determinado la presencia de una relacion positiva entre la fiabilidad y la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo
Huancavelica afio 2016, la intensidad de relacion rho de Spearman es del 87,6% que
se tipifica como correlacion positiva media, la probabilidad asociada es p

(t>9,611)=0,05<5% por lo que dicha correlacion es positiva.

Se ha determinado la presencia de una relacion positiva entre la calidad de
respuesta y la satisfaccion del usuario en la Direccién Regional de Comercio Exterior y
Turismo Huancavelica afio 2016, la intensidad derelacion rho de Spearman es del 93,4%
que se tipifica como correlacién positiva media, la probabilidad asociada es p
(t>13,833)=0,05<5% por lo que dicha correlacion es positiva.
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Se ha determinado la presencia de una relacion positiva entre la seguridad y la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo
Huancavelica afio 2016, la intensidad de relacion rho de Spearman es del 64,1% que
se tipifica como correlacion positiva media, la probabilidad asociada es p

(t>4,420)=0,05<5% por lo que dicha correlacion es positiva.

Se ha determinado la presencia de una relacién positiva entre la empatia y la
satisfaccion del usuario en la Direccion Regional de Comercio Exterior y Turismo
Huancavelica afio 2016, la intensidad de relacion rho de Spearman es del 67,1% que
se tipifica como correlacion positiva media, la probabilidad asociada es p

(t>4,790)=0,05<5% por lo que dicha correlacion es positiva.

(Gaspar Sanchez, 2015) en su tesis Calidad de Servicio y satisfaccion del usuario en
la Sub Gerencia de Contabilidad y Finanzas de la Municipalidad Provincial de Huancavelica
periodo 2012; sustentada en la Universidad Macional de Huancavelica a fin de obtener el
titulo profesional, para ello planted la siguiente metodologia de investigacion: el tipo de
investigacion fue basica; el nivel de investigacion fue correlacional; mientras que el disefio
fue no experimental de corte transversal; para su investigacion se planted la siguiente
hipotesis general: la hipétesis del servicio se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de
la Sub Gerencia de Contabilidad y Finanzas de la Municipalidad Provincial de Huancavelica

de manera directa. Tras su investigacion arrib0 a las siguientes conclusiones:

La calidad de servicio se relaciona significativamente con la satisfaccion de los
usuarios de la Sub Gerencia de Contabilidad y Finanzas de la Municipalidad Provincial
de Huancavelica periodo 2012, existe una correlacion muy directa y fuerte entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, porque el coeficiente de correlacion

es de 0,882 teniendo en cuenta que sera mas fuerte cuando méas se aproxime ra 1.

Los elementos tangibles se relacionan significativamente con la satisfaccion de
los usuarios de la Sub Gerencia de Contabilidad y Finanzas de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica periodo 2012, existe una correlacion directa considerable
entre los elementos tangibles y la satisfaccion de los usuarios, porque el coeficiente de
correlacion es de 0,664 teniendo en cuenta que sera mas fuerte cuando mas se aproxime

ral.
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La fiabilidad se relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios
de la Sub Gerencia de Contabilidad y Finanzas de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica periodo 2012, existe una correlacion directa considerable entre la
fiabilidad y la satisfaccion de los usuarios, porque el coeficiente de correlacion es de

0,787 teniendo en cuenta que serd mas fuerte cuando méas se aproxime ra 1.

La capacidad de respuesta se relaciona significativamente con la satisfaccion de
los usuarios de la Sub Gerencia de Contabilidad y Finanzas de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica periodo 2012, existe una correlacién directa considerable
entre la capacidad de respuesta y la satisfaccion de los usuarios, porque el coeficie nte
de correlacién es de 0,699 teniendo en cuenta que sera mas fuerte cuando mas se

aproxime ral.

La seguridad se relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios
de la Sub Gerencia de Contabilidad y Finanzas de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica periodo 2012, existe una correlacion directa considerable entre la
seguridad y la satisfaccion de los usuarios, porque el coeficiente de correlacion es de

0,748 teniendo en cuenta que sera més fuerte cuando més se aproxime ra 1.

(Rosario Villareal, 2018) en su tesis “Las competencias profesionales y la
gestion logistica y su incidencia en la gestion de los proyectos de investigacidn
cientifica financiados con recursos de focam de la Universidad Nacional de
Huancavelica, 2018”. Sustentada en la Universidad Cesar Vallejo, con la finalidad de
optar el grado de doctor; para ello plante6 la siguiente metodologia de investigacion:
el enfoque de investigacion es cuantitativo; el tipo de investigacion fue sustentada
explicativa; el disefio fue no experimental de corte transversal tipo explicativo causal.

Tras su investigacion llegd a las siguientes conclusiones:

Después de contrastar la hipdtesis general se puede afirmar que existe relacion
positiva de las competencias profesionales y la gestion logistica sobre la gestion de
proyectos de investigacion cientifica financiados con recursos de focam de la UNH,
2018; p: 0,000 menor a 0.05.
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Después de contrastar la primera hip6tesis especifica se puede afirmar que existe
relacion positiva de las competencias profesionales y la gestion logistica sobre el
planteamiento de la investigacion de la gestion de los proyectos de investigacion cientifica

financiados con recursos de focam de la UNH, 2018; p: 0,000 menor a 0,05.

Después de contrastar la segunda hip6tesis especifica se puede afirmar que existe
relacion positiva de las competencias profesionales y la gestion logistica sobre la evaluacion
y aprobacién del proyecto de la gestion de los proyectos de investigacion cientifica
financiados con recursos de focam de la UNH, 2018; p: 0,000 menor a 0,05.

Después de contrastar la tercera hipotesis especifica se puede afirmar que existe
relacion positiva de las competencias profesionales y la gestion logistica sobre la
organizacion de la investigacion de la gestion de los proyectos de investigacion cientifica

financiados conrecursos de focam de la UNH, 2018; p: 0,000 menor a 0,05.

Después de contrastar la cuarta hipotesis especifica se puede afirmar que existe
relacion positiva de las competencias profesionales y la gestion logistica sobre la
implementacion de la investigacion de la gestion de los proyectos de investigacion
cientifica financiados con recursos de focam de la UNH, 2018; p: 0,000 menor a 0,05.

Después de contrastar la quinta hipdtesis especifica se puede afirmar que existe
relacion positiva de las competencias profesionales y la gestion logistica sobre la
ejecucion de la investigacion de la gestion de los proyectos de investigacion cientifica

financiados con recursos de focam de la UNH, 2018; p: 0,000 menor a 0,05.

Después de contrastar la sexta hipdtesis especifica se puede afirmar que existe
relacion positiva de las competencias profesionales y la gestion logistica sobre el
control y seguimiento de la investigacion de la gestion de los proyectos de
investigacion cientifica financiados con recursos de focam de la UNH, 2018; p: 0,000

menor a 0,05.

Después de contrastar la séptima hipotesis especifica se puede afirmar que existe
relacion positiva de las competencias profesionales y la gestion logistica sobre el cierre
de la investigacion de la gestion de los proyectos de investigacion cientifica

financiados con recursos de focam de la UNH, 2018; p: 0,000 menor a 0,05.

31



Después de contrastar la octava hipotesis especifica se puede afirmar que existe
relacion positiva de las competencias profesionales y la gestion logistica sobre la
comunicacion de la investigacion de la gestion de los proyectos de investigacion

cientifica financiados con recursos de focam de la UNH, 2018; p: 0,000 menor a 0,05.

(Paco Ramos, 2015) En su trabajo de investigacion para optar el titulo
profesional de contador publico en la Universidad Nacional de Huancavelica,
“Evaluacion de la gestion de abastecimientos en el almacén central de Essalud
Huancavelica periodo 2012”, quienes para el desarrollo de su investigacién
desarrollaron la siguiente metodologia de investigacion: el tipo de investigacion es
aplicada, el nivel descriptivo, los métodos de investigacién, como método general el
método cientifico, adicionalmente los métodos de andlisis y sintesis, analitico,
deductivo, descriptivo, explicativo y el estadistico tras su investigacion arribaron a las

siguientes conclusiones:

La forma en que Essalud opera la distribucién del almacén central sigue un
modelo que no permite mejorar los resultados de la gestion y compromete la eficiencia
en la administracion de sus servicios de salud, perjudicando el abastecimiento,
custodia y manipulacion de los medicamentos, se ha podido apreciar en algunos casos
que los trabajadores (60% de los entrevistados) no conocen la existencia de formatos
para evaluar los resultados obtenidos en la gestion de abastecimientos del almacén

central.
2.2. BASESTEORICAS SOBREEL TEMADE INVESTIGACION

2.2.1. Gestion Logistica
Urday Jauregui C. & Cebreros Gutiérrez (2017) menciona que:

Para lograr un mejor entendimiento del papel de la logistica y su
relacion con la gestion de la cadena de suministro se presenta la
siguiente definicion: “Proceso de planear, implementar y controlar, en
forma eficaz y eficiente, el fluo y almacenamiento de bienes y
servicios, desde el punto de origen al de consumo con el objetivo de

satisfacer los requerimientos de los clientes” (p. 30).
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Desde el principio de los tiempos, los productos que la gente desea no tienen o0 no
se producen en el lugar donde se quieren consumir o no estan disponibles.La humanidad
tuvo que optar por consumir los productos en el lugar donde se encontraban o
transportarlos a un lugar determinado y almacenarlos. Noexistia un sistema desarrollado
de transporte y almacenamiento, el movimiento de los productos se limitaba a lo que
una persona podia acarrear. El sistema de transporte y almacenamiento obligaba a las

personas a vivir cerca de los lugares de produccion. Bello (2014).

Historicamente, la logistica tiene su origen en el ejército (Guerras Napolednicas
y las guerras europeas de liberacion). Dejo el suministro a los combatientes 0 mas
precisamente la logistica de la gestion, el almacenamiento y el control del transporte
de mercancias necesarias para la conduccién de la guerra (armas, municiones,

alimentos, etc.) en el momento adecuado en el lugar adecuado.

Una de las primeras literaturas que trata de forma especifica de la funcion de
compras Yy en el que se destaca la importancia de esta funcion dentro de la empresa es
el clasico On the Economy of Machinery and Manufacturers, publicado por el autor
inglés Charles Babbage en 1832. Son dos las aportaciones principales de este autor al
campo de las compras. La primera de ellas cuando reconoce “la contribucion de la
funcion de compras al éxito de la organizacion” (Babbage, 1832, p 216). La segunda,
cuando reconoce “la figura del “hombre de materiales”, quien debe controlar ademas
de la funcion de compras, otras actividades (relacionadas con la seleccion, compra,
recepcion y entrega de todos los articulos requeridos en la empresa) que hoy en dia se

incluirian dentro del concepto de gestion de materiales” (Babbage, 1832, p. 202).

Posteriormente ya en el siglo XX es donde se le comienza a dar mas importancia

al concepto de logistica. Las principales etapas de evolucion de la logistica son:

e En 1950, se descubre el potencial de la logistica integral y la concienciacion de
los costos totales. El enfoque de costo como estructura sistémica permitio revelar
que, para llegar al costo total menor, no siempre es necesario cortar o eliminar una
parte del proceso, lo importante es incrementar la efectividad con la que se

realizan las tareas para eliminar los costos.
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A continuacién, en el afio de 1955, debido a la demanda del cliente por un mejor
servicio, se mejord el desempefio de la logistica para mejorar la calidad y el tiempo
de entrega, con lo que las empresas podian posicionarse mejor y lograr una ventaja

competitiva. A este nuevo concepto se le llamo equilibrio costo-servicio.

Posteriormente en el afio de 1965, las empresas comienzan a enfocarse y a
especializarse en la logistica, haciéndola de su Unica actividad econdmica, con lo

que su especializacion la llevo a reducir los costos de la misma.

Ya en el afio de 1970, para este periodo no era suficiente el Outsourcing de las
organizaciones, las empresas necesitaban que se empleara el concepto de Just In
Time en los pedidos, esto quiere decir que se entregaria la cantidad exacta, en el
momento exacto, en el tiempo exacto que fuera necesario. Con esto se logrd tener
un control preciso de la cantidad de materiales que eran necesarios, asi como la
optimizacion del tiempo vy los recursos. Este enfoque fue utilizado particularme nte
por las industrias aeronautica, espacial, automotriz y de electrodomésticos debido
a que gracias a la optimizacion del tiempo se logr6 evitar la depreciacion que en

estas mercancias es altamente acelerada.

En el afio de 1985, el enfoque de Just In Time que se empled originalmente en las
empresas solo para su abastecimiento por fin llega el consumidor final, mediante
entregas exactas cuando y en el lugar donde sean necesarias, a este concepto se le
llamé Quick response. Esta estrategia se utilizo esencialmente para eliminar los
costos de mantener anaqueles de venta y aumentar la diversificacién que se le

ofrece al consumidor final.

En el afio de 1995, en esta época el enfoque evoluciona de ser solo un esfuerzo de
la empresa para mejorar su logistica a mejorar las relaciones con los clientes,
distinguiendo entre estos a los clientes mas importantes (clientes estratégicos) y
de igual forma mejorar las relaciones con los proveedores y establecer alianzas
conellos. Esto dacomo resultado la inclusion de estos personajes en la planeacion
estratégica de la empresa y de la importancia de la colaboracion y cooperacion

para hacerle frente a la globalizacion de los mercados.
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e Finalmente, en el afio 2008, la planeacion estratégica de las organizaciones ya no solo
abarca a nuestros clientes estratégicos y nuestros proveedores, si no que se arma una
cadena de proveedores, productores y distribuidores que abarca desde la recoleccion
de la materia prima hasta el consumidor final, empleando no solo el Outsourcing yel
Just In Time sino que desarrollando un compromiso de todos los que forman esta

cadena para generar una produccion econdémica con cierto valor agregado.

Para conceptualizar y comprender de mejor manera el concepto de logistica, es
necesario revisar como ha sido su evolucion através del tiempo aun cuando algunos
autores como ser G. Stevens, incluso subdividen la primera etapa tradicional en dos,
planteando que inicialmente este concepto era en la practica inexistente. El moderno
concepto de logistica surge, de modo paralelo al desarrollo de las técnicas de gestion
de materiales, como una respuesta de las organizaciones para satisfacer las cada vez

mas exigentes demandas de sus clientes.
Avila (2017) en su trabajo de investigacion nos menciona:

La logistica es aquella parte de la gestion de la cadena de suministro
que planifica, implementa y controla el flujo (hacia atrds y adelante) y
el almacenamiento eficaz y eficiente de los bienes, servicios e
informacion relacionada desde el punto de origen al punto de consumo
con el objetivo de satisfacer los requerimientos de los consumidores

Council of Supply Chain of Management Professionals (p. 33).

Flores Tapia C. (2014). Menciona que “En la actualidad, cada vez es mas frecuente la
utilizacion de este término por parte de organizaciones que cuentan con un nUmero

elevado de puntos de suministro y de clientes geograficamente dispersos” (p. 24).
2.2.1.1. Dimensiones de la gestion logistica
2.2.1.1.1. Compras

La gestion de compras es importante porque debe obtener un producto de calidad
a un bajo costo. Esto se logra seleccionando a los proveedores, determinando las

cantidades a adquirir y el momento de efectuarlas.
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Segun Mora (2014), manifiesta que, “las compras se constituyen en la primera funcion
de la cadena de suministro. Esto debido a que el inicio de este importante proceso
depende de las necesidades de materias primas y materiales identificadas para los

procesos productivos” (p. 39).
Monterroso (2000), menciona que:

La funcibn de compras se ocupa del proceso de adquisicion de los
bienes y servicios necesarios para el desarrollo de las actividades de la
organizacion. Dada la variedad de bienes y servicios que se consumen,
el area de compras debe realizar distintas gestiones ante multiples
proveedores Yy bajo distintas modalidades. Por ello se deben establecer

politicas de compras para cada grupo de items a adquirir (p.12).
2.2.1.1.2. Almacenamiento

Parodi Zavala L. (2017) El almacén es un espacio seguro y adecuado que puede ser un
edificio o instalacion donde se guardan los bienes, teniendo como funcion principal
guardar y custodiar las existencias y utilizando un sistema de control llevar un

inventario de existencias para su posterior distribucion (p. 38).

Los almacenes son aquellos lugares o espacios adecuados donde se guardan los

diferentes tipos de mercancia.
Parodi Zavala L. (2017) nos sefiala que:

Los almacenes son parte de la logistica que tiene como funcién proveer
el espacio adecuado para el alojamiento seguro y ordenado de los bienes
a través de un sistema para coordinar econdmicamente las actividades,
instalaciones y mano de obra necesarias para el control total de la

operacion (p. 39).
2.2.1.1.3. Distribucion

Chiavenato (1993) lo define como: “El movimiento y manipulacion de los productos
o servicios desde la fuente de produccién hasta el punto de consumo o uso con osin la

presencia de intermediarios” (p. 26).
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Sobre lo manifestado por el autor, se puede interpretar que las entidades se
encuentran en la capacidad de distribuir sus productos o de acceder a agentes
intermediarios que faciliten el proceso de distribucion evitando en incurrir en elevados
costos. Para ello es necesario conocer bien la competitividad ya que vivimos en libre

mercado y de mucha competencia producto de la globalizacion.

Izard (2010). Nos menciona que:

La distribucion busca la manera y la estrategia adecuada y pertinente
para entregar el producto en cuanto a la calidad, cantidad, momento y
lugar adecuado y al menor costo buscando siempre la eficiencia, la
eficacia, pertinencia y relevancia, Para que la empresa adquiera

prestigio y marca en el mercado nacional e internacional (p. 25).
2.2.2. Calidad de Servicio

El termino calidad, tiene referencias filosoficas de tiempos antiguos, procede del latin
"gualitas™ y fue usada por primera vez por Ciceron. Esta palabra se divulgo en forma
rapida, su significado vario originando confusiones. Esta con frecuencia se us6 como

sinbnimo  de “propiedad™.

Su condicion de categoria, y su concepcion filosofica, fue iniciada en la Filosofia por
Aristoteles, que fue el primero en formular un sistema de conceptos universales en la
que se presenta la categoria de cualidad, la que constituye una constante del

pensamiento filos6fico en mucho tiempo.

La filosofia se ha centrado en las cuestiones de definicion; la economia en la
maximizacion de ganancias Y el equilibrio del mercado; la comercializacion en las
determinantes del comportamiento adquisitivo, la satisfaccion del cliente y la direccion
operativa, en las practicas de ingenieria y el control de la fabricacion. Garvin (1992)
ha propuesto que hay “cinco aproximaciones principales de calidad: trascendente de
la filosofia, basada en el producto, basada en el usuario, basada en la fabricacion y
basada en el valor” (p. 98).

Es necesario entonces desplazar activamente la aproximacién ala calidad a medida que
los productos pasan del mercado al disefio y de este a la fabricacion y luego al servicio

de postventa en interrelacion con los aspectos de la gestion estratégica de la calidad.
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Segun (Evans & W.Lindsay, 2000). Menciona sobre calidad: “ES una mezcla de
perfeccion, consistencia, eliminacion de desperdicio, rapidez de entrega,
cumplimiento de politicas y procedimientos, proporcionar un producto bueno vy
utilizable, hacerlo bien a la primera, agradar o satisfacer a los clientes, servicio total al
cliente” (p. 57).

La calidad no es un concepto estatico, es un tema complejo con una multitud de
interpretaciones y debe ser considerada en el contexto de un sistema empresarial en

una sociedad en constante evolucion.

La calidad de la salud utiliza conceptos desarrollados originalmente en el sector
industrial, en los Ultimos cincuenta afios en la Gestion de la Calidad Total, es la
adopcion de una filosofia empresarial con el objetivo de mejorar el rendimiento del
mercado. Sales (1998), indico que "Esta misma filosofia también puede ser utilizada
para mejorar la calidad de la atencion prestada por los servicios de salud, criticame nte
observando si es realmente necesario para la produccion de bienes de calidad o, en este

caso, los servicios " (p.43).
Mezomo (2001) sefiala que la calidad de servicio se basa en:

la filosofia de la mejora continua de la calidad, aprobado en la industria,
desde hace cincuenta afios con excelentes resultados, lo que elevo la
conciencia de los servicios de salud de muchos paises para resolver los

problemas que les afectan (p. 35).
Teoria de William Edwards Deming

Segin Coronel A. (como se citd en Deming, E. 2009) Define a la calidad como:
la base de una economia sana, ya que las mejoras a la calidad crean una
reaccion en cadena que al final genera crecimiento en el nivel del
empleo. Para el control de calidad como “la aplicacion de principios y
técnicas estadisticas en todas las etapas de produccién para lograr una
manufactura econdmica con méxima utilidad del producto por parte del
usuario” enfocandose en descubrir mejoras en la calidad de los

productos y servicios. (p. 23)
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Segun Deming: A Mayor Calidad, Menores Costos = Mayor Productividad. Mejord el
circulo de calidad, propuesto por Shewhart donde transforma en un proceso de mejora
continua, ya 24 que se analiza cada parte del proceso para ver cuél es la problematica
y atacarlo de raiz, a través de 4 etapas las cuales son ‘Planear, Hacer, Verificar y
Actuar” y de esta manera mejorar y evitar futuros errores, y una vez que se logren los
objetivos del primer esfuerzo hay que seguirlo estableciendo, y no dejar de seguir el

proceso.
2.2.2.1. Calidad

Segun (Llovera, 2007). Menciona a Edwards Deming Yy conceptualiza la calidad como
“La calidad es tangible, medible y es clave para la competitividad ya que induce
directamente en el aumento de productividad y reduccién de costo”. La filosofia se
caracteriza por los siguientes aspectos: la calidad aumenta y por lo tanto bajan los

costos Y los ahorros se le pueden pasar al consumidor.

Debe iniciarse en la alta direccion.

Todo el personal de la organizacion debe participar.

v Esta basado en proceso continuo de mejoras.
v Es de bases cientificas.
v Tiene por objeto servir siempre mejor al cliente.

2.2.2.2. Servicio

Segun (Sanguesa, 2006). Menciona sobre el servicio que son un tipo especial de
producto. Un servicio es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una

actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente y generalmente es intangible.

Segin (Betancourt. Y, 2010). Menciona que: “El termino servicio proviene de latin
servitum y define a la accion y efecto de servir. También permite referirse a la
prestacion humana que satisface alguna necesidad social y que no consiste en la

produccion de bienes materiales”
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2.2.2.3. Dimensiones de la calidad de servicio
Inca Allccahuaman M. (2015). Manifiesta que:

Para lograr que los clientes emitan un juicio favorable sobre los
servicios, la parte mas dificil consiste en lograr que perciban todo lo
que se hacer por ellos; en otras palabras, que reconozcan lo que hace.
Debe recordarse que, para los clientes, realidad es lo que pueden

percibir con claridad (p. 34).
2.2.2.3.1. Gestion de recursos tecnoldgicos

Inca Allccahuaman M. (2015).nos dice que es “Actualmente el uso de tecnologias es
de suma importancioa en toda empresa, para poder brinar un buen servio y tener una

mejor capacidad de respuesta a lo clientes y usuarios” (p. 28).
2.2.2.3.2. Gestion de recursos humanos

Inca Allccahuaman M. (2015).nos dice que es “Tener buenos empleados o trabjadores
dentrod e una iinstitucion es de vital importancoia para briodar un buen servicio, ya

que son el contacto proincipal entre el usuario y la institucion” (p. 28).
2.2.2.3.3. Capacidad de respuesta

Inca Allccahuaman M. (2015).nos dice que es “Es la voluntad o disponibilidad para
brindar servicio en el tiempo asignado, procesando operaciones rapidamente y

respondiendo rapidamente a las demandas” (p. 28).
2.2.2.3.4. Empatia

Inca Allccahuaman M. (2015).nos dice la empatia “va mas alld de la cortesia: consiste
en ponerse en el lugar del cliente para satisfacer sus expectativas. ES un compromiso
con el cliente, es el deseo de comprender sus necesidades y encontrar la respuesta mas

adecuada. La empatia implica un servicio esmerado e individualizado™ (p. 28).
2.2.2.3.5. cortesia

Inca Allccahuaman M. (2015). “Se refiere a la amabilidad con que se trata a los clientes,
lo que infunde confianza. La cortesia sin eficiencia o la eficiencia sin cortesia no tienen

el impacto positivo que puede tener la combinacion de estas caracteristicas” (p. 28).
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2.3. BASES CONCEPTUALES

2.3.1. GESTION LOGISTICA. - (Zuluaga, 2018) “La gestion logistica es el arte de
almacenaje, movimiento de mercancias y de informacion, subuena practica disminuye
los costos, aumenta la velocidad de respuesta, y mejora el nivel de servicio” (p. 1). El
autor refiere gque es un arte donde implica considerar los movimientos que realizan a
los productos durante la fase de produccion, la cual debe ser puesta en custodia a fin
de mantener las caracteristicas con las cuales han sido acabadas, en el caso de que sean
instituciones publicas implica considerar la cadena de adquisicion de los productos o
servicios, ello implica considerar desde la misma compra custodia y la entrega de los

productos o el desarrollo de los servicios.

(Calderon y Cornetero, 2014) quien cita a (Council of Logistic Management) y dice
que: “la gestion logistica es el proceso de planificacion, implementacion y control del
flujo y almacenamiento eficiente y econdémico de la materia prima, productos semi
terminados y acabados, asi como la informacién asociada”, (p. 27). Para el consejo de
gestion logistica implica, la planificacion donde debe programarse la adquisicion de
los productos o servicios en gran magnitud a fin de disminuir los costos, asi como la
conglomeracién de requerimientos en un solo acto, lo segundo que refiere es la
implementacion entendido como la misma realizacion de las adquisiciones lo que
implica ello, tras la adquisicion es necesario proceder a su almacenaje sean estas
materia, productos semi terminados, y finalmente realizar la codificacion de los

productos y su entrega a los usuarios.

Segun (Calderon y Cornetero, 2014), la gestién logistica la conceptualiza de la

siguiente manera:
Como un sistema Yy recibido la atencion que merecia como instrumento
estratégico de gestion empresarial para lograr ventajas competitivas. Es
por ello, muy importante, que todas las empresas ya sean comerciales,
industriales o de servicios cuenten con un proceso de planificacion,
implementacion y control en el flujo y almacenamiento de materias
primas, productos terminados Yy mercaderias, asi como también la
informacion relacionada con este proceso desde el lugar de origen hasta

el lugar de consumo (p. 15).
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2.3.1.1. Definicion de Logistica. - Para la Society of Logistics Engineers, Hunstsville,
A la (traduccion): “Logistica es el arte y la ciencia del gerenciamiento, ingenieria y
actividades técnicas concernientes con los requerimientos, disefios suministro 'y
mantenimiento de recursos para apoyo de objetivos, planes y operaciones” Tejada C
(2008, p. 7). Segun el autor, “la logistica estd enmarcada en el gerenciamiento y la
innovacién, para lo cual la investigacion y disefio son enmarcados de la ciencia y la
tecnologia, lo que genera un valor agregado inmediato a todo el proceso”.

2.3.1.2. Definicion de Logistica Empresarial. - Segin la “National Council of
Physical Distribution Management, es la organizacion de empresarios de distribucion,
fundada en 1962. Asienta en sus actas de la reunién anual de 1979, la siguiente
definicion (traduccion):

“El término logistica integra todas aquellas actividades encaminadas ala planificacion,
implementacion y control de un flujo eficiente de materias primas, recursos de
produccion y productos finales desde el punto de origen al de consumo”. Tejada C.
(2008, p 7). “La planificacion, implementacion y control es percibida como un
conjunto de actividades dependientes de la funcibn de comercializacion de los
productos que podamos transformar o modificar un bien a fin de satisfacer un
requerimiento que existe por parte de los clientes o usuarios”. En el dia a dia, aunque
no lo podamos distinguir detras de todo producto o servicio existe toda una cadena de
logistica que permite la presencia de un bien o servicio en determinado mercado. Eso
mismo refiere QUISPE A (2014, p 15) “A la encargada de brindar el abastecimiento

eficiente y eficaz que toda empresa € institucion necesita, se le denomina logistica”.

Blanchard B, (2011, pp 2-6) reconoce este proceso de la siguiente manera:

La logistica se relaciona con el soporte de un sistema e incluye entre
sus elementos a los equipos de control y apoyo, el abastecimiento, el
personal y su entrenamiento, el transporte y el manejo de materiales,
instalaciones especiales, informacion; etc; necesarios para ejecutar las
funciones inherentes al flujo material y a la distribucion, asi como el
soporte de mantenimiento sustentador del ciclo de vida del sistema a lo

largo de su periodo de uso.
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La logistica es pues, la responsable de que la empresa € institucibn obtenga los
materiales o servicios que necesita, en las mejores condiciones, que permitan el logro
de sus metas. La logistica aumenta la rentabilidad de la empresa”. La bodega que esta
a la esquina de nuestros hogares la vemos solo como una proveedora de productos y
no como un sistema logistico; pero para proveer los productos de la bodega, se realiza

el transporte su almacenamiento, presentacion y entrega.

FONTENA H. (2013 1 6) "Logistica es el arte y ciencia de administrar el proceso de
determinar necesidades, obtenerlas, distribuirlas y mantenerlas (en una forma iterativa
y permanente) durante todo el ciclo de vida de los equipos o sistemas a operar, para

con-tribuir al logro de objetivos especificos".

La logistica es la parte del proceso de la cadena de suministros que planea, lleva acabo
y controla el flujo y almacenamiento eficientes y efectivos de bienes y servicios, asi
como de la informacion relacionada, desde el punto de origen hasta el punto de

consumo, con el fin de satisfacer los requerimientos de los clientes.

SENA (2014, p 47) refiere “Que la Logistica, como disciplina, tiene multiples campos
de aplicacion: en el sector publico o privado; en las empresas industriales, comerciales
y de servicios; en las organizaciones militares 0 en las organizaciones humanitarias;
en la gran empresa, la mediana empresa, la pequefia empresa y en la microempresa;
entre otras, y que en todas son igualmente aplicables sus principios, valores, teorias y

métodos investigativos, aunque en algunos casos la instrumentacién sea diferente.
2.3.1.3. Dimensiones:

v' Compras. — (Bateman, 2009), nos indica: “Asi como importan las aportaciones
humanas, también interesan los materiales. Elegir los insumos que apoyaran la
orientacion y vision de la compafiia es el papel crucial que desempefia la funcién de
compras” (p. 643). Es entendible que el recurso humano es lo mas importante en las
organizaciones, pero estos sin el uso de los recursos materiales no seria posible que
desarrollen nada, por ello, deben elegir, los productos con los cuales han de laborar,
para ello intercambiardn entre un bien econémico, por otro, en este caso un bien
material sea este, materia prima, semiprocesado 0 como producto final, para

transformarlo, darle un acabado o comercializarlo.
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(Diaz Alonso, 2008) nos indica:

Es el area que se encarga de adquirir para la empresa todo tipo de
insumos, materiales y accesorios que se necesitan para la realizacion de
los objetivos, con base en la clase y la cantidad fijada por los programas
de produccion, el control de inventarios, ingenieria, mantenimiento y

cualquier otro departamento o funcion que requiera materiales. (p. 107)

v" Almacenamiento. - (Coca Oscanoa, 2016) “proceso de la funcion logistica que
trata de la recepcion, custodia y movimiento dentro de un mismo almacén hasta el
punto de consumo de cualquier material, materia prima, semielaboradas, terminados,
asi como el tratamiento e informacion de los datos generados™ (p. 4).

(Diaz Alonso, 2008) en referencia a al tema tratado nos indica:

Esta funcion controla fisicamente, y mantiene, todos los articulos
inventariados. Se deben establecer resguardos fisicos adecuados para
proteger los articulos de algin dafio, desuso innecesario debido a
procedimientos de rotacion de inventarios defectuosos y a robos. Los
registros se deben mantener, lo cual facilita la localizacion inmediata de
los articulos (p. 107)

13

Segin (Francisco Marcelo, 2014) quien cita a Ferrin (2003), nos indica: “el
almacenamiento se puede definir, como aquel proceso organizacional que se realiza la
ubicacion, custodia y control de toda aquella mercancia que se ha recepcionado en el
almacén” (p. 33). Para proceder a realizar el almacenamiento, en el almacén debe de
existir una buena distribucién del espacio existente, proceder a custodiar la mercancia,
mediante el cuidado de temperatura adecuada, rotacion de la mercancia, etc., y contar

con el material a disposicion inmediata.

Para (Riveros Araque, 2014) quien nos dice:
El almacenamiento se define como el proceso de la funcion logistica

que trata la recepcion, almacenamiento y movimiento dentro de un
mismo almacén hasta el punto de consumo de cualquier material —
materias primas, semielaborados, terminados, asi como el tratamiento e

informacion de los datos generados (p. 25).
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El almacenamiento, comprende el proceso que tiene lugar en las empresas o las
instituciones, donde se recepcionan, se custodian y se proceden a la distribucién de los

productos recepcionados para su trasformacion o consumo final.

Los almacenes son aquellos lugares o espacios adecuados donde se guardan los

diferentes tipos de mercancia.

% Almacenamiento automatizado. - En referencia a este concepto (Coca Oscanoa,
2016) nos indica:

Es un sistema con equipos de manejo controlados por computadora, la

tecnologia de cddigos de barras y de escaner han desarrollado algunos

sistemas de manejo de materiales que se acercan a la automatizacion total

(p. 19).

+¢ Distribucién. — Segun (Calderon y Cornetero, 2014) nos dicen:
Los sstermas Yy politicas de ditribucion surgen con el fin de satisfacer un objetivo
muy concreto: hacer legar los productos del fabricante al corsumidor a través de
s intermediarios, eligiendo en canal més adecuado Y los medios o vias capaces
de proporcionar el mejor senvicio al menor costo posbke (p. 36).

La distribucion a la que hace referencia el autor refiere, para hacer llegar los productos
desde la fabricacion hasta el consumidor final, pero para entender esto tenemos
reconocer la existencia de los intermediarios, quienes enun nimero no fijo, participan

para hacer llegar los productos, al consumidor final.

Segin (Francisco Marcelo, 2014) quien nos indica que: “La distribucion permite la
salida de la mercancia almacenada procedente de pedidos de clientes, Ordenes de
fabricacion o traspasos entre almacenes” (p. 38). Para proceder con la distribucion de
los insumos o productos debe de tomarse en consideracion el siguiente flujo, procesar

los pedidos, tomar en cuenta la entrada y salida de los productos.

Por dltimo, la manipulacion de mercaderias o entrega.

45



2.3.1.4. Elementos de la gestidn logistica

v’ Estratégicos o de disefio. - (Urday & Cebreros, 2017) quienes citan a (Chopra y

Meindl, 2001, p.6) quienes nos indican:

Duante esta fase, ua empresa decide cono estructurar B cadera de
suministros. Se decide, a largo plzo, cudl serd b configuracion y deefio de la
cadena, asimismo, cudles seran los procesos que se realizan en cada etapa. Las
deckiones estratégicas formuladas por bs empresas pueden incluir b ubicacion,
b capacdad de produccion, instalaciornes de almacenamiento, los productos
que fabrica oalacena en dstintos lugares, los modos de transporte y el tipo de

ssterma de informacion que sera utilizado.

v' Tacticos o de planificacion. - (Urday & Cebreros, 2017) quienes citan a (Chopra

y Meindl, 2001, p.6) quienes nos indican:

La planificacion es flexible ante los cambios presentados por la
demanda. Durante esta fase, se definen un conjunto de politicas de
funcionamiento que rigen las operaciones a corto plazo. Las decisiones
tomadas durante esta fase nacen de una configuracion predeterminada
en esta fase estratégica. Las empresas inician su fase de planificacion
con una previsidn para cada afio que viene u otro marco de tiempo
comparable que les permita proyectar la demanda en diferentes
mercados. Las decisiones planteadas en dicha etapa repercuten
directamente en los planes de compra y produccion, politicas de
inventarios y transporte, subcontratacion, planes en las promociones de

marketing.

v' Operativo. - (Urday & Cebreros, 2017) quienes citan a (Cardenas, 2006) quienes

nos indican:

La logistica interna o logistica de operaciones es aquella que permite el
cumplimiento de objetivos de continuidad, orden y cadencia de la
funcion productiva, que necesariamente redundaran en resultados mas
eficaces frente a los objetivos corporativos, facilitando su ejecucion
eficiente y ajustada a los planes estratégicos propuestos por cualquier

empresa.
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23.2. CALIDAD DE SERVICIO. - Para (Abad Acosta, 2014), b calidad de servcio es:
Una fuente de ventajas competitivas que requiere del esfuerzo colectivo
de todas las areas y miembros de la organizacion, siendo el recurso
humano el protagonista fundamental, quien llevara a cabo todos los
procesos o ejecuciones para entregar el producto final terminado cliente
externo (p. 24).

La politica que toda organizacion debe plantear una calidad de servicio, a partir de la
participacién de todos los trabajadores de la organizacion, ya que no se puede hablar
de la calidad de servicio, solo a partir de la atencién de los trabajadores que brindan
atencion directa al usuario o cliente en las organizaciones; la calidad de servicios, solo
es posible hablar, con la participacién desde los propietarios, gerentes hasta el tltimo

trabajador, cuando sea una politica institucional.

Para (Alvarez, 2012) quien cita a (Reyes, S; Mayo, J. y Loredo N. 2009,) quienes

indican:

La calidad de servicios percibida por el cliente es entendida como un
juicio global del consumidor que resulta de la comparacién entre las
expectativas sobre el servicio que van a recibir y las percepciones de la

actuacion de las organizaciones prestadoras del servicio.

Se entiende que el usuario previamente tiene una conceptualizacion (expectativas)
antes de recibir un servicio, la cual la compara con lo recibido, de la cual emite

posterior a dicho servicio un determinado juicio.

En el entorno actual de la atencion en las instituciones publicas en lo referente a la
calidad de servicios, adquiere una relevante importancia, porque consideran que es

clave para su gestion.

La poblacion o usuarios de los servicios son los receptores de los productos o servicios

que otorgan los distintos gobiernos y de los cuales se tiene determinada imagen.

(Alvarez, 2012), cita a (Buttle, 1996, p. 12) quien expresa de la siguiente manera: “la
calidad se ha convertido en una pieza clave dentro del sector terciario y su busqueda
ha llevado a numerosos investigadores a desarrollar posibles definiciones y disefiar

modelos sobre la misma”, (p. 38).
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(Coronel Arce, 2016) cita a (Scheider y White 2004) nos indica que:

La calidad es la habilidad para alcanzar la excelencia innata dentro de
un proceso de produccidn siguiendo especificaciones y lineamientos,
sin embargo, en el &mbito de los servicios de comida rapida, esta se
vuelve un poco mas subjetiva dado que para brindarla, los
establecimientos necesitan identificar primero las necesidades, deseos

y expectativas de sus clientes.

No es lo mismo hablar de la calidad de servicios para las empresas generadoras de
productos, que para las empresa quienes prestan sus servicios, estas deben en primer
lugar identificar la necesidad de los usuario, tarea que no es posible realizarla de forma
inmediata, muchas veces el servicio comprende lapsos de tiempo, no heterogéneos,
pues unos seran de atencion inmediata, mientras han de trascurrir un lapso de tiempo
més prolongado, lo que conlleva a estos Ultimos otorgarle mas atencion en la

satisfaccion de las demandas requeridas.

Es importante mencionar que el servicio es multidimensional (el cliente observa
maltiples dimensiones del servicio calidad, ambiente, y tiempo respuesta).
Descripcion de las dimensiones utilizadas por los clientes a la hora de contratar un

Servicio:

a. Confiabilidad Credibilidad. — (Robbins, 2005), en referencia a confiabilidad nos
indica: “La capacidad de un instrumento de seleccién para medir lo mismo de manera
constante” (p. 489). El autor hace referencia a la confiabilidad de los instrumentos,
pero ello lo podemos ampliar al resto de las cosas, ya que al valorar nosotros
otorgaremos si su confiabilidad es baja o no; en referencia a la credibilidad nos indica
lo siguientes “Grado en el que los seguidores perciben a alguien como honesto,

competente y capaz de inspirar” (p. 438).

Uno de los principales componentes de la credibilidad es la honestidad, basta que los
lideres o quienes estan en los estamentos superiores pierdan de sus subordinados, la
credibilidad, habra perdido todo, ya que nadie podra confiar o tomar como referente

en las cosas o labores a realizar.
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b. Capacidad de Respuesta. — (Jones y George, 2010) “Tener la capacidad de
respuesta a los clientes requiere frecuentemente una amplia gama de habilidades y
competencias que se encuentran en distintos departamentos y en diferentes niveles en
la estructura de la organizacion” (p. 532).

c. Empatia. — (Robbins, 2005) nos indica que “Los transmisores difieren en actitudes,
intereses, necesidades y expectativas, la empatia facilita el entendimiento del
contenido real de un mensaje” (p. 265). Quiere decirnos, que tenemos que ponernos
en el lugar del otro, aperturar nuestra atencion y entendimiento al interlocutor sin
emitir ningun juicio sobre el contenido del mensaje, lo que permitird entablar una

mejor comunicacion tanto personal como institucional.

(Jones y George, 2010), nos indica: “Los receptores muestran ampatia cuando tratan
de entender la forma en que el emisor siente, y trata de entender el mensaje desde la
perspectiva del emisor, mas que limitarse a verlo desde su propio punto de vista” (p.
590) comprender es ponerse en los zapatos del interlocutor, pero sin intentar emitir
ningun juicio, es despercudirse de cualquier perjuicio pre consevido, es simplemente,

comprender al otro en su necesidad o en lo que quiere transmitirnos.

2.3.2.1. Calidad. — (Coronel Arce, 2016) cita a (Deming, E. 2009) quien define a la
calidad como sigue: “La aplicacion de principios y técnicas estadisticas en todas las
etapas de produccion para lograr una manufactura econdémica con maxima utilidad del
producto por parte del usuario”, (p. 23). Nos indica que es la conjuncién de principios
secundado de las técnicas estadisticas las cuales son aplicables de la produccion donde
el objetivo es obtener el mejor de los productos y en dicho proceso lo que la empresa
0 institucion es buscar los menores costos a fin de que la empresa obtenga la mayor
rentabilidad, y en el caso de las instituciones publicas mejore la imagen que viene

proyectando a la sociedad de su entorno y por ende a la regién y nacion.

2.3.2.2. Servicio. — (Alvarez, 2012) cita a (Betancourt, Y.y Mayo J, 2010, p. 6)
quienes nos indican “el término servicio proviene del latin servitium y define a la

accion y efecto de servir.

También permite referirse a la prestacion humana que satisface alguna necesidad

social y que no consiste en la produccion de bienes materiales”, (p. 34).
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Caracteristicas del Servicio. - (Lascurain, 2012) define o clasifica en cuatro

caracteristicas siendo ellas:

1. Intangibles. Los servicios no son percibidos por los sentidos, no pueden verse,
probarse, tocarse, oirse, olerse ni sentirse antes de ser adquiridos. Esta propiedad
hace que sea mas complicado fijar un precio y comunicar al cliente su promesa de
venta. Mas aun los criterios que utilizan los consumidores para evaluarlos pueden

ser muy complejos y dificiles de establecer con precision.

2. Heterogéneos. No se producen la linea, sino que se realizan en el momento en
que el cliente los adquiere, por lo que inevitablemente existe una variacion en la
consistencia de una transaccion de servicios a otra. No hay comportamiento
consiste como en la manufactura de productos.

3. Inseparables. El cliente participa en la formulacién y ejecucion de la entrega del
servicio. Es decir, hay una interconexion entre el prestador de servicios Y el cliente
en la recepcion del servicio en vez de ser formado en una planta para su entrega
sin alteraciones al consumidor.

4. Perecederos. Los servicios no se pueden almacenar ni inventariarse y no se

pueden devolver. Son momentaneos.

2.3.2.3. Gestion de Recursos Financieros. — (Miinch, 2007) nos indica que “Los
recursos financieros son los elementos monetarios de que dispone la empresa para ejecutar
sus decisiones; éstos provienen de las aportaciones de los socios, las utilidades y las ventas,

asi como de los préstamos, créditos y emision de valores” (p. 153)

2.3.2.4. Gestion de Recursos Tecnologicos. — (Minch, 2007) nos indica que, “Son
la aplicacion del conocimiento cientifico al desarrollo de actividades practicas y
sistemas tales como la maquinaria, equipos, mstrumentos y procesos” (p.154). Las
organizaciones sean estas empresas, instituciones tanto pdblicas como las privadas,
ante el avance tecnologico, optan por mejorar y estar al tono con las exigencias de la
modernidad, para ello deben concurrir los conocimientos, técnicas, procedimientos,
métodos de trabajo y los sistemas informaticos los que permiten que las organizaciones

tengan facilidades para alcanzar los objetivos trazados.
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2.3.2.5. Gestion de Recursos Humanos. — (Miinch, 2007) ‘“Pueden definirse como
el conjunto de habilidades, experiencias, conocimientos y competencias del personal
que integra una empresa” (p. 153). La presencia del personal es uno de los elementos
clave para lograr los objetivos que la empresa haya podido elaborar al inicio de un
determinado periodo, los trabajadores reunen sus experiencias, cualidades y
competencias que en conjunto son el mayor valor que pueda contar la empresa o
institucion, por ello es conocido como el capital humano, aunque hasta la fecha no es

reconocido por algunas instituciones como ftal.
Para (Chiavenato, 2007) nos indica:

La expresidn Recursos Humanos se refiere a las personas que forman
parte de las organizaciones y que desempafian en ellas determinadas
funciones. Las personas pasan gran parte de su tiempo trabajando en las
organizaciones. Estas necesitan a las personas para sus actividades y
operaciones, de la misma manera que necesitan recursos financieros,

materiales y tecnologicos (p. 15).

El trabajo de las personas en las organizaciones, no pueden darse en forma individual,
por lo que las organizaciones tienen que buscar determinada especializacion, para ello
debe de disponerse desde las mas altas esferas de la compafiia hasta el Ultimo

trabajador, a realizar determinada tarea y labor.
(Hitt Michael A., 2006) nos indica que:

Puesto que ninguna actividad esta por completo alejada de los seres
humanos (incluso los procesos y equipos automatizados fueron
disefados e instaurados por alguien), el proceso de seleccion,
capacitacion, evaluacion, remuneracion y desarrollo de recursos
humanos esta presente en las cinco actividades primarias. Un personal
capacitado y motivado influird significativamente en todas Ilas
actividades de la compafiia, de manera que la administracién de

recursos humanos es una actividad de apoyo fundamental (p. 207).
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(Mary, 2010) nos indica sobre la gestion de recursos humanos de la siguiente manera
“Es el proceso mediante el cual los gerentes se aseguran de contar con el nimero
correcto de personas adecuadas, en los lugares apropiados y en los momentos
oportunos” (p. 210).

Para (Jones y George, 2010) recursos humanos es corsiderada como o siguiente:

Uno de los recursos mas importantes de todas las organizaciones son los
recursos humanos, es decir, las personas que participan en la produccion y
distribucion de bienes y servicios. Los recursos humanos incluyen a todos
los miembros de una organizacion, desde los altos directivos hasta los

empleados del nivel més bajo (p. 423)

2.3.2.6. Bienes tangibles. — (Minch, 2007) indica que los bienes tangibles estan

subdivididos en:

a. Materia Prima. Son los insumos y materiales indispensables para producir
un articulo. Este es el punto de partida para el éxito de cualquier producto,
por lo gue los insumos deben reunir la calidad y caracteristicas necesarias
para garantizar la operacion de la empresa.

Planta y Equipo. El éxito o el fracaso de la empresa pueden provenir de estos recursos.
La ubicacion cerca de los proveedores es un factor importante porque asegura la
disponibilidad de las materias primas. La maquinaria y el equipo son factores basicos
en el proceso productivo. Para determinar la distribucion de las instalaciones se debe
tener en cuenta el tipo de sistema de produccion, el cual incluye la organizacion de las
maquinas, los hombres, las herramientas, la materia prima, el tipo de trabajo y
producto, asi como los recursos disponibles (p. 153). Todo aquello es sensible al
sentido tactil, es denominado dentro de toda organizacién, como recursos tangibles o

bienes tangibles, los que son parte de los activos de la empresa.
2.4. DEFINICION DE TERMINOS

Compras: Es la adquisicion de un producto o servicio que realiza el consumidor o
cliente; definiéndose compra como el acto de adquirir un articulo o servicio que se

encuentra para la venta, pagando un precio estipulado por el vendedor.
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Almacenamiento: Funcion que consiste en la custodia de los productos o mercancias,
lo que exige una técnica de organizacion, clasificacion y disposicion en el almacén,

para finalizar con la salida de los mismos.

Distribucion: Se relaciona al conjunto de acciones que se llevan a cabo desde que un
producto se elabora por parte del fabricante hasta que es comprado por el consumidor
final. El objetivo de la distribucién es garantizar la llegada de un producto o bien hasta

el cliente.

Confiabilidad: La confiabilidad se refiere a la consistencia de los resultados. En el
analisis de la confiabilidad se busca que los resultados de un cuestionario concuerden
con los resultados del mismo cuestionario en otra ocasion. Si esto ocurre se puede decir

que hay un alto grado de confiabilidad.

Capacidad de Respuesta: En términos muy generales, la capacidad de respuesta de un
sistema cualquiera es su probabilidad media de producir, frente a una demanda, una
respuesta de calidad aceptable, dentro de un margen de tiempo aceptable y a un costo
aceptable. En el caso especifico de la relacion entre los dirigentes y el pueblo, los
dirigentes tienen mayor capacidad de respuesta en la medida en que las prioridades de su

agenda politica coinciden con las prioridades de la demanda publica.

Empatia: Es la intencion de comprender los sentimientos y emociones, intentando
experimentar de forma objetiva y racional lo que siente otro individuo. La palabra
empatia esde origen griego “empétheia” que significa “emocionado”. La empatia hace
que las personas se ayuden entre si. Esta estrechamente relacionada con el altruismo -

el amor y preocupacién por los demas -y la capacidad de ayudar.

Comunicacion: Un primer acercamiento a la definicion de comunicacion puede
realizarse desde su etimologia. La palabra deriva del latih communicare, que significa

“compartir algo, poner en comin”.

Por lo tanto, la comunicacion es un fenémeno inherente a la relacion que los seres
vivos mantienen cuando se encuentran en grupo. A través de la comunicacion, las
personas 0 animales obtienen informacion respecto a su entorno y pueden compartirla

con el resto.
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Requisicion: De acuerdo al diccionario elaborado por la Real Academia
Espafiola (RAE), el concepto refiere al control y la incautacion de alimentos, animales
y otros recursos que un Estado puede decidir durante el transcurso de un conflicto
bélico para equipar a las fuerzas armadas. La requisicion implica que el Estado hace
uso de su facultad soberana y, através de un acto juridico de derecho publico, obliga

a las personas a transferir, de manera temporal, ciertos bienes.

Cotizacion: Es un documento contable en donde se detalla el precio de un bien o un
servicio para el proceso de compra o negociacion. Dentro de este proceso también se
le conoce como presupuesto, y es cuando un cliente le pide a cierta empresa que le

indique el valor de un pedido de mercancia.

Existencias: Son los bienes poseidos por una empresa para su venta en el curso
ordinario de la explotacion, o bien para su transformacién o incorporacion al proceso

productivo. Las existencias forman parte del activo corriente.

25. HIPOTESIS

2.5.1. HIPOTESIS GENERAL

La gestion logistica se relaciona en forma favorable vy significativa con la calidad de
servicio del personal administrativo en la Sub Gerencia de Logistica de la

Municipalidad Provincial de Huancavelica, afio 2018
2.5.2. HIPOTESIS ESPECIFICOS

La gestidén logistica se relaciona en forma favorable y significativa con la dimension
gestion de recursos tecnologicos en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad

Provincial de Huancawelica en el afio 2018.

La gestion logistica se relaciona en forma favorable vy significativa con la dimension
gestion de recursos humanos en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad

Provincial de Huancawvelica en el afio 2018.

La gestion logistica se relaciona en forma favorable y significativa con la dimensidn
capacidad de respuesta en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial

de Huancavelica en el afio 2018.

54



La gestion logistica se relaciona en forma favorable vy significativa con la dimensidn
empatia en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de

Huancavelica en el afio 2018.

La gestion logistica se relaciona en forma favorable y significativa con la dimension
cortesia. en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de

Huancavelica en el afio 2018.

2.6. VARIABLES

2.6.1. VARIABLE 1: GESTION LOGISTICA.
Dimensiones:

v' Compras.
v" Almacenamiento.

v" Distribucion.
2.6.2. VARIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIOS.

Dimensiones:

Gestion de recursos tecnoldgicos
Gestion de Recursos Humanos
Capacidad de respuesta.

Empatia.

TR SRRt

Cortesia.
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2.7. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

DEFINICION -
VARIABLE CONCEPTUAL DIMENS ION INSTRUMENTO
v Programacion
v' Requisicion.
v' Cotizacion. <
v i6 -
m ST e b T T L e St ;
L;’) La gestion logistica es el arte 7 coquimient AL Ordinal ) 8
E=) de almacenaje, movimiento EIRIMEDe; na >
3 q . v Recepcion. w
= e mercanclas y de v' Manejo de facturas m
=) informacién, subuena - - : .
b practica disminuye los v' Bxistencias disponibles. ESCALA o
[<5) - , . . . O
o costos, aumenta la velocidad Al v Tlempo I!rplte de c_:aduu_dad. 06, 07, 08, 09, VALORATIVA. =
- de res ; v Notificacién de existencias para 10 5: Siempre <
> puesta,y mejora el did 4: Casi si >
= nivel de servicio. PECICOS,; : : Lgs1 siempre 5
£ (Zuluaga, 2018) v Numeros de operaciones 3: Regularmente =
S ga, ' comerciales. 2. Algunavez a
o R v Disminucion de costes de las ventas 1: Nunca -}
Distribucion y del transporte. 11, 12, 13, 14 (@)
v Capacidad de almacenamiento.
v Red de vendedores y/o repartidores.
° Gestién de Recursos v" Uso de plan tecnolégico. 12 3 ESCALA DE
S Tecnolégicos v/ Mantenimiento preventivo. '8 MEDICION:
E Gestion de Recursos Qrainal LéJ
- calidad del servicio como el H v’ Politicas y practicas de RRHH 4,5, 6
3 . i umanos O«
= grado de discrepancia entre - . T
S las percepciones y las Capacidad de v/ Oportunidad de respuestaante 289 ESCALA <
= expectativas del cliente. Respuesta solicitudes. 'H VALORATIVA: % 8
o ; % : e =
& (Parasuraman, Zeithaml, & Empatia v’ Entender las necesidades delotro. 10, 11, 12 3. Slempre E g
@ Berry, 1994) 4: Casi siempre wl
2 3: Regularmente 8
s Cortesia v' Trato personal. 13, 14 2: Algunavez
>

1: Nunca

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO 111
METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. AMBITO TEMPORALY ESPACIAL

3.1.1. AMBITO TEMPORAL

La investigacion ‘“La Gestion Logistica y la Calidad de Servicio del Personal
Administrativo en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de

Huancavelica, afio 2018”se realiz6 durante el afio 2018.
3.1.2. AMBITO ESPACIAL

Departamento: Huancavelica

Provincia: Huancavelica

Distrito: Huancavelica
3.2. TIPODE INVESTIGACION

Por el tipo de investigacion el estudio reunid las condiciones de una investigacion
aplicada en razén que se evalu6 y midio la variable en su estado natural, a fin de
generar y acrecentar conocimientos teoricos. Baquerizo (2015) quien cita a Sanchez y
Reyes (1998) nos menciona que “Se caracteriza por su interés en la aplicacion de los
conocimientos tedricos a determinada situacidn concreta y las consecuencias practicas

que de ellas se deriven” (p. 33).
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3.3. NIVEL DE INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion fue denivel descriptivo correlacional “este tipo de
estudios tiene como finalidad conocer la relacion o grado de asociacién que exista
entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una muestra o contexto en
particular”. HERNANDEZ R, & FERNANDEZ C (2014, p 93).

3.4. POBLACIONY MUESTRA

3.4.1. POBLACION

Est4 constituida por los trabajadores sea cual sea la modalidad de contrato laboral en
la gerencia de logistica de la Municipalidad Provincial de Huancavelica. Constituida
por: 25 trabajadores. (Arias, 2006), indica que la poblacién es “(...) conjunto finito o
infinito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran extensivas las
conclusiones de la investigacion. esta queda limitada por el problema y por los
objetivos del estudio” (p. 81).

3.4.2. MUESTRA

(Arias, 2006), nos indica que la muestra es “subconjunto representativo y finito que se
extrac de la poblacion accesible” (p. 83). Siendo el niimero de la poblacion reducida
se opta por tomar, el nimero de la poblacion como muestra, por lo tanto, la muestra
para la investigacion es de 25 trabajadores administrativos nombrados y contratados

de la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de Huancavelica.
3.4.3. MUESTREO

a. NO PROBABILISTICO: En sus procesos intervienen opiniones Yy criterios

personales del investigador, no existe norma bien definida o valida.

b. INTENCIONAL: La seleccién de la muestra no es aleatoria, es censal.
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3.5. TECNICAS E INSTRUMENTOSDE RECOLECCION DE DATOS

3.5.1. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

Baquerizo (2015), quien cita a Hernandez (2010) nos menciona que “Es el recurso que
utiliza el investigador para registrar informacion o datos sobre las variables que tienen
en mente” (p. 34).

a. LA ENCUESTA. - Se utiliz6 el tipo de cuestionario abierto en el que se
formularon preguntas sin limite alguno que permita que el encuestado conteste

con la mayor amplitud y precision.

b. ANALISIS DOCUMENTAL. - Técnica basada en fichas bibliograficas que tiene
como proposito analizar material impreso. Se usa en la elaboracion del marco

tedrico del estudio.

3.5.2. TECNICAS DE RECOLECCION DE DATOS

Baquerizo (2015), quien cita a Carrasco (2005) nos menciona que “Constituyen el
conjunto de reglas y pautas que guian las actividades que realizan los investigadores

en cada una de las etapas de la investigacion cientifica” (p. 34).
Para la recoleccion de datos se procediéo del modo siguiente:

a. Realizar la revision bibliografica de los datos proporcionados por la Sub Gerencia

de Logistica de la Municipalidad Provincial de Huancavelica.

b. Sesolicito la autorizacion al alcalde de la Municipalidad Provincial de Huancawvelica,

con la finalidad de realizar la encuesta producto de la presente investigacion.

c. Aplicar los instrumentos de recoleccion de datos: Cuestionario entre los trabajadores

de la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de Huancavelica.
d. Se realizd la tabulacion y codificacion de los resultados obtenidos para su
respectivo andlisis, sintesis, descripcion e interpretacion.

e. Los datos fueron procesados estadisticamente haciendo wuso del software
estadistico IBM SPSS para Windows version 21y Microsoft office Excel 2016
los resultados hallados se pasaran a Microsoft Word 2016 para la presentacion

final de los resultados.
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f.  Una vez obtenidos los cuadros y graficos estadisticos se procedieron al analisis,
sintesis, descripcion, interpretacion y discusion de los resultados obtenidos para

luego llegar a las conclusiones y recomendaciones pertinentes.

3.6. TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS.
ESTADISTICA DESCRIPTIVA

El andlisis estadistico se realizd con en el paquete IBM SPSS para Windows version
21 y Microsoft office Excel 2016.

ESTADISTICA INFERENCIAL

Conjunto de técnicas para la estimacion estadistica de las caracteristicas de las
poblaciones de las que se extraen las muestras que se analizan. Son propias de esta
fase:

e La contrastacion de hipotesis
3.7. DESCRIPCION DE LA PRUEBADE HIPOTESIS.

v' Confiabilidad del instrumento de medicion: Alfa de Cronbach

v' Resultados de la Variable dependiente y variable Independiente: Analisis

Estadistico Descriptivo.
v" Prueba de Hipdtesis Coeficiente de: correlacion de rho de Spearman
(Briones, 1996) nos recuerda que Rho de Spearman es:

El coeficiente rho de Spearman, es un coeficiente que sirve para medir
la asociacion de dos variables ordinales cuando se conoce la posicion o
rango de las personas o casos en cada una de ellas: justamente, se basa
en la diferencia entre esas posiciones. Rho toma el valor de +1 cuando
existe igualdad de rangos en las dos variables, y de -1 cuando se tiene

rangos exactamente opuestos. (p. 129).
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. ANALISIS DE DATOS

El andlisis estadistico se realizd con en el paquete IBM SPSS para Windows version
21y Microsoft office Excel 2016.

Prueba de Hipdtesis Coeficiente de: correlacion de rho de Spearman
(Briones, 1996) nos recuerda que Rho de Spearman es:

El coeficiente rho de Spearman, es un coeficiente que sirve para medir
la asociacién de dos variables ordinales cuando se conoce la posicion o
rango de las personas o casos en cada una de ellas: justamente, se basa
en la diferencia entre esas posiciones. Rho toma el valor de +1 cuando
existe igualdad de rangos en las dos variables, y de -1 cuando se tiene

rangos exactamente opuestos. (p. 129).
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Tabla 01. ¢La adquisicion de bienes y la contratacion de servicios se realiza de manera

organizada?
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 10 40,0 40,0 40,0
Validos Casi Siempre 158 52,0 52,0 92,0
Regularmente 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.

B0

=]
['p)

Porcentaje

T T
Siempre Casi Siempre Regularmente

Figura 01. ;La adquisicidn de bienes y la contratacidn de servicios serealiza de manera organizada?

Interpretacion: En la tabla n° 01 y en la figura 01, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢La adquisicion de bienes y la contratacion de servicios se realiza de manera
organizada? que pertenece a la dimension Compras, de la Variable Gestion Logistica;
donde se obtuvo las siguientes puntuaciones: con una frecuencia de 10 de los
encuestados que representan un 40% indican que siempre; 13 de los encuestados que
representan un 52% indican que casi siempre; 2 de los encuestados que representan un

8% indican que regularmente; de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 02. ¢La imagen que se tiene de los procesos de contratacion y adquisicion de la
institucion es adecuada?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Siempre 15 60,0 60,0 60,0
Casi Siempre 4 16,0 16,0 76,0
Vlidos Regularmente 4 16,0 16,0 92,0
Algunas 2 8,0 8,0 100,0
veces
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.

30 40 50 &0

Porcentaje

20

10

T T T T
Siempre Casi Siempre Regularments Algunas veces

Figura 02. ;La imagen que se tiene de los procesos de contratacion y adquisicion de la
institucion es adecuada?

Interpretacion: En la tabla n° 02 y en la figura 02, se exponen el resultado de la
pregunta: ;La imagen que se tiene de los procesos de contratacion y adquisicion de la
institucion es adecuada? que pertenece ala dimension Compras, de la Variable Gestion
Logistica; donde se obtuvo las siguientes puntuaciones: con una frecuencia de 15 de
los encuestados que representan un 60% indican que siempre; 4 de los encuestados
que representan un 16% indican que casi siempre; 4 de los encuestados que representan
un 16% indican que regularmente; 2 de los encuestados que representan un 8% indican
que Algunas veces; de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 03. ¢La municipalidad mantiene al dia los registros de contratos y procesos de
contratacion?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Siempre 11 44,0 44,0 44,0
Validos Casi Siempre 11 44,0 44,0 88,0
Regularmente 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.

Porcentaje
30 40 50

20

10

T T
Siempre Casi Siempre Regularmente

Figura 03. ;La municipalidad mantiene al dia los registros de contratos y procesos de contratacién?

Interpretacion: En la tabla n° 03 y en la figura 03, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢La Municipalidad mantiene al dia los registros de contratos y procesos de
contratacion? que pertenece a la dimension Compras, de la Variable Gestién Logistica;
donde se obtuvo las siguientes puntuaciones: con una frecuencia de 11 de los
encuestados que representan un 44% indican que siempre; 11 de los encuestados que
representan un 44% indican que casi siempre; 3 de los encuestados que representan un

12% indican que regularmente; de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 04.;Serealiza el seguimiento de los documentos, registrosy contratos para \erificar
su cumplimiento?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Siempre 10 40,0 40,0 40,0
Casi Siempre 5 20,0 20,0 60,0
Validos Regularmente 4 16,0 16,0 76,0
Algunas veces 3 12,0 12,0 88,0
Nunca 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.

20 30 40

Porcentaje

10

1 T 1 I
Siempre Casi Siempre Regularmente Algunas veces Munca

Figura 04. (Se realiza el seguimiento de los documentos, registros y contratos para verificar
su cumplimiento?

Interpretacion: En la tabla n° 04 y en la figura 04, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢Se realiza el seguimiento de los documentos, registros y contratos para
verificar su cumplimiento? que pertenece a la dimension Compras, de la Variable
Gestion Logistica; donde se obtuvo las siguientes puntuaciones: con una frecuencia de
10 de los encuestados que representan un 60% indican que siempre; 5 de los
encuestados que representan un 20% indican que casi siempre; 4 de los encuestados
que representan un 16% indican que regularmente; 3 de los encuestados que
representan un 12% indican que Algunas veces; 3 de los encuestados que representan
un 12% indican que Nunca; de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 05. ¢Las contrataciones y adquisiciones que realiza la Municipalidad estan acorde
con sus lineamientos de politica?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Siempre 10 40,0 40,0 40,0
Casi Siempre ] 28,0 28,0 68,0
Validos Regularmente 6 24,0 24,0 92,0
Algunas veces il 4,0 4,0 96,0
Nunca it 4,0 4,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.

s
Fe]
=
@
o
=
=]
n
T T T
Siempre Casi Siempre Regularmente Algunas veces Munca

Figura 05. ;Las contrataciones y adquisiciones que realiza la Municipalidad estan acorde con
sus lineamientos de politica?

Interpretacion: En la tabla n° 05 y en la figura 05, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢Las contrataciones y adquisiciones que realiza la Municipalidad estan
acorde con sus lineamientos de politica? que pertenece a la dimension Compras, de la
Variable Gestion Logistica; donde se obtuvo las siguientes puntuaciones: con una
frecuencia de 10 de los encuestados que representan un 60% indican que siempre; 7
de los encuestados que representan un 28% indican que casi siempre; 6 de los
encuestados que representan un 24% indican que regularmente; 1 de los encuestados
que representan un 4% indican que Algunas veces; 1 de los encuestados que

representan un 4% indican que Nunca; de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 06. ¢Existe una ubicacién adecuada de los bienes en el almacén?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Siempre 5 20,0 20,0 20,0
Casi Siempre 9 36,0 36,0 56,0
Vilidos Regularmente 9 36,0 36,0 92,0
Algunas 2 8,0 8,0 100,0
Veces
Total 25 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario Aplicado.
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Figura 06. ¢;Existe unaubicacion adecuadade los bienes en el almacén?

Interpretacion: En la tabla n° 06 y en la figura 06, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢Existe una ubicacion adecuada de los bienes en el almacén? que pertenece
a la dimension Almacenamiento, de la Variable Gestion Logistica; donde se obtuvo
las siguientes puntuaciones: con una frecuencia de 5 de los encuestados que
representan un 20% indican que siempre; 9 de los encuestados que representan un 36%
indican que casi siempre; 9 de los encuestados que representan un 36% indican que
regularmente; 2 de los encuestados que representan un 8% indican que Algunas veces;

de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 07.¢La ubicacion de los bienes facilita y mejora el control en los almacenes?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 8 32,0 32,0 32,0
Casi Siempre 14 56,0 56,0 88,0
Validos Regularmente 1 4,0 4,0 92,0
Nunca 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.

G0

Porcentaje
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T T T
Siempre Casi Siempre Regularmente Nunca

Figura 07. ¢La ubicacién de los bienes facilita y mejora el control en los almacenes?

Interpretacion: En la tabla n° 07 y en la figura 07, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢La ubicacion de los bienes facilita y mejora el control en los almacenes?
que pertenece a la dimension Almacenamiento, de la Variable Gestion Logistica;
donde se obtuvo las siguientes puntuaciones: con una frecuencia de 8 de los
encuestados que representan un 32% indican que siempre; 14 de los encuestados que
representan un 56% indican que casi siempre; 1 de los encuestados que representan un
4% indican que regularmente; 2 de los encuestados que representan un 8% indican que

Nunca; de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 08 ¢Los registrosy reportes en los que se consigna datos sobre ingresosy salidas de
bienes de los almacenes son adecuados?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Siempre 11 44,0 44,0 44,0
Validos Casi Siempre 12 48,0 48,0 92,0
Regularmente 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario Aplicado.
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Figura 08 ¢Los registros y reportes en los que se consignadatos sobre ingresos y salidas de bienes
de los almacenes son adecuados?

Interpretacion: En la tabla n° 08 y en la figura 08, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢Los registros y reportes en los que se consigna datos sobre ingresos y
salidas de bienes de los almacenes son adecuados? que pertenece a la dimension
Almacenamiento, de la Variable Gestion Logistica; donde se obtuvo las siguientes
puntuaciones: con una frecuencia de 11 de los encuestados que representan un 44%
indican que siempre; 12 de los encuestados que representan un 48% indican que casi
siempre; 2 de los encuestados que representan un 8% indican que regularmente; de un

total de 25 de los encuestados.
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Tabla 09. ¢ Esta actualizado el reporte de kardex de existencias valoradas de Almacén?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Siempre 12 48,0 48,0 48,0
Casi Siempre 10 40,0 40,0 88,0
- Regularmente 2 8,0 8,0 96,0
MARDS e 1 4,0 4,0 100,0
veces
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.

Porcentaje

T T T
Siempre Casi Siempre Regularmente Algunas veces

Figura 09. ;Esta actualizado el reporte de kardex de existencias valoradas de Almacén?

Interpretacion: En la tabla n° 09 y en la figura 09, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢Esta actualizado el reporte de kardex de existencia valoradas de almacén?
que pertenece a la dimensién Almacenamiento, de la Variable Gestién Logistica;
donde se obtuvo las siguientes puntuaciones: con una frecuencia de 12 de los
encuestados que representan un 48% indican que siempre; 10 de los encuestados que
representan un 40% indican que casi siempre; 2 de los encuestados que representan un
8% indican que regularmente; 1 de los encuestados que representan un 4% indican que

algunas veces; de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 10.¢Serealiza un resumen mensual del movimiento de almacén?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Siempre 16 64,0 64,0 64,0
Casi Siempre 8 32,0 32,0 96,0
Validos Algunas il 4,0 4,0 100,0
veces
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.

Porcentaje

T
Algunas veces
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Siempre Casi Siempre

Figura 10. ;Se realiza unresumen mensual del movimiento de almacén?

Interpretacion: En la tabla n° 10 y en la figura 10, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢Se realiza un resumen mensual del movimiento de almacén? que pertenece
a la dimension Almacenamiento, de la Variable Gestion Logistica; donde se obtuvo
las siguientes puntuaciones: con una frecuencia de 16 de los encuestados que
representan un 64% indican que siempre; 8 de los encuestados que representan un 32%
indican que casi siempre; 1 de los encuestados que representan un 4% indican que

algunas veces; de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 11. ¢(H usuario o trabajador de la Municipalidad se muestra satisfecho con la

atencién que recibe?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 5 20,0 20,0 20,0
Casi Siempre 16 64,0 64,0 84,0
Vaélidos Regularmente 2 8,0 8,0 92,0
Algunas veces 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario Aplicado.
E 2
s
i Sienlmre Casi Sliempre Hegulalrmerde Algunals veces

Figura 11. ¢El usuario o trabajador de la Municipalidad se muestra satisfecho con la atencion que

Interpretacion: En la tabla n° 11 y en la figura 11, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢El usuario o trabajador de la Municipalidad se muestra satisfecho con la
atencion que recibe? que pertenece a la dimension Distribucion, de la Variable Gestion
Logistica; donde se obtuvo las siguientes puntuaciones: con una frecuencia de5 de los
encuestados que representan un 20% indican que siempre; 16 de los encuestados que
representan un 64% indican que casi siempre; 2 de los encuestados que representan un

8% indican que regularmente; 2 de los encuestados que representan un 8% indican que

recibe?

algunas veces; de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 12. ;Existe un adecuado manejo de la documentacion para la entrega de bienes de
consumo inmediato?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Siempre 8 32,0 32,0 32,0
Validos Casi Siempre 15 60,0 60,0 92,0
Regularmente 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario Aplicado.
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Figura 12. ;Bxiste unadecuado manejo de la documentacion para la entregade bienes de consumo
inmediato?

Interpretacion: En la tabla n° 12 y en la figura 12, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢Existe un adecuado manejo de la documentacién para la entrega de bienes
de consumo inmediato? que pertenece a la dimension Distribucion, de la Variable
Gestion Logistica; donde se obtuvo las siguientes puntuaciones: conuna frecuencia de
8 de los encuestados que representan un 32% indican que siempre; 15 de los
encuestados que representan un 60% indican que casi siempre; 2 de los encuestados
que representan un 8% indican que regularmente; de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 13. ¢ Existe un adecuado manejo de la documentacién para laentrega de bienes de

consumo posterior?

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Siempre 9 36,0 36,0 36,0
Validos Casi Siempre 16 64,0 64,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario Aplicado.
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Figura 13. ;Existe un adecuado manejo de la documentacion para la entrega de bienes de consuno

posterior?

Interpretacion: En la tabla n° 13 y en la figura 13, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢Existe un adecuado manejo de la documentacion para la entrega de bienes
de consumo posterior ? que pertenece a la dimension Distribucion, de la Variable
Gestion Logistica; donde se obtuvo las siguientes puntuaciones: con una frecuencia de
9 de los encuestados que representan un 36% indican que siempre; 16 de los

encuestados que representan un 64% indican que casi siempre; de un total de 25 de los

encuestados.
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Tabla 14. ¢ La pecosa es firmada a la hora de laentrega del producto?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 5 20,0 20,0 20,0
Casi Siempre 13 52,0 52,0 72,0
Validos Regularmente 5 20,0 20,0 92,0
Algunas veces 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.

Porcentaje

Siempre Casi Siempre

Regularmente

T
Algunas veces

Figura 14. ;La pecosaes firmada a la hora de la entregadel producto?

Interpretacion: En la tabla n° 14 y en la figura 14, se exponen el resultado de la

pregunta: ¢La pecosa es firmada a la hora de la entrega del producto? que pertenece a

la dimension Distribucion, de la Variable Gestion Logistica; donde se obtuvo las

siguientes puntuaciones: con una frecuencia de 5 de los encuestados que representan

un 20% indican que siempre; 13 de los encuestados que representan un 52% indican

que casi Siempre;

5 de los encuestados que representan un 20% indican que

regularmente; 2 de los encuestados que representan un 8% indican que de un total de

25 de los encuestados.
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Tabla 15.¢La Municipalidad cuenta con los equipos de Ultima tecnologia para mejorar la
atencion a los usuarios y es de satisfaccion de los trabajadores o servidores?

- : Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Siempre 11 44,0 44,0 44,0
Vlidos Casi Siempre 11 44,0 44,0 88,0
Regularmente 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.

Porcentaje

T
Siempre Casi Siempre Regularmente

Figura 15. ;La Municipalidad cuenta con los equipos de Gltima tecnologia para mejorar la atencion a
los usuarios y es de satisfaccion de los trabajadores o servidores?

Interpretacion: En la tabla n° 15y en la figura 15, se exponen el resultado de la cuarta
pregunta: ¢La Municipalidad cuenta con los equipos de ultima tecnologia para mejorar
la atencion a los usuarios y es de satisfaccion de los trabajadores o servidores? que
pertenece a la dimension Gestion de Recursos Tecnologicos, de la Variable Calidad
de Servicio; donde se obtuvo las siguientes puntuaciones: conuna frecuencia de 11 de
los encuestados que representan un 44% indican que siempre; 11 de los encuestados
que representan 44% indican que casi siempre; 3 de los encuestados que representan

un 12% indican que regularmente, de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 16. ¢;La municipalidad ofrece servicios a los habitantes, aprovechando la
combinacion de lainformética y la ofimética?

- r Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Siempre 12 48,0 48,0 48,0
Vélidos Casi Siempre g 52,0 52,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario Aplicado.
E
I
[=
o
3
Siempre Casi Sliempre

Figura 16. ;La municipalidad ofrece servicios a los habitantes, aprovechando la combinacion de la
informatica y la ofimatica?

Interpretacion: En la tabla n° 16 y en la figura 16, se exponen el resultado de la quinta
pregunta: ¢La Municipalidad ofrece servicios a los habitantes, aprovechando la
combinacion de la informéatica y la ofimatica? que pertenece a la dimension Gestion
de Recursos Tecnologicos, de la Variable Calidad de Servicio; donde se obtuvo las
siguientes puntuaciones: con una frecuencia de 12 de los encuestados que representan
un 48% indican que siempre; 13 de los encuestados que representan 52% indican que
casi siempre, de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 17. La alta direccion de la Municipalidad, accede a los datos e informacion

necesarios para la toma de decisiones.

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Siempre 16 64,0 64,0 64,0
Casi Siempre 6 24,0 24,0 88,0
Vaélidos Regularmente il 4,0 4,0 92,0
Algunas veces 2 8,0 8,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.
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Figura 17. La alta direccion de la Municipalidad, accede a los datos e informacion

necesarios para la toma de decisiones.

Interpretacion: En la tabla n° 17 y en la figura 17, se exponen el resultado de la sexta
pregunta: ¢La alta direccion de la Municipalidad, accede a los datos e informacion
necesarios para la toma de decisiones? que pertenece a la dimensién Gestion de
Recursos Tecnologicos, de la Variable Calidad de Servicio; donde se obtuvo las
siguientes puntuaciones: con una frecuencia de 16 de los encuestados que representan
un 64% indican que siempre; 6 de los encuestados que representan 24% indican que
casi siempre; con una frecuencia de 1 de los encuestados que representan un 4%

indican que regularmente; 2 de los encuestados que representan un 8% indican que

algunas veces, de un total de 25 de los encuestados.




Tabla 18. ¢ Los profesionales que laboran en la Municipalidad estan capacitados para el
uso de los equipos?

- . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Siempre 11 44,0 44,0 44,0
Validos Casi Siempre 11 44,0 44,0 88,0
Regularmente 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.

a0

Porcentaje

T T
Siempre Casi Siempre Regularmente

Figura 18. ;Los profesionales que laboran en la Municipalidad estan capacitados para el uso de los
equipos?

Interpretacion: En la tabla n° 18 y en la figura 18, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢Los profesionales que laboran en la Municipalidad estan capacitados para
el uso de los equipos? que pertenece a la dimension Gestion de Recursos Humanos, de
la Variable Calidad de Servicio; donde se obtuvo las siguientes puntuaciones: con una
frecuencia de 11 de los encuestados que representan un 44% indican que siempre; 11
de los encuestados que representan un 44% indican que casi siempre; 3 de los
encuestados que representan u 12% indican que regularmente, de un total de 25 de los

encuestados.
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Tabla 19. La atencion es personalizada y dentro de los plazos establecidos.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Siempre 16 64,0 64,0 64,0
T Casi Siempre 8 32,0 32,0 96,0
e 1 4,0 4,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.

Porcentaje

T
Siempre Casi Siempre Munca

Figura 19. La atencion es personalizada y dentro de los plazos establecidos.

Interpretacion: En la tabla n° 19 y en la figura 19, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢La atencién es personalizada y dentro de los plazos establecidos? que
pertenece a la dimension Gestion de Recursos Humanos, de la Variable Calidad de
Servicio; donde se obtuvo las siguientes puntuaciones: con una frecuencia de 16 de los
encuestados que representan un 64% indican que siempre; 8 de los encuestados que
representan un 32% indican que casi siempre; 1 de los encuestados que representan u

4% indican que nunca, de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 20. ¢Se cumplen los tiempos y plazos estipulados en el Texto Unico de
procedimientos Administrativos?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Siempre 18 72,0 72,0 72,0
Vélidos Casi Siempre IV 28,0 28,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.

40 G0 80

Porcentaje
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T
Siempre Casi Siempre

Figura 20. ;Se cumplen los tiempos y plazos estipulados en el Texto Unico de procedimientos
Administrativos?

Interpretacion: En la tabla n° 20 y en la figura 20, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢Se cumplen los tiempos y plazos estipulados en el Texto Unico de
Procedimientos Administrativos? que pertenece a la dimension Gestion de Recursos
Humanos, de la Variable Calidad de Servicio; donde se obtuvo las siguientes
puntuaciones: con una frecuencia de 18 de los encuestados que representan un 72%
indican que siempre; 7 de los encuestados que representan un 28% indican que casi

siempre, de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 21. H personal eseducado y amable

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Siempre 13 52,0 52,0 52,0
Casi Siempre 9 36,0 36,0 88,0
Validos Regularmente ) 8,0 8,0 96,0
Algunas veces il 4,0 4,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.

Porcentaje
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Figura 21. El personal es educado y amable

Interpretacion: En la tabla n° 21 y en la figura 21, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢El personal es educado y amable? que pertenece a la dimension Capacidad
de Respuesta, de la Variable Calidad de Servicio; donde se obtuvo las siguientes
puntuaciones: con una frecuencia de 13 de los encuestados que representan un 52%
indican que siempre; 9 de los encuestados que representan un 36% indican que casi
siempre; 2 de los encuestados que representan un 8% indican que regularmente, 1 de
los encuestados que representan un 4% indican que algunas veces de un total de 25 de
los encuestados.
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Tabla 22. Recibo un servicio répido

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Siempre 22 88,0 88,0 88,0
Vaélidos Casi Siempre 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.

Porcentaje
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Figura 22. Recibo un servicio rapido

Interpretacion: En la tabla n° 22 y en la figura 22, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢Recibo un servicio rapido? que pertenece a la dimension Capacidad de
Respuesta, de la Variable Calidad de Servicio; donde se obtuvo las siguientes
puntuaciones: con una frecuencia de 22 de los encuestados que representan un 88%
indican que siempre; 3 de los encuestados que representan un 12% indican que casi

siempre; de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 23. H personal esta comprometido y motivado

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 17 68,0 68,0 68,0
Casi Siempre 6 24,0 24,0 92,0
Validos Regularmente il 4,0 4,0 96,0
Algunas veces il 4,0 4,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.

Porcentaje

T
Casi Siempre

Siempre

Figura 23. El personal estd comprometido y motivado

Interpretacion: En la tabla n° 23 y en la figura 23, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢El personal estd comprometido y motivado? que pertenece a la dimension
Capacidad de Respuesta, de la Variable Calidad de Servicio; donde se obtuvo las
siguientes puntuaciones: con una frecuencia de 17 de los encuestados que representan
un 68% indican que siempre; 6 de los encuestados que representan un 24% indican
que casi siempre;

regularmente, 1 de los encuestados que representan un 4% indican que algunas veces

de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 24. H trato al puablico es cordial y amable

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Siempre 13 52,0 52,0 52,0
Casi Siempre 9 36,0 36,0 88,0
- Regularmente il 4,0 4,0 92,0
Validos : : '
Algunas veces il 4,0 4,0 96,0
Nunca ik 4,0 4,0 100,0
Total 25 100,0 100,0
Fuente: Cuestionario Aplicado.
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Figura 24. El trato al publico es cordial y amable

Interpretacion: En la tabla n° 24 y en la figura 24, se exponen el resultado de la
pregunta: /El trato al publico es cordial y amable? que pertenece a la dimensidn
Empatia comprension, de la Variable Calidad de Servicio; donde se obtuvo las
siguientes puntuaciones: con una frecuencia de 13 de los encuestados que representan
un 52% indican que siempre; 9 de los encuestados que representan un 36% indican
que regularmente; 1 de los encuestados que representan un 4% indican que algunas
veces; 1 de los encuestados que representan un 4% indican que nunca de un total de

25 de los encuestados.
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Tabla 25. H personal entiende las necesidades de la poblacion.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Siempre i/ 68,0 68,0 68,0
Vaélidos Casi Siempre 8 32,0 32,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.

Porcentaje

T
Siempre Casi Siempre
Figura 25. El personal entiende las necesidades de la poblacién.

Interpretacion: En la tabla n° 25 y en la figura 25, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢El personal entiende las necesidades de la poblacion? que pertenece a la
dimension Empatia comprension, dela Variable Calidad de Servicio; donde se obtuvo
las siguientes puntuaciones: con una frecuencia de 17 de los encuestados que
representan un 68% indican que siempre; 8 de los encuestados que representan un 32%

indican que casi siempre; de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 26. H personal dedica mucha atencién en escuchar los problemas de la poblacion.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Siempre 21 84,0 84,0 84,0
Validos Casi Siempre 3 12,0 12,0 96,0
Regularmente 1 4,0 4,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.
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Figura 26. El personal dedica mucha atencion en escuchar los problemas de la poblacién.

Interpretacion: En la tabla n° 26 y en la figura 26, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢El personal dedica mucha atencion en escuchar los problemas de la
poblacion? que pertenece ala dimensién Empatia comprension, de la Variable Calidad
de Servicio; donde se obtuvo las siguientes puntuaciones: conuna frecuencia de 21 de
los encuestados que representan un 84% indican que siempre; 3 de los encuestados
que representan un 36% indican que casi siempre; 1 de los encuestados que representan

un 4% indican que regularmente; de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 27. ¢Recibe un trato cordial y amable de parte de los servidores municipales?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Siempre 10 40,0 40,0 40,0
Validos Casi Siempre 12 48,0 48,0 88,0
Regularmente 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.
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Siempre Casi Siempre Regularmente
Figura 27. ;Recibe un trato cordial y amable de parte de los servidores municipales?

Interpretacion: En la tabla n° 27 y en la figura 27, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢Recibe un trato cordial y amable de parte de los servidores municipales?
que pertenece a la dimension Cortesia, de la Variable Calidad de Servicio; donde se
obtuvo las siguientes puntuaciones: con una frecuencia de 10 de los encuestados que
representan un 40% indican que siempre; 12 de los encuestados que representan un
48% indican que casi siempre; 3 de los encuestados que representan un 12% indican

que regularmente; de un total de 25 de los encuestados.
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Tabla 28. ¢Se practica el respeto mutuo entre los visitantes a la Municipalidad?

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Siempre 16 64,0 64,0 64,0
Validos Casi Siempre 6 24,0 24,0 88,0
Regularmente 3 12,0 12,0 100,0
Total 25 100,0 100,0

Fuente: Cuestionario Aplicado.
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Figura 28. ;Se practica el respeto mutuo entre los visitantes a la Municipalidad?

Interpretacion: En la tabla n° 28 y en la figura 28, se exponen el resultado de la
pregunta: ¢Se practica el respeto mutuo entre los visitantes a la Municipalidad? que
pertenece ala dimensién Cortesia, de la Variable Calidad de Servicio; donde se obtuvo
las siguientes puntuaciones:
representan un 64% indican que siempre; 06 de los encuestados que representan un

24% indican que casi siempre; 3 de los encuestados que representan un 12% indican

con una frecuencia de 16 de los encuestados que

que regularmente; de un total de 25 de los encuestados.
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4.2. PRUEBADE HIPOTESIS

A fin de determinar la correlacion entre las variables de estudios La gestion logistica
y la calidad de servicio del personal administrativo en la Sub Gerencia de Logistica de
la Municipalidad Provincial de Huancavelica, afio 2018, procedimos a realizar el

sistema clasico de rho de Spearman que consiste en los siguientes pasos:

Tabla 29. Correlaciones de las variables gestion logisticay calidad de servicio del personal
administrativo

Variable
Gestion Variable Calidad
Logistica
ariabie Costign Cloefici.ente de correlacién 1,000 868"
oo Sig. (bilateral) 3 ,008
Rho de N 25 25
Spearman Variable Calidad del  Coeficiente de correlacion ,868™" 1,000
personal Sig. (bilateral) ,008 ’
administrativo N 25 25

**_La correlacién es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

FORMULACION DE LA HIPOTESIS GENERAL.

H,: La gestion logistica se relaciona favorable y significativa con la calidad de servicio
del personal administrativo en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad

Provincial de Huancawelica, afio 2018.

H,: La gestion logistica no se relaciona favorable y significativa con la calidad de
servicio del personal administrativo en la Sub Gerencia de Logistica de la

Municipalidad Provincial de Huancavelica, afio 2018.

Nivel de significancia 5% = 0,05

Estimacion del p-valor: segun la Tabla 29 el p-valor es de 0,008

Toma de decision: p < 0,05 entonces rechazamos la hipotesis Nula, (H,), por lo que se
acepta la hipotesis alterna: H,: La gestion logistica se relaciona favorable y significativa
con la calidad de servicio del personal administrativo en la Sub Gerencia de Logistica
de la Municipalidad Provincial de Huancawelica, afio 2018, propuesta al inicio de la

presente investigacion; asimismo el grado de correlacion entre las variables es de 0,868

que segun la tabla 29, existe una correlacion positiva alta.

90



Tabla 30. Correlaciones de la variable Gestién Logistica y la dimension de gestion
recursos tecnoldgicos

Variable Dimensién
Gestion Gestion de
Logistica recursos
tecnoldgicos
Variable Gestin Cloef|C|.ente de correlacién 1,000 ,786
LodRia Sig. (bilateral) . ,023
Rho de g N 25 25
Spearman . y, E Coeficiente de correlacion ,786 1,000
Dimensién Gestion de . i
; 6ai Sig. (bilateral) ,023 A
recursos tecnologicos 25 25

FORMULACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA.

H,: La gestion logistica se relaciona favorable y significativa en la dimension gestion
de recursos tecnologicos en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad

Provincial de Huancavelica, afio 2018

H,: La gestion logistica no se relaciona favorable y significativa en la dimension
gestion de recursos tecnologicos en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad

Provincial de Huancawelica, afio 2018
Nivel de significancia 5% = 0,05
Estimacion del p-valor: segun la Tabla 30 el p-valor es de 0,023

Toma de decision: p < 0,05 entonces rechazamos la hipotesis Nula, (H,), por lo que se
acepta la hipotesis alterna: (H,), La gestion logistica se relaciona favorable y
significativa en la dimension gestién de recursos tecnoldgicos en la Sub Gerencia de

Logistica de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, afio 2018.

91



Tabla 31.Correlaciones de la variable Gestion Logistica y la Dimension Gestion Recursos

Humanos.
Variable Dimension
Gestion Gestion de
Logistica Recursos
Humanos
iriabENekstigh C.oef|C|_ente de correlacion 1,000 ,803
. Sig. (bilateral) . ,041
Rho de g N 25 25
Spearman . 3 Coeficiente de correlacion ,803 1,000
Dimension Recursos . .
H Sig. (bilateral) ,041 .
umanos N o5 o5

FORMULACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA.

H,: La gestion logistica se relaciona favorable y significativa en la dimension gestion
de recursos humanos en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial

de Huancawvelica, afio 2018

H,: La gestion logistica no se relaciona favorable y significativa en la dimension
gestion de recursos humanos en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad

Provincial de Huancawelica, afio 2018
Nivel de significancia 5% = 0,05
Estimacion del p-valor: segun la Tabla 31 el p-valor es de 0,041

Toma de decision: p < 0,05 entonces rechazamos la hipdtesis Nula, (H,), por lo que se
acepta la hipotesis alterna: H,, La gestion logistica se relaciona favorable vy significativa
en la dimensién gestién de recursos humanos en la Sub Gerencia de Logistica de la

Municipalidad Provincial de Huancavelica, afio 2018.

Tabla 32. Correlaciones de la variable Gestién Logistica y la dimension Capacidad de
respuesta.

Variable Dimension
Gestion  Capacidad de
Logistica respuesta

. > Coeficiente de correlacién 1,000 ,819
Variable Gestion : a
i Sig. (bilateral) : ,028
Rho de  —09iH¢a N 25 25
Spearman Dimension Capacidd C_oefici_ente de correlacién ,819 1,000
der t Sig. (bilateral) ,028 .
e respuesta N 25 25
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FORMULACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA.

H,: La gestion logistica se relaciona favorable y significativa en la dimension
capacidad de respuesta en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial

de Huancawelica, afio 2018.

H,: La gestion logistica no se relaciona favorable y significativa en la dimension
capacidad de respuesta en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial

de Huancawelica, afio 2018.
Nivel de significancia 5% = 0,05
Estimacion del p-valor: segun la Tabla 32 el p-valor es de 0,028

Toma de decision: p < 0,05 entonces rechazamos la hipdtesis Nula, (H,), por lo que se
acepta la hipotesis alterna: H.,, La gestion logistica se relaciona favorable y significativa
en la dimension capacidad de respuesta en la Sub Gerencia de Logistica de la

Municipalidad Provincial de Huancavelica, afio 2018.

Tabla 33. Correlaciones de la variable Gestion Logisticay la dimension Empatia.

Variable

Gestion Dlmen5|,on
S Empatia
Logistica
fici lacié 1 794
Variablg (Cestibh C.oe |C|_ente de correlacién ,000 ,79
Wbristion Sig. (bilateral) . ,037
Rhode 9 N 25 25
Spearman . i A Coeficiente de correlacion 794 1,000
Dimension Empatia ) .
e N Sig. (bilateral) ,037 .
p N 25 25

FORMULACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA.

H,: La gestion logistica se relaciona favorable vy significativa en la dimension Empatia
en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, afio
2018.

H,: La gestion logistica no se relaciona favorable vy significativa en la dimension
Empatia en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de

Huancavelica, afio 2018.

Nivel de significancia 5% = 0,05
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Estimacion del p-valor: segun la Tabla 33 el p-valor es de 0,037

Toma de decision: p < 0,05 entonces rechazamos la hipotesis Nula, (H,), por lo que se
acepta la hipotesis alterna: H,, La gestion logistica se relaciona favorable y significativa
en la dimensibn Empatia en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad

Provincial de Huancawvelica, afio 2018.

Tabla 34. Correlaciones de la variable Gestion Logistica y la dimension Cortesia.

Variable

Di ”
Gestisn ~ oreon
ol Cortesia
Logistica
Variable Gestién C_oeflm_ente de correlacién 1,000 827
T Sig. (bilateral) . ,021
Rhode 9% N 25 25
Spearman Coeficiente de correlacién 827 1,000
Dimensién Cortesia  Sig. (bilateral) ,021 :
N 25 25

FORMULACION DE LA HIPOTESIS ESPECIFICA.

H,: La gestion logistica se relaciona favorable y significativa en la dimension Cortesia

en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de Huancawvelica, afio

2018.

H,: La gestion logistica no se relaciona favorable y significativa en la dimension
Cortesia en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, afio 2018.

Nivel de significancia 5% = 0,05

Estimacién del p-valor: segin la Tabla 33 el p-valor es de 0,021

Toma de decision: p < 0,05 entonces rechazamos la hipotesis Nula, (H,), por lo que se
acepta la hipotesis alterna: H,, La gestion logistica se relaciona favorable vy significativa

en la dimensiébn Cortesia en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad

Provincial de Huancawvelica, afio 2018.
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Tabla 35. Escala de valores del coeficiente de correlacion

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacién negativa alta
-0,4a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a-  Correlacion negativa muy alta
0,19
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande Yy perfecta

4.3. DISCUSION DE RESULTADOS

La presente investigacion correlacional, bajo el método rho de Spearman tiene
como objetivo determinar el grado de correlacion entre las variables de investigacion,
en nuestro caso segin la tabla 29, se obtuvo una correlacion positiva alta al haber
mostrado un 0,868 o un 86,8%. Entonces indicaremos que entre la variable que la
relacion entre las variables Calidad de servicio del personal administrativo y la Gestion
Logistica existe una correlacion positiva alta indicandonos que es directamente
proporcional; ante el planteamiento de la hipotesis general: H, La gestion logistica se
relaciona favorable vy significativa con la calidad de servicio del personal
administrativo en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, afio 2018.

Y a la luz de los resultados obtenidos de 0,008 de significancia bilateral
equivalente a 5%, podemos indicar la aceptacion de la hipdtesis general, al ser inferior

a lo solicitado segun la tabla 29.
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Dentro de las investigaciones realizadas en el nivel nacional, expuesta por
Gomez 2014 cuya investigacion denominada La programacion de abastecimiento y su
incidencia en la gestion logistica en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann
de Tacna, donde llega a la siguiente conclusion que el nivel de desempefio de la gestion
de logistica de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann no es eficiente. El
resultado del instrumento aplicado arroja falta de cumplimiento de las actividades y
objetivos de la oficina de Logistica y Servicios de UNJBG. De esta manera las Ultimas
hipotesis especificas planteadas son corroboradas. Podemos indicar que mientras en la
gestion logistica no es programada con la severidad del caso y si su ejecucion también
no se realiza de acuerdo a los pasos pre establecidos podremos obtener resultados
como obtuvo GOmez, en nuestra investigacion tuvo un resultado promedio, lo que nos
indica que requiere ciertas mejoras en ambas variables, al hablar de las mejoras nos
referimos a que las distintas instituciones en especial la Municipalidad Provincial de
Huancavelica, los servidores de la Sub Gerencia de Logistica deban de mejorar la
calidad de servicio que ofrecen, mejorar asimismo la gestion logistica y los distintos

procesos.

96



CONCLUSIONES

Se ha determinado la existencia de una relacion positiva y significativa entre la
gestion logistica y la calidad de servicio del personal administrativo de la Sub Gerencia
de Logistica de la Municipalidad Provincial de Huancavelica 2018; en base a los
resultados obtenidos en la tabla 29, donde se obtuvo un 0,008 de significancia bilateral
entre las variables de investigacion, asimismo arrojo una correlacion positiva alta con
un 86,8%.

Se ha determinado que existe una relacion positiva y significativa entre la gestion
logistica y la dimensidn de gestion de Recursos Tecnologicos en la Sub Gerencia de
Logistica de la Municipalidad Provincial de Huancavelica 2018; en base a los
resultados obtenidos en la tabla 30, donde se obtuvo un 0,023 de significancia bilateral
entre las variables de investigacion, asimismo arrojo una correlacién positiva alta con
un 78,6%.

Se ha determinado que existe una relacién positiva y significativa entre la gestion
logistica y la dimension de gestién de Recursos Humanos en la Sub Gerencia de Logistica
de la Municipalidad Provincial de Huancavelica 2018; en base a los resultados obtenidos en
la tabla 31, donde se obtuvo un 0,041 de significancia bilateral entre las variables de

investigacion, asimismo arrojo una correlacion positiva alta con un 80,3%.

Se ha determinado que existe una relacion positiva y significativa entre la gestion
logistica y la dimension Capacidad de Respuesta en la Sub Gerencia de Logistica de
la Municipalidad Provincial de Huancavelica 2018; en base a los resultados obtenidos
en la tabla 32, donde se obtuvo un 0,028 de significancia bilateral entre las variables

de investigacion, asimismo arrojo una correlacion positiva alta con un 81.9 %.

Se ha determinado que existe una relacion positiva y significativa entre la gestion
logistica y la dimensién empatia en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica 2018; en base a los resultados obtenidos en la tabla 33,
donde se obtuvo un 0,037 de significancia bilateral entre las variables de investigacion,

asimismo arrojo una correlacién positiva alta con un 79,4 %.
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Se ha determinado que existe una relacion positiva Y significativa entre la gestion
logistica y la dimension cortesia en la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica 2018; en base a los resultados obtenidos en la tabla 34,
donde se obtuvo un 0,021 de significancia bilateral entre las variables de investigacion,

asimismo arrojo una correlacion positiva alta con un 82,7%.
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RECOMENDACIONES

Recomendamos a la Municipalidad Provincial de Huancawvelica, realizar
jornadas de capacitacion para el fortalecimiento de la gestion logistica de tal forma que
se traduzca en los resultados positivos en la calidad de servicio de los trabajadores en
beneficio de la productividad de la sub de logistica de la municipalidad provincial de
Huancavelica.

A la Sub Gerencia de logistica de la Municipalidad Provincial de Huancavelica,
implementar un aplicativo para controlar los pedidos de servicios, pedidos de compras,

ordenes de servicio Yy ordenes de compras.

A la Sub Gerencia de Logistica de la Municipalidad Provincial de Huancawelica,
generar politicas de incentivo a fin de incrementar los ingresos de los trabajadores, en
especial de los trabajadores del régimen laboral de contratacion administrativa y

servicios.

Incorporar politicas de motivacion como parte de la estrategia para lograr una
buena calidad de servicio del personal administrativo de la sub gerencia de logistica
municipalidad provincial de Huancavelica, asi poder lograr las metas y objetivos

trazados.

Al sub gerente de logistica de la Municipalidad Provincial de Huancavelica
practicar la empatia, para asi incentivaren los trabajadores la colaboracion vy

proactividad que incrementara la calidad de servicio.

A la Municipalidad Provincial de Huancavelica, realizar jornadas de
capacitacion para el fortalecimiento de la cortesia de tal forma que se traduzca en los
resultados positivos en beneficio de la productividad de la sub de logistica de la

Municipalidad Provincial de Huancavelica.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA “LA GESTION LOGISTICA Y LA CALIDAD DE SERVICIO DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO EN
LA SUB GERENCIA DE LOGISTICA DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUANCAVELICA, ANO 2018~

PROBLEMA

GENERAL

éDe qué manerala gestiéon
logistica serelacionaconla
calidad de serviciosenla
Sub Gerenciade Logistica
de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica
en el afio 2018?

ESPECIFICOS

é¢De qué manerala gestidon

logistica serelaciona conla
dimensidén gestionde

recursos tecnoldgicos, enla

Sub Gerenciade Logistica
de la Municipalidad de
Huancavelicaenelafio

2018?

¢De qué manerala gestion
logistica serelaciona conla
dimensidén gestionde
recursos humanos, enla
Sub Gerenciade Logistica
de la Municipalidad de
Huancavelicaenelafio
2018?

¢De qué manerala gestion

logistica sereladonaconla
dimensién capaddadde

respuesta, enlaSub
Gerenciade Logisticadela
Municipalidadde
Huancavelicaenelafio
2018?

OBJETIVOS

GENERAL

Determinarlarelaciénque
existe entre la gestion
logisticaylacalidad de

serviciodel personal
administrativo en la Sub

Gerenciade Logisticadela

Municipalidad Provincial de
Huancavelica, afio 2018

ESPECIFICOS

Determinarlarelacon que
existe entre lagestion
logistica enladimensién
gestion de recursos
tecnoldgicosen la Sub
Gerendade Logistica de la
Munidpalidad Provindal de
Huancavelica en el afio 2018.

Determinarla relacién que
existe entre lagestion
logistica enladimensidn
gestion de recursos humanos
en la Sub Gerenda de
Logistica de laMunicipalidad
Provindal de Huancawelica en
el afio 2018.

Determinarlarelacionque
existe entre la gestion
logistica en la dimensidén
capacidadde respuesta en
la Sub Gerenciade Logistica
de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica
en el afio 2018.

HIPOTESIS

GENERAL

La gestidnlogistica se
reladona enforma favorable
y significativa conla calidad

de serviciodel personal

administrativo en la Sub
Gerenciade Logisticadela
Municipalidad Provincial de

Huancavelica, afio 2018

ESPECIFICOS

La gestidn logistica se
relaciona enforma favorable
y significativa conla
dimensién gestion de recursos
tecnoldgicos enla Sub
Gerencia de Logisticadela
Municipalidad Provindalde
Huancavelica en el afio 2018.

La gestidnlogistica se
reladona enforma favorable
y significativa conla
dimensidén gestionde
recursos humanos enla Sub
Gerenciade Logisticadela
Municipalidad Provincial de
Huancavelicaenel afio 2018.

La gestidnlogistica se
reladona enforma favorable
y significativa conla
dimensién capaddadde
respuestaenlaSubGerencia
de Logisticadela
Municipalidad Provincial de
Huancavelicaenelafio2018.

| VARIABLES

Variable 1:
Gestion logistica

DIMENSIONES |

Compras

SARY

AN N NN

INDICADORES

Programacion
Requisicion.
Cotizacion.

Seleccion del
proveedor.

Orden de compra.
Seguimiento.
Recepcion.

Manejo de facturas.

Almacenamiento

Existencias
disponibles.

Tiempo limite de
caducidad.

Notificacion de
existencias para
pedidos.

Distribucion

Nameros de
operaciones
comerciales.

Disminucién de costes
de las ventas y del
transporte.

Capacidad de
almacenamiento.

Red de vendedores y/o
repartidores.

METODOLOGIA

Tipo de investigacion
Aplicada, noexperimental

Nivel de investigacion
correlacional

Poblacién y muestra
25 Trabajadores administrativos
nombrados ycontratados dela Sub
Gerenciade Logisticadela
Municipalidad Provincial de
Huancavelica. Tras haberoperado la
poblaciénenlaférmulapara
poblaciones finitasyestando el
resultadoen 24,64 =25,se opta por
considerara la muestra 25 unidades
de estudio.

Técnicas e Instrumentos

Encuestas: Cuestionariode
encuesta.

Analisis Documental: Analisisde
material impreso

Técnicas de procesamiento de
datos:
Se hardusode la estadistica
descriptiva e inferencial, yparala
pruebade hipdtesisse hard uso de
correlacién de Spearman.




é¢De qué manerala gestiéon
logistica serelacionaconla
dimensién empatia, enla
Sub Gerenciade Logistica
de la Municipalidad de
Huancaveliaenelafo
2018?

¢De qué manerala gestion
logistica serelaciona conla
dimension cortesia, en la

Determinarlarelaciénque
existe entre la gestion
logistica en la dimensidn
empatia enlaSub Gerencia
de Logisticadela
Municipalidad Provincial de
Huancavelicaenelafio
2018.

Determinarlarelaciénque

La gestionlogistica se
reladona enforma favorable
y significativa conla
dimensién empatiaenla Sub
Gerenciade Logistiadela
Municipalidad Provincial de
Huancavelicaenelafio2018.

La gestidnlogistica se
reladona enforma favorable

Gestion de Recursos
Tecnoldgicos 7

Uso de plan
tecnoldgico.

Mantenimiento
preventivo.

Gestién de Recursos | v
Humanos

Politicas y préacticas de
RRHH

. o : e T Variable 2:
Sub Gerenciade Logistica existe entre la gestion y significativa conla Calidad de
de la Municipalidad de logistica en la dimensién dimensién cortesia en la Sub servicio v ol 2
Huancavelicaenelafio cortesiaenlaSubGerenda Gerenciade Logisticadela Capacidad de S t t
2018? de Logisticadela Municipalidad Provincial de Respuesta respL_Jes aapte
Municipalidad Provincial de | Huancavelicaenelafio2018. solicitudes.
Huancaveliaenelafio
2018.
p v' Entender las
Empatia y
P necesidades del otro.
Cortesia v’ Trato personal.
Bach. Jaime Noel ARROYO MONTANEZ

Bach

. Romario BENITO SORIANO




INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS



UNIVERSIDAD NACIONAL DE HUANCAVELICA

(Creada por ley N°25265)
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

\

FECHA: / /

CUESTIONARIO DEENCUESTA

INSTRUCCIONES: Estimado trabajador a continuacion se le presenta una serie de items referentes
a la gestion logistica y la calidad de servicio dentro de la Sub Gerencia de Logistica de la
Municipalidad Provincial de Huancawvelica, los mismos que debera responder con sinceridad,
considerando que no existen respuestas correctas ni incorrectas, marcando con un aspa (X) aquella
proposicion que mejor exprese su punto de vista, de acuerdo al siguiente cddigo.

1 = Siempre 2 = Casi siempre | 3=Regularmente | 4 = Alguna vez 5 = Nunca

PARTE I: GESTION LOGISTICA

¢La adquisicion de bienes y la contratacion de servicios se realiza de manera

01 |
organizada?

02 ¢La imagen que se tiene de los procesos de contratacion y adquisicion de la
institucion es adecuada?

03 ¢La Municipalidad mantiene al dia los registros de contratos y procesos de
contratacion?

04 ¢Se realiza el seguimiento de los documentos, registros y contratos para
verificar su cumplimiento?

05 ¢Las contrataciones y adquisiciones que realiza la Municipalidad estan acorde

con sus lineamientos de politica?

06 | ¢Existe una ubicacion adecuada de los bienes en el almacén?

07 | ¢La ubicacion de los bienes facilita y mejora el control en los almacenes?

¢ Los registros y reportes en los que se consigna datos sobre ingresos Y salidas

08 n
de bienes de los almacenes son adecuados?

09 | ¢Esta actualizado el reporte de kardex de existencias valoradas de Almacén?

10 | ¢Se realiza un resumen mensual del movimiento de almacén?

¢El usuario o trabajador de la Municipalidad se muestra satisfecho con la

11 s .
atencion que recibe?

¢Existe un adecuado manejo de la documentacion para la entrega de bienes de

12 ) .
consumo inmediato?

¢Existe un adecuado manejo de la documentacion para la entrega de bienes de

13 .
consumo posterior?

14 | ¢La pecosa es firmada a la hora de la entrega del producto?




PARTE Il: CALIDAD DE SERVICIO

Ne ITEMS 123 \ 4 5

o1 ¢La Municipalidad cuenta con los equipos de Ultima tecnologia para mejorar
la atencion a los usuarios y es de satisfaccion de los trabajadores o servidores?

02 ¢La Municipalidad ofrece servicios a los habitantes, aprovechando la
combinacion de la informética y la ofimatica?

03 ¢La alta direcciébn de la Municipalidad, accede a los datos e informacion
necesarios para la toma de decisiones?

04 ¢Los profesionales que laboran en la Municipalidad estan capacitados para el
uso de los equipos?

05 | ¢La atencién es personalizada y dentro de los plazos establecidos?

06 ¢Se cumplen los tiempos y plazos estipulados en el Texto Unico de
procedimientos Administrativos?

07 | ¢El personal es educado y amable?

08 | ¢Recibo un servicio rapido?

09 | ¢El personal esta comprometido y motivado?

10 | ¢El trato al publico es cordial y amable?

11 | ¢El personal entiende las necesidades de la poblacion?

12 ¢El personal dedica mucha atencion en escuchar los problemas de la
poblacion?

13 | ¢Recibe un trato cordial y amable de parte de los servidores municipales?

14 | ¢Se practica el respeto mutuo entre los visitantes a la Municipalidad?

iMuchas gracias por su colaboracion!
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EVIDENCIAS FOTOGRAFICAS



Fotografia N201: Responsables de la investigacion




Fotografia N203: Responsable de la investigacion aplicando la encuesta




