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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la gestion logistica
y la calidad del servicio en el area de abastecimiento de la Municipalidad Distrital
de Mato-Huaylas,2023. El estudio fue basico, enfoque cuantitativo, disefio no
experimental de corte transversal correlacional. La poblacién fue de 50 personas, y
se seleccion6 una muestra de 48 utilizando la técnica de muestreo aleatorio simple.
La técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y como instrumento el
cuestionario que fueron validados a través de juicios de expertos. Los resultados
exponen que existe relacion significativa entre la gestidn logistica y la calidad del
servicio en el area de abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas,
2023 (sig. bil. = 0.000; a = 0.05; rho = 0.998).

Palabras clave: Abastecimiento, calidad de servicio, gestidén logistica,

municipalidad.



Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between logistics
management and service quality in the supply area of the District Municipality of
Mato-Huaylas,2023. The study was a basic, quantitative approach, non-
experimental design with a cross-sectional correlational design. The population was
50 people, and a sample of 48 was selected using the simple random sampling
technique. The data collection technique was the survey and the instrument was the
questionnaire, which was validated through expert judgments. The results were
validated through expert judgments. The results show that there is a significant
relationship between logistics management and service quality in the supply area of
the District Municipality of Mato-Huaylas, 2023 (bil. sig. = 0.000; a = 0.05; rho =
0.998).

Keywords: procurement, service quality, logistics management,

municipality.



l. INTRODUCCION

En la actualidad, la gestion logistica es un pilar de suma importancia en la
economia mundial, estimulando tanto a entidades privadas como publicas a mirar
con mayor seriedad las consecuencias que la logistica puede ocasionar (Lépez et
al., 2021). En este sentido, Rodriguez et al. (2020) afirman que las acciones
mostradas en logistica tienen efectos favorables y, en cierto sentido, desfavorables
sobre la poblacion. Resaltando que los paises que desarrollan métodos de
aseguramiento de calidad mas efectivos son China y Estados Unidos, debido a que
las potencias mundiales consideran su desarrollo como un gran secreto, mientras
que los servicios estatales en estas instituciones son ineficientes, lo que genera un
alto costo para el territorio de cada pais (Ruiz & Delgado, 2020).

En América Latina, en paises como Ecuador, la logistica desempefia un rol
importante para la satisfaccion de los usuarios. Sin embargo, no todas las empresas
tienen en cuenta las herramientas necesarias para alcanzar el nivel deseado de
satisfaccion del cliente, pudiendo tener un impacto negativo en las empresas que
no cuentan con los recursos para resolver situaciones desfavorables. (Dominguez
y Garcia, 2021). En Colombia, la relacion entre calidad del servicio y administracion
efectiva de la logistica también es fuerte, pues el deterioro del servicio al cliente es
uno de los efectos negativos mas significativos que frecuentemente se derivan de
los problemas logisticos en un pais; de hecho, un estudio report6 que el 95% de las
empresas de la regién confiesa no tener claridad sobre la experiencia ideal del
consumidor (Cervantes et al., 2020). Presentdndose continuamente la complejidad
de coordinar el flujo de bienes, informacion y servicios en una economia globalizada
y en constante cambio plantea desafios, como la optimizacion de rutas de
transporte, la gestion de inventarios y la coordinacién de multiples actores a lo largo
de la cadena (Echarri, 2023).

En el ambito nacional, las politicas publicas de mejoramiento buscan mejorar
los servicios simplificando los procesos y atendiendo los requerimientos de los
usuarios. Sin embargo, los servicios son inadecuados y mal planificados, por lo que
se aprecian servicios inadecuados y bajo rendimiento en el pais (Pérez et al., 2023).
Las deficiencias en los servicios son evidentes en todos los sectores y
administraciones; algunos departamentos de atencion al publico carecen de

empatia y no son confiables o no estan interesados en brindar seguridad y



transparencia en sus practicas de gasto, equipos del gobierno municipal y sistemas
de comunicacién estdn en malas condiciones. Los usuarios pierden la fe en sus
funcionarios y politicos como resultado de todo esto porque se han establecido
estandares de servicio deficientes (Rodriguez et al., 2023).

Mufioz (2021) indica que, en lugar de abordar la planificacién y la gestion
logistica, a menudo se recurre a aumentar el gasto para resolver los problemas;
esto se relaciona con la falta de claridad sobre la experiencia ideal del consumidor
(Cervantes et al., 2020) y subraya la necesidad de una gestion logistica efectiva
para evitar pérdidas y garantizar la satisfaccion del cliente.

En la Municipalidad Distrital de Mato (MDM), es responsabilidad de la
Direccion General Municipal supervisar el area de abastecimiento, la cual es un
componente de la Unidad de Logistica y Control Patrimonial, ya que esta area tiene
como proposito estratégico brindar una atencion eficaz y eficiente a las diversas
regiones internas y proveedores de la organizacion. Ademas, busca agilizar los
procesos de documentacion requeridos para mejorar el servicio que presta la
empresa. Para lograr estos objetivos, se han ideado métodos esenciales que
permitirian mejorar los procesos y garantizar un mejor servicio a la entidad y a sus
usuarios es la adopcién de un software logistico.

Ademas, en la Municipalidad Distrital, se ha notado que el personal no tiene
un conocimiento completo sobre la elaboracién de requerimientos y términos de
referencia (TDR), lo cual causa demoras en el manejo interno de las contrataciones
de bienes y servicios solicitados por las distintas areas. Las deficiencias en el area
de abastecimiento son evidentes, especialmente en la dificultad para atender de
agilmente las solicitudes de multiples areas debido a la falta de conocimientos por
parte de varios empleados. Ademas, se ha identificado una deficiencia en el ambito
administrativo que se atribuye, en parte, a la carencia de liderazgo y a problemas
relacionados con la infraestructura tecnologica.

Los principales factores que contribuyen a una gestion logistica deficiente
son una evaluacion insuficiente de la relacion coste-beneficio, formacion
inadecuada de los responsables y alineacion incompleta con los objetivos de la
organizacion. Del mismo modo, una consecuencia equivalente de una gestion
logistica inadecuada es la ineficacia operativa de una organizacién, que impide la

consecucién de sus metas y objetivos y da lugar a una calidad de servicio



comprometida que afecta negativamente al bienestar de los ciudadanos como
consecuencia de los obstaculos logisticos mencionados.

Se plantea como problema general: ¢, Como se relaciona gestion logistica y
calidad del servicio en el area de abastecimiento de la MDM-Huaylas, 20237
Mientras que los especificos son: ¢ Como se relacionan las dimensiones de gestion
logistica (abastecimiento, almacenamiento y distribucion) y calidad del servicio en
el area de abastecimiento de la MDM -Huaylas, 20237

Esta investigacion se justifica teéricamente porque examina la relacion entre
gestidn logistica y calidad del servicio, recopilando informacion tedrica exhaustiva
sobre ambas variables; ademés, los resultados obtenidos contribuyen
sustancialmente al cuerpo de conocimientos existente y sirven de valiosa referencia
para futuras investigaciones. La justificacion practica de este estudio se centra en
ofrecer sugerencias para mejorar las variables a partir de los resultados obtenidos,
con el objetivo de mejorar y optimizar la gestion logistica y, por lo tanto, elevar la
calidad del servicio prestado en el ambito de la contratacién. La justificacion
metodoldgica del estudio implica el uso del juicio de expertos y del alfa de Cronbach
para evaluar la validez y fiabilidad de los instrumentos, de modo que puedan ser
utilizados por futuros investigadores interesados en el tema. En Ultima instancia, la
justificacion social se basa en la premisa de que todos los participantes en la
cadena de suministro tienen la posibilidad de ver los acontecimientos en curso que
se presentan y mejorar su gestion de la logistica.

El objetivo general: Determinar la relacion entre gestion logistica y calidad
del servicio en el area de abastecimiento de la MDM -Huaylas, 2023. Mientras que
los especificos son: Determinar la relacion entre dimensiones de la gestidn logistica
(abastecimiento, almacenamiento y distribucion) y calidad del servicio en el area de
abastecimiento de la MDM-Huaylas, 2023.

Hipotesis general: la gestion logistica se relaciona significativa con la calidad
del servicio en el area de abastecimiento de la MDM-Huaylas, 2023. Mientras que
las especificas son: las dimensiones de la gestion logistica (abastecimiento,
almacenamiento y distribucion) se relacionan significativamente con la calidad del

servicio en el area de abastecimiento de la MDM -Huaylas, 2023.



1. MARCO TEORICO

En cuanto a los antecedentes internacionales, se cita a Lin et al. (2023),
quienes tuvieron por objetivo examinar el efecto de la calidad de servicio logistico
en la satisfaccion del cliente. Fue transversal correlacional-causal, cuantitativo y no
experimental. Se trabajé con una muestra de 180 clientes chinos con experiencia
en servicios de logistica, los que fueron evaluados mediante un cuestionario
estructurado. Los analisis, evidenciaron que las cualidades operativas, de recursos,
de informacion, de contacto personal y de personalizacion afectan positivamente la
satisfaccion, mientras que la satisfaccion del cliente afecta positivamente la
intencion de reutilizacion. Concluyendo que la satisfaccion del cliente medié la
conexidon entre los cinco componentes de la calidad de servicio logistico y la
intencion de reutilizacion de estos.

Por su parte, el estudio de Mero (2023) tuvo por fin determinar la relacién
entre procesos administrativos y gestion logistica en centros infantiles de desarrollo.
Fue aplicada, empleando un método hipotético-deductivo, de enfoque cuantitativo,
alcance correlacional, sin ninguna manipulaciéon experimental de variables. La
muestra, se conform6é por 71 docentes de centros educativos de Ecuador
seleccionados por muestreo aleatorio estratificado. Se utilizaron dos cuestionarios
con valores de fiabilidad adecuados (V1: a =.955 y V2: a =.972) y una encuesta
como herramientas de recopilacion de datos. Finalmente, los valores de rho de
Spearman determinaron que existe una fuerte correlacion entre variables (rho=
.972; p = .000). Concluyendo que el cumplimiento de los objetivos institucionales
depende de la aplicacion eficaz de la gestion logistica en la institucion.

Michalski y Montes-Botella (2022) tuvieron por finalidad estimar la incidencia
del nivel de calidad de servicio logistico en el desempefio logistico en mercados
emergentes de Ecuador. Su estudio se enmarc6 bajo un enfoque cuantitativo,
transaccional, correlacional-causal y no experimental; integrado por una muestra
de 150 trabajadores de distintos mercados ecuatorianos, a quienes se les solicito
la administracion de dos cuestionarios que buscaron evaluar los constructos en
mencion. En base a los hallazgos obtenidos, se concluyé que el desempefio
logistico se relacion6 de manera positiva con la seguridad, tangibilidad y

confiabilidad, pero negativamente con las dimensiones de empatia y capacidad de



respuesta. Concluyendo que se debe dar mayor prioridad a las acciones de mejora
en el sector de estudio implicado.

Le et al. (2020) orientaron su investigacion a identificar la relacion entre
calidad del servicio de la logistica portuaria en la satisfaccion del cliente. Fue
bésico, no experimental, alcance causal-correlacional, de enfoque mixto a través
de grupos focales de discusion y entrevistas directas a 212 empleados de empresas
gue ha utilizado el servicio de logistica proporcionado por el puerto de Cat Lai, en
Vietnam. Los resultados indicaron que a calidad del servicio logistico portuario
ejerce una influencia positiva en la satisfaccién del cliente (B = .53, p <.001).
Concluyendo que la calidad del servicio de logistica portuaria se determina
positivamente por los factores que engloban la seguridad, capacidad de respuesta,
confiabilidad, bienes tangibles y empatia.

Asimismo, el estudio de Uvet (2020) se orientd a investigar la incidencia de
los servicios logisticos en la satisfaccion del cliente. Fue no experimental,
correlacional-causal, cuantitativo y transversal. La muestra se integré por 342
empleados de las areas de marketing y logistica de empresas en México, quienes
dieron respuesta a un cuestionario cuya finalidad era evaluar las variables objeto
de estudio. Los valores arrojados a partir del modelado de ecuaciones estructurales
concluyeron que la calidad de los servicios de logistica, impactan significativamente
en la satisfaccion del usuario (B = .26, p <.001). Concluyendo que las dimensiones
de los servicios logisticos de puntualidad, estado del pedido, calidad del contacto
con el personal, intercambio de informacién operativa, con la percepcion de
satisfaccion del cliente.

Dentro de los antecedentes nacionales, se tiene a Perez et al. (2023),
quienes efectuaron un estudio buscando determinar la asociacion entre gestion
logistica (GL) y calidad de servicio (CS) en un municipio de Bagua, Peru. Fue mixta,
basica, descriptivo-correlacional, en el que se encuesté a 52 usuarios y se
entrevistd a 8 funcionarios pertenecientes al municipio de estudio. Los resultados
indican que una gestién logistica insuficiente se asocia a un descenso del 70% en
la calidad del servicio. Sin embargo, una mejora de la gestion logistica conduce a
un aumento moderado del 78,1% en la calidad del servicio. Se concluye que la LM

y la QS mantienen una relacion moderada y altamente significativa, lo que



demuestra que la LM garantiza una QS en todos los departamentos municipales
accesible a todos los ciudadanos a través de la mejora continua.

En esta misma linea, se encuentra el estudio desarrollado por De Villa
(2023), para determinar la relacién entre calidad de la prestacién de servicio y
gestién logistica, en una Municipalidad Distrital de Amarilis (MDA), Huanuco. Fue
aplicado, cuantitativo, correlacional, y no experimental. Fueron 91 colaboradores
del area administrativa y 25 dirigentes del municipio estudiado los que conformaron
la muestra. Ambos grupos respondieron a dos cuestionarios que contaban con
valores de confiabilidad aceptables (V1: a =.78 y V2: a =.81). Las estimaciones
estadisticas de la rho de Spearman fueron rho=.733 y p=.001; ademas se reportd
la existencia de asociacidon entre las dimensiones de la gestion logistica: politica de
compras (rho= .369), aprovisionamiento (rho= .550) y distribucién (rho= .358) con
la variable calidad del servicio. Concluyendo que existe una positiva correlacion
entre variables.

Asimismo, Yampi (2023) tuvo por finalidad estimar la relacién entre gestion
logistica y calidad del servicio en una entidad municipal de Cusco. Tuvo enfoque
cuantitativo, disefio no experimental, siendo a su vez de tipo bésico, corte
transversal, y alcance correlacional-descriptivo. La muestra incluy6 a 67 usuarios,
a quienes se administr6 dos cuestionarios orientados a la evaluacion de las
variables, los cuales contaban con evidencias previas de confiabilidad (V1: a =.919
y V2: a =.829). Los resultados indicaron niveles de gestion logistica y calidad del
servicio moderados, con porcentajes del 80% y 80,6% respectivamente. Los
valores estadisticos arrojados por el coeficiente rho de Spearman fueron rho= .548
y p= .012), concluyendo que existe una correlaciébn positiva entre variables
investigadas

Asi también, se cita a Vela (2022), quien llevd a cabo una indagacién en la
Empresa Editorial Maria Trinidad S.A.C., buscando estimar la relacion entre calidad
de servicio y gestion logistica. Fue no experimental, cuantitativo, siendo a su vez
transversal y correlacional; y se trabajé con una muestra de 71 colaboradores del
area logistica, los cuales fueron evaluados con ayuda de dos cuestionarios con
valores robustos de fiabilidad (V1: a =.922 y V2: a =.987). Se aplico el estadistico

rho de Spearman cuyas estimaciones dieron a conocer la presencia de una



correlacion positiva moderada (r= .450, p= .000). Concluyendo que a medida que
mejora la gestidn logistica, también se mejora la calidad del servicio.

Por su parte, Butron y Coeaquera (2021), propusieron examinar la
correlacion entre calidad del servicio y gestion logistica en un Municipio de llabaya
en Moquegua. Fue no experimental, correlacional, transversal y cuantitativa, y se
incluyé una muestra censal de 25 trabajadores de la unidad de suministro del
municipio mencionado, a los cuales se les administré dos cuestionarios disefiados
para evaluar los constructos de estudio y altamente confiables (V1: a =.81y V2: a
=.78). Los analisis correlativos por medio de la medida estadistica de Chi cuadrado
dieron a conocer la presencia de relacién, lo cual es respaldado por los valores
estadisticos obtenidos (X2 = .071; p = .001). Concluyendo que existe una
significativa relacion entre variables.

En relacion con la epistemologia, se siguid el enfoque de la logistica integral,
que hace hincapié en la gestion de la logistica y la prestacién de servicios de alta
calidad en el ambito del abastecimiento (Villareal, 2012). Segun este enfoque, el
objetivo principal de las estrategias de aprovisionamiento y distribucién debe
centrarse en ofrecer un nivel superior de servicio a los clientes. Esto puede lograrse
mediante una colaboracion interfuncional eficaz y una comunicacién proactiva
dentro de la empresa (Martinez y El, 2019). La teoria de la Logistica Integral tiene
el potencial de mejorar la gestién logistica y la calidad del servicio dentro del @mbito
de la MDM-Huaylas a través de muchos medios, ya que ofrece una serie de
herramientas y enfoques que pueden utilizarse para mejorar la gestion logistica y
aumentar la calidad del servicio dentro del dominio del aprovisionamiento.

En esencia, la teoria de la Logistica Integrada se centra en la gestion de la
logistica y la calidad de los servicios en el &mbito de la oferta. Postula que las
estrategias relativas al suministro y la distribucién deben dar prioridad al objetivo
general de ofrecer un nivel superior de servicio a los clientes. Esto debe lograrse
mediante la colaboracion armoniosa de diversas funciones dentro de la
organizacion, facilitada por practicas de comunicacion eficaces.

Para ampliar la informacion de las variables, se busca definir en primer lugar
a la gestion logistica, que para Lopez (2021) abarca la coordinacion estratégica y
la supervisién de todo el proceso implicado en el movimiento y la manipulacion de

productos y servicios, que comienza con la adquisicion de materias primas y



culmina con la distribucién del producto final al consumidor. Por tanto, Santos
(2019) senala que el uso de estrategias eficaces de gestion logistica tiene el
potencial de mejorar la ventaja competitiva de una empresa y mitigar los gastos
operativos.

Segun Alemén et al. (2021) la gestion logistica incluye la sincronizacion de
varias actividades operativas, como la adquisicion, almacenamiento, distribucion y
transporte, ya que tiene el potencial de influir tanto en la satisfaccion del cliente
como en los procesos de toma de decisiones. De otro modo, para Calzado-Girén
(2020) la evaluacion de la gestion logistica puede llevarse a cabo mediante la
medicién de indicadores clave de rendimiento, como los plazos de entrega y la
rotacion de inventarios.

Para las dimensiones se emplea la teoria planteada por Calzado-Girén
(2020), quien definio el concepto como un esfuerzo proactivo destinado a coordinar
y supervisar eficazmente todas las operaciones asociadas con la adquisicion de
recursos esenciales, incluidas las materias primas, productos en curso y productos
terminados, hasta que se alcancen los resultados deseados por los usuarios finales.
Asimismo, el autor sustenta que la gestion logistica consta de fases y etapas
interconectadas. Durante la primera fase, los almacenes se someten a
caracterizacion y se realiza un analisis exhaustivo del proceso de almacenamiento.
Durante la segunda fase, se consideran varios factores, como la capacidad de
almacenamiento, la forma en que se almacenan las cargas, el equilibrio entre la
demanda de capacidad, el grado de servicio y la lista de control. Durante la tercera
etapa, se realiza un examen exhaustivo para analizar las deficiencias detectadas
en el diagndstico, centrandose en determinar las mas significativas.

Gomez (2014) brind6é un esquema del cdmo se presentan las funciones de
los encargados del &rea logistica dentro del organigrama de cualquier organizacion
o institucion, por ello, fueron consideradas en el presente estudio y se describiran

a continuacion.



Figura 1

Organigrama de las funciones del area logistica
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Fuente: GOmez (2014)

Para detallar la primera dimension denominada abastecimiento, que para
Diaz (2017) consiste en componente integral de la logistica, que incluye la gestion
de proveedores, la negociacién de las condiciones de entrega y la adquisicién de
materiales esenciales para la fabricacion de productos, ademas que consiste en la
identificacion de las necesidades materiales de una empresa, la seleccion y
localizacion de proveedores adecuados, la determinacion de precios y condiciones
para garantizar la entrega a tiempo y el establecimiento de los objetivos que se
persiguen con esta funcion. Del mismo modo, tal y como afirman Fontalvo et al.
(2019), en esta etapa se ejerce el control total de todo el proceso de fabricacion de
un servicio o producto. Este control comienza con la adquisiciébn de materias primas
y continla hasta la entrega del producto acabado al cliente. Esta etapa es un
aspecto vital de la gestién de la cadena de suministro, que incluye las actividades
de busqueda y adquisicion de los suministros necesarios para la produccion.

La segunda dimension es almacenamiento, siendo para Calzado-Gironfase
(2020), la fase que abarca las tareas esenciales de almacenar, salvaguardar y
mantener las mercancias durante el tiempo necesario, ademas, lzmaylova (2019)
sefala que presenta el objetivo de optimizar los gastos operativos manteniendo un
alto nivel de calidad de servicio para lograr un equilibrio ideal entre maximizar la
capacidad de almacenamiento, optimizar la organizacién de la mano de obra,

utilizar eficazmente los equipos de manipulacion y garantizar el acceso puntual a



las mercancias solicitadas. Para Pinheiro et al. (2017) esta fase es un componente
integral del campo de la logistica, que incluye muchas actividades como la
recepcion, el almacenamiento, la seleccién y la distribucion de mercancias.

La tercera dimension es distribucion, que para la Comision Econdmica para
América Latina y el Caribe (CEPAL, 2019) abarca la supervision integral de todo el
proceso, desde la finalizacion de un producto hasta su llegada final al lugar
designado. Ademas, Hurtado (2018) indica que es la fase posterior a la finalizacion
de un producto hasta que llega al destinatario, y es un componente esencial de los
procesos logisticos que se encarga de garantizar el buen transporte de los articulos
desde el almacén hasta los compradores.

En relacidon con la segunda variable que es la calidad de servicio, se define
como la capacidad de una organizacion para satisfacer las necesidades y
expectativas de su clientela mediante la prestacion de servicios de calidad
excepcional (Duque, 2005). La prestacién de un servicio superior es un factor
esencial para establecer niveles de satisfaccion de los consumidores y cultivar la
lealtad a la marca. El proceso continuo consta de varios componentes, como la
evaluacion de las necesidades y expectativas del cliente, la evaluacion de su
satisfaccion y la introduccién de modificaciones en el servicio.

Zeithaml y Parasumaran (2004) definen la calidad del servicio como las
valoraciones subjetivas de los clientes sobre la calidad global y la superioridad de
un determinado producto o servicio se denominan valoraciones de los clientes.
Dicho de otro modo, la calidad del servicio es un conjunto de caracteristicas que
los clientes analizan para determinar el nivel de excelencia que proporciona un
servicio. Realizar un andlisis de las opiniones de los clientes es uno de los métodos
gue pueden utilizarse para evaluar la calidad del servicio, teniendo en cuenta sus
niveles de satisfaccion con el servicio y el producto que han recibido, la
identificacion de cualquier problema que encuentren a lo largo del servicio y las
actividades posteriores que realicen para resolver esos problemas.

Especificamente la calidad del servicio en el area de abastecimiento se
refiere, segun Rojas-Martinez et al. (2020), a la excelencia en la prestacion de
servicios asociados a la adquisicion de productos y servicios esenciales para el
funcionamiento de una organizacién. Para Cruz y Centeno (2020) la evaluacién de

la calidad de los servicios en cualquier sector depende de las diversas perspectivas
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de los clientes, influidas por sus propias exigencias y preferencias, ademas, la
convergencia de cualidades Optimas es crucial cuando un consumidor requiere un
producto o servicio, ya que garantiza la satisfaccion oportuna de sus necesidades.

Las dimensiones que se emplearon fueron propuestas por Zeithaml et al.
(2009), denominando su modelo como SERVIQUAL. A continuacion de mencionan
y se describen las dimensiones.

La primera dimension es la fiabilidad que se refiere a la capacidad de prestar
el servicio prometido con constancia y atencién, ademas se puede evaluar cuando
una organizacién demuestra su compromiso de cumplir sus obligaciones en varios
aspectos, como la entrega puntual, el suministro de servicios, la resolucion de
problemas y el precio. Para Ganga et al. (2019) se refiere a la capacidad del
proveedor de servicios para prestar de forma constante y correcta los servicios
prometidos. Esta dimension se refiere a los aspectos de fiabilidad y precision en la
ejecucion del servicio. En esencia, Miranda et al. (2021) sefalan que los
compradores esperan que el servicio se preste con un alto grado de fiabilidad, sin
fallos ni mal funcionamiento. Segun Bustamante et al. (2019) la fiabilidad engloba
la nocion de que los consumidores pueden depositar su fe en la prestacion
constante de un servicio y en los resultados predecibles que produce, esto genera
un sentimiento de confianza y satisfaccion entre los clientes.

La segunda dimension de sensibilidad se refiere a la inclinacion a ayudar a
las personas y prestarles un servicio puntual y satisfactorio. Por otro lado, se le
conoce como la capacidad de respuesta donde se engloba las cualidades de
atencion y prontitud a la hora de atender las solicitudes, dar respuesta a las
consultas y quejas de los consumidores y resolver los problemas. Para Mohedano
et al. (2019) es la capacidad de un proveedor de servicios para comprender y
responder a la evolucién de las necesidades de sus clientes. Para ello es necesario
que los proveedores de servicios demuestren estar atentos a las expectativas y
preferencias de sus consumidores y, a continuacién, modifiquen sus servicios para
adaptarlos a estos factores. Para Araujo y Lopez (2022) abarca la voluntad de los
profesionales de los servicios de escuchar atentamente a los consumidores,
recoger activamente sus opiniones y demostrar su disposicion a aplicar las mejoras

necesarias. Ganga et al. (2019) sefialan que la ausencia de una comunicacion
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rapida y atenta puede provocar el descontento de los consumidores, que perciben
gue no se tienen en cuenta sus necesidades.

La tercera dimension es la seguridad que se refiere a la comprension y
vigilancia mostradas por el personal, asi como a su capacidad para infundir
confianza. Para Pifiera y Cruz (2023) a seguridad abarca la capacidad del
proveedor de servicios para establecer y mantener un entorno salvaguardado que
garantice la proteccion de los intereses de los clientes y la informacion confidencial.
Estos factores incluyen la integridad de las transacciones, la confidencialidad de la
informacion y la proteccién contra peligros fisicos. En un marco mas amplio,
Miranda et al. (2021), indican que el concepto de seguridad engloba la nocién de
gue los clientes tienen una sensacion de seguridad y salvaguarda a lo largo de la
prestacion de un servicio. Cabe enfatizar que Mosquera y Vazquez (2015) indican
que es esencial que los proveedores de servicios mantengan los principios de
confidencialidad, prevencién del fraude y seguridad del cliente durante todo el uso
del servicio. El establecimiento de la confianza y la lealtad de los consumidores
depende de la aplicacién de medidas de seguridad sélidas.

La cuarta dimension es la empatia que es una expresion que representa el
grado de atencion personalizada que las empresas prestan a sus clientes o
consumidores. Es importante hacer especial hincapié en la prestaciéon de un
servicio personalizado o adaptado a las preferencias especificas de cada cliente.
Segun Huliatunisa et al. (2022), la empatia se define como la capacidad de un
proveedor de servicios para comprender y satisfacer las necesidades emocionales
de los clientes que reciben sus servicios. Segun Perez et al. (2023), la empatia es
la competencia de las personas que prestan servicios de atencion al cliente, lo que
significa que tienen la capacidad de ponerse en el lugar de los consumidores,
demostrar que comprenden sus necesidades y proporcionarles ayuda
especificamente orientada a sus necesidades.

Para Rojas-Martinez et al. (2020) la empatia abarca la practica de escuchar
activamente, comprender el estado emocional del cliente y demostrar un deseo de
prestar un servicio que vaya mas alla de las meras interacciones transaccionales.
Cuando los clientes perciben que los empleados del servicio demuestran empatia,

se sienten mas inclinados a sentirse valorados y satisfechos con el servicio recibido.
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Como quinta dimensién se menciona a los elementos tangibles incluyen los
aspectos observables y tangibles de una entidad determinada, como su aspecto
fisico, sus instalaciones, como infraestructuras, equipos, materiales y personal.
Para Jonkisz et al. (2022) los aspectos tangibles incluyen los atributos observables
y tangibles de los edificios, el equipamiento, el personal y los materiales que
intervienen en la prestacion de un servicio. Para Miranda et al. (2021) se presentan
varios factores que influyen en la sensacion de calidad de los consumidores, como
la limpieza, las condiciones de las instalaciones, la presentacion de los empleados,
el aspecto del material de marketing y otros aspectos observables o tangibles del
servicio. Ganga et al. (2018) resaltan la importancia de los aspectos tangibles radica
en su capacidad para captar la atencion de los consumidores y conformar su
evaluacion global de la calidad del servicio. La creacidén de una impresion agradable
en los consumidores puede verse facilitada por muchos factores, como la presencia
de un lugar de trabajo limpio y estéticamente agradable, la aparicion de miembros

del personal bien presentados y el uso de materiales promocionales de alta calidad.
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.  METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Se llevé a cabo utilizando un enfoque cuantitativo, con el objetivo de
responder a las preguntas de la investigacion y poner a prueba las hipoétesis
iniciales. Para ello se utilizaron mediciones numéricas y analisis estadisticos con el
fin de comprender la gestion logistica y la calidad de los servicios (Sanchez et al.,
2019).

3.1.1. Tipo de investigacion

Fue de tipo basica descrita por Nicomedes (2018), como una categoria
enfocada en obtener informacion fundamental y confiable para aumentar la
comprension y el conocimiento sobre las variables. Su objetivo fue corroborar y
validar la informacién existente, sin necesariamente buscar aplicaciones practicas

directas.

3.1.2. Disefio de investigacion

Tuvo un disefio no experimental, ya que las variables de estudio no
estuvieron sujetas a estimulos o condiciones experimentales controladas; por el
contrario, se limit6 a observar los fendbmenos evaluados sin intervenir en su
desarrollo. Asimismo, se siguié un método hipotético-deductivo, que implico la
formulacién de hipétesis para explicar la relacion de variables, seguido de pruebas
estadisticas y recopilacion de datos relevantes para validar las mismas (Calderén
y Alzamora, 2019).

En relacion con el alcance, fue descriptivo-correlacional, ya que se partié de
un conocimiento previo de las variables estudiadas y se buscé describir su
comportamiento en un grupo especifico, ademas, se identificaron las relaciones
entre las variables y sus dimensiones (Ramos, 2020). Ademas, se aplico un corte
transversal, dado que se estudiaron las variables en un solo momento especifico
(Norefa, 2020).
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Figura 2

Esquema correlacional

Donde:

M=

3.2.

48 trabajadores

Relacién entre variables

Gestion logistica

Calidad de servicio

Variables y operacionalizacion

Gestion logistica

Definicion conceptual: Calzado-Girén (2020), la define como un
esfuerzo proactivo destinado a coordinar y supervisar eficazmente todas
las operaciones asociadas con la adquisicion de recursos esenciales,
incluidas las materias primas, productos en curso terminados, hasta que
se alcancen los resultados deseados por los clientes o usuarios finales.
Definicion operacional: Se us6é un instrumento compuesto por tres
dimensiones, once indicadores, que posteriormente se clasificaron en
quince items. Cada una de las estimaciones se formulé utilizando una
escala ordinal de Likert.

Indicadores: En la dimension de abastecimiento se tiene a: Compras
de acuerdo con el cuadro de necesidades, Fuentes de suministro para
las compras, Propuestas comerciales de los proveedores y Necesidades
de usuarios. En la dimension de almacenamiento se tiene a: Control
continuo de los inventarios, Estado del inventario en almacén vy

Estrategias de control de inventarios. Por ultimo, en la dimension de

15



distribucion se tiene a: Entrega oportuna de los productos, Atencion de
requerimientos y Cumplimiento de estandares.

Escala de Medicion: Ordinal

Calidad de servicio

Definicion conceptual: Segun Zeithaml et al. (1998) describe la
disparidad que existe entre el nivel de servicio que los clientes prevén
recibir y su evaluacion subjetiva del servicio tangible que presta la
organizacion.

Definicion operacional: Se utilizé un instrumento compuesto por cinco
dimensiones, que agrupaban once indicadores que representan quince
items, ademas, se utiliza una escala ordinal de tipo Likert.

Indicadores: En la dimension fiabilidad se tiene a: Cumplimiento de
expectativas y Solucién de inconvenientes. En la dimension sensibilidad
se tiene a: Comunicacion clara, Servicio oportuno y Compromiso. En la
dimension seguridad se tiene a: Confianza y Amabilidad. En la dimension
empatia se tiene a: Atencion personalizada y Comprension de
necesidades. Por dltimo, en la dimension elementos tangibles se tiene
a: Equipos de oficina y Materiales e instrumentos

Escala de Medicion: Ordinal

3.3. Poblacién, muestray muestreo

3.3.1. Poblacioén

La poblacion se refiere al conjunto de individuos con caracteristicas comunes

que serviran como referencia para la muestra (Condori-Ojeda, 2020). En este

estudio, se conformd por 50 trabajadores del area de abastecimiento de una MDM-

Huaylas.

Criterios de inclusion

- Personal que labore en el area de abastecimiento de la MDM-Huaylas.

- Colaboradores que firmen y acepten el consentimiento informado.

Criterios de exclusion

- Personal que no complete la totalidad de respuestas de los cuestionarios.
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- Personal que marque al azar los cuestionarios.

3.3.2. Muestra

Corresponde a un subgrupo seleccionado de la poblacién, del cual se
recopila informacion para su andlisis (Condori-Ojeda, 2020). La muestra estimada
para este estudio incluyo un total de 48 colaboradores del area de abastecimiento

de la Municipalidad implicada.

3.3.3. Muestreo

Se utiliz6 un método denominado muestreo intencional no probabilistico, que
permite seleccionar a los participantes en funcion de su accesibilidad y proximidad,
asi como de los criterios especificos que el investigador tenga en mente (Pereyra y
Marcos, 2021).

3.3.4. Unidad de analisis
Para Condori-Ojeda (2020) es el elemento especifico que se estudia en una
investigacion, siendo asi que se conform6 por un colaborador del area de

abastecimiento de una Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se utilizé la encuesta, que permite recopilar datos sobre atributos
comportamentales, emocionales y a nivel de pensamiento de los participantes en
estudio, proceso que implica la acumulacion sistemética de datos segun un disefio
gue garantice la exactitud de la informacién obtenida, para aportar una solucién al
problema planteado (Feria et al., 2020).

Por otro lado, el cuestionario se administré como instrumento de recogida de
datos. Herramienta disefiada especificamente para recoger datos por medio de
preguntas orientadas a la valoracion de determinado constructo subyacente. Su
propésito es definir la poblacién objetivo y establecer asociaciones estadisticas
entre variables (Garcia, 2020).

En el contexto de la medicion, la validez es el grado en que un instrumento
evalia con precision un fenomeno de acuerdo con su conceptualizacion y

congruencia con el marco teorico fundacional. Segun los hallazgos de Almanasreh
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et al. (2019), la validez de constructo se define como el grado en que los items que
componen un instrumento son conceptualmente congruentes con los fenomenos
que el instrumento pretende evaluar. La evaluacion de la validez de contenido del
instrumento se realiz6 mediante el uso del juicio de expertos, que es un proceso en
el que profesionales en la materia ofrecen sus valoraciones y opiniones sobre el
instrumento de evaluacion (Ver Anexo 10).

Por otra parte, la fiabilidad de un instrumento se define como el grado de
precision de las mediciones realizadas por el instrumento. Dicho de otro modo,
evalla hasta qué punto las mediciones generadas por una escala determinada
estan libres de errores (Surucu y Maslakci, 2020). En esta investigacion en
particular, la fiabilidad de los cuestionarios se evalué empleando el coeficiente alfa
de Cronbach, que es una métrica que se utiliza con el fin de evaluar la consistencia
interna de una prueba. Como resultado, se obtuvo un valor de 0,964 para la gestion
de la logistica, y un valor de 0,979 para la calidad del servicio; estos resultados

indican un nivel de fiabilidad excepcionalmente alto (Ver anexo 11).

3.5. Procedimientos

Inicialmente, se solicité una carta de referencia de la Direccion de la Escuela
de Postgrado de la UCV. Con la finalidad de confirmar la autorizacion para la
administracion de las encuestas a la poblacién correspondiente. Seguidamente, se
establecié comunicacién con las autoridades de la MDM-Huaylas. Ello con el
propdsito de presentar formalmente la solicitud correspondiente y obtener las
autorizaciones requeridas para el manejo y uso de los instrumentos. Los que
inicialmente pasaron por un proceso de validez, que incluyé la evaluacion de jueces
en base a determinados criterios. Ademas de una prueba de fiabilidad para
garantizar su consistencia y confiabilidad. Una vez concluida la fase de recogida de
datos, se procedio con el analisis y la interpretacion de los resultados obtenidos,
asi como con la elaboracién de conclusiones y sugerencias derivadas de los

resultados del estudio.
3.6. Método de analisis de datos

La informacion recopilada fue transferida a Excel una vez concluido el

proceso de recoleccion de datos, previo a su transmision al software SPSS para su
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posterior andlisis. En un primer momento, se realiz6 estadistica descriptiva para
establecer las frecuencias y niveles de las variables investigadas (Gaviria y
Marquez, 2019). Consecutivamente, los investigadores realizaron analisis
inferenciales, que permitieron examinar a fondo las hipotesis propuestas y
facilitaron su estimacion y comparacién con los resultados adquiridos (Mayorga-
Ponce et al., 2020). Para ello, se utilizo la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk,
cuyo resultado validé la aplicacidon del estadistico de correlacion Rho de Spearman,
que, dada la distribucién no normal de la muestra, proporcion6 un coeficiente para

determinar la correlaciéon entre las variables.

3.7. Aspectos éticos

La investigacidon se apego a los principios, criterios y limitaciones que fueron
establecidos por la UCV. Asimismo, las consideraciones éticas de esta
investigacién se ajustaron a las directrices de la APA (2020), garantizando la
integridad, atribucion y salvaguarda de las fuentes citadas. Del mismo modo, los
instrumentos se distribuyeron después de proporcionar a los participantes
interesados detalles exhaustivos sobre los objetivos para avalar que su
participacion fuera discrecional y estuviera adecuadamente informada. Aparte, se
hizo todo lo posible por preservar la integridad de los datos impidiendo cualquier
alteracion externa no autorizada. En conclusién, la investigacion se dedico a
defender y proteger los principios fundamentales esbozados en la Declaracion de
Helsinki -justicia, autonomia, beneficencia y no maleficencia-, que son
consideraciones criticas en la investigacion con seres humanos (Asociaciéon Médica
Mundial, 2013).
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V. RESULTADOS
Resultados descriptivos
Tabla 1

Gestion logistica

Nivel f %
Bajo 2 4.2
Medio 18 37.5
Alto 28 58.3
Total 48 100

En cuanto a la gestion de la logistica, la tabla 1 demuestra que el 58.3% de

los usuarios encuestados tiene una percepcion alta, el 37.5% una percepcion media

y el 4.2% una percepcion mala.

Tabla 2

Calidad de servicio

Nivel f %
Bajo 8 16.7
Medio 24 50.0
Alto 16 33.3
Total 48 100

Como muestra la tabla 2, el 50% de los individuos que participaron en la

encuesta consideran que la calidad del servicio que es media, el 33.3% tienen una

opinion que es alta, y el 16.7% tienen una percepcién que es mala.
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Tabla 3

Prueba de normalidad

S-W
Variable/Dimension _ :
Estadistico gl Sig.
Gestion logistica 0.906 48 0.001
Abastecimiento 0.855 48 0.000
Almacenamiento 0.950 48 0.039
Distribucion 0.936 48 0.011
Calidad de servicio 0.921 48 0.003

Por lo tanto, se concluyen que los datos no siguen una distribucién normal.
Esto se debe a que el nivel de significacion (Sig.) de las variables y dimensiones de
la Tabla 3 es inferior a 0.05. Como consecuencia de ello, la hipétesis del estudio se

evalla con ayuda de la prueba de Spearman.

HG

Ho: La gestion logistica no se relaciona significativa con la calidad del servicio
en el area de abastecimiento de la MDM-Huaylas, 2023.

Hi: La gestion logistica se relaciona significativa con la calidad del servicio

en el &rea de abastecimiento de la MDM-Huaylas, 2023.

Tabla 4
HG
Calidad de servicio
Coef 0.998
Gestion
Rho o Sig. BIl. 0.000
logistica
48

A partir de los resultados de la tabla 4, puede concluirse que la gestion
logistica se relaciona significativa con la calidad del servicio en el area de
abastecimiento de la MDM-Huaylas, 2023, ya que el valor p de 0.00 es inferior al
nivel de significacion predeterminado de 0.05. El coeficiente rs y su valor de 0.998

muestran una correlacién positiva muy elevada.
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HE 1

Ho: La dimension abastecimiento no se relaciona significativa con la calidad
del servicio en el area de abastecimiento de la MDM-Huaylas, 2023.

Hi: La dimension abastecimiento se relaciona significativa con la calidad del
servicio en el &rea de abastecimiento de la MDM-Huaylas, 2023.

Tabla 5

Contrastacion de HE 1

Calidad de servicio

Coef 0.612
Rho Abastecimiento Sig. Bil. 0.000
N 48

Dado que el valor de 0.00 en la Tabla 5 es inferior al nivel de significacion de
0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho), lo que indica que existe una asociacion
significativa entre abastecimiento y calidad del servicio. El coeficiente rs = 0.612

muestra una correlacién media positiva.

HE 2

Ho: La dimension almacenamiento no relaciona significativa con la calidad
del servicio en el area de abastecimiento de la MDM-Huaylas, 2023.

Hi: La dimension almacenamiento se relaciona significativa con la calidad

del servicio en el area de abastecimiento de la MDM-Huaylas, 2023.

Tabla 6
Contrastacion de HE 2

Calidad de servicio

Coef 0.880
Rho Almacenamiento Sig. Bil. 0.000
N 48
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A partir de los resultados mostrados en la Tabla 6, puede concluirse que la
asociacion entre almacenamiento y calidad del servicio es estadisticamente
significativa, ya que el valor p de 0.00 es inferior al nivel de significacion
predeterminado de 0.05. rs = 0.880 implica que existe una correlacion positiva muy

significativa entre las dos variables.

HE 3

Ho: La dimension distribucion no se relaciona significativa con la calidad del
servicio en el &rea de abastecimiento de la MDM-Huaylas, 2023.

Hi: La dimension distribucion se relaciona significativa con la calidad del

servicio en el area de abastecimiento de la MDM-Huaylas, 2023.

Tabla 7
Contrastacion de HE3

Calidad de servicio

Coef. 0.966
Rho Distribucién Sig. Bil. 0.000
N 48

Dado que el valor de 0.00 en la Tabla 7 es inferior al nivel de significacion de
0.05, se rechaza la hipotesis nula (Ho), lo que indica que existe una asociacion
significativa entre la dimension de distribucion y la calidad del servicio. Existe una

asociacion positiva muy elevada, como muestra el valor del coeficiente rs de: 0.966.
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V.  DISCUSION

Los resultados obtenidos a partir de la encuesta realizada a los usuarios de
la MDM-Huaylas en el afio 2023 revelan aspectos relevantes sobre percepcion de
la gestidn logistica y calidad del servicio en el area de abastecimiento. A
continuacion, se discuten los hallazgos clave y se proporciona una explicacion de
los resultados descriptivos.

La distribucion de las respuestas entre los usuarios encuestados, que
muestra que el 58.3% de ellos percibe un nivel alto, el 37.5% percibe un nivel medio
y el 4.2% percibe un nivel bajo en relacién con la gestion logistica, puede atribuirse
a la eficacia operativa, la transparencia, el cumplimiento de las expectativas, las
capacidades y los recursos, las experiencias anteriores, los comentarios negativos,
las expectativas individuales y el contexto de la organizacion. La gran mayoria de
los consumidores tiene la impresion de que la gestién logistica es eficaz,
comunicativa y cumple sus expectativas, todo lo cual contribuye a la opinion
favorable creada. Por otro lado, un nimero infimo de personas ha experimentado
acontecimientos desfavorables que han repercutido negativamente en su opinion.
A través de un examen exhaustivo de estos elementos, se puede llegar a una
comprension més profunda de la dindmica que subyace a las reacciones, asi como
identificar areas potenciales en las que se podria mejorar la gestion logistica.

Los resultados anteriores son comparables a los descubiertos por Vela
(2021), que descubrié un nivel medio del 66.2% en una empresa editorial; Yampi
(2023) descubrié un nivel regular del 80% en un municipio; y Mero (2023) descubrio
un nivel eficiente del 53.66% en una institucion educativa. Y aunque los resultados
varian en cierta medida, Lopez (2021) afirma que la gestion logistica abarca la
coordinacién estratégica y la supervision de todo el proceso involucrado en el
movimiento y manipulacion de productos y servicios. Este proceso comienza con la
adquisicion de materias primas y culmina con la distribucion del producto final al
consumidor. Por ello, la importancia de la gestion logistica variara en funcién del
campo de estudio.

De otro modo, la distribucion de respuestas entre los encuestados refleja una
diversidad de percepciones sobre la calidad de servicio en la MDM-Huaylas en
2023. EI 50% que percibe un nivel medio sugiere expectativas moderadas, mientras

gue el 33.3% con un nivel alto indica satisfaccién con el servicio. Por otro lado, el
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16.7% con un nivel bajo sefiala areas de insatisfaccion y posibles oportunidades de
mejora. Por ello, considerando que la calidad de servicio es la capacidad de una
organizacion para satisfacer las necesidades y expectativas de su clientela
mediante la prestacion de servicios de calidad excepcional, segun Duque (2005),
es posible afirmar que la variabilidad de las respuestas demuestra la complejidad y
la subjetividad asociadas a la evaluacion de la calidad del servicio. Esto también
pone de relieve la importancia de analizar y abordar especificamente las areas de
insatisfaccion con el fin de mejorar la experiencia general del cliente y satisfacer las
expectativas de la comunidad.

De acuerdo con las conclusiones de Vela (2021), que descubrié un nivel bajo
(58,3%) en una empresa editorial, y de Yampi (2023), que descubrié un nivel regular
(80,6%) en un municipio, esta circunstancia es comparable a la del estudio anterior.
En consecuencia, estas valoraciones pueden estar influidas por las variaciones en
las expectativas individuales, las experiencias previas y la calidad percibida de la
gestion logistica. Los resultados de esta investigacion aportan valiosas ideas que
pueden utilizarse para adoptar métodos de desarrollo continuo y prestar especial
atencién a las areas que se han puesto de relieve con el fin de mejorar la
satisfaccion general de los usuarios.

Continuando con los resultados inferenciales, en el objetivo general se
evidencio que existe una relacion significativa, real y muy fuerte entre la gestion
logistica y la calidad del servicio en el area de abastecimiento de la MDM-Huaylas,
2023 (sig. bil. = 0.000; rho = 0.998). Puede explicarse porque los factores que
contribuyen a este fendmeno son la eficacia operativa, el cumplimiento de plazos y
especificaciones, la coordinacibn entre los componentes logisticos, la
comunicacién abierta y honesta, los esfuerzos de mejora continua, la asignacion
adecuada de recursos y capacidades y la calidad del servicio. Una gestién logistica
eficaz influye en la percepcion de la calidad del servicio, ademas de garantizar el
envio puntual y preciso de los productos. En consecuencia, los resultados
estadisticos validan la solidez de esta colaboracion, haciendo hincapié en la
criticidad de adoptar un enfoque holistico de la gestion logistica para mejorar
perpetuamente el nivel del servicio prestado a los usuarios de la cadena de

suministro.
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Una relacién sustancial (sig. bil. = 0,001) fue descubierta entre las mismas
variables en el Municipio de llabaya por Butron y Coaquera (2021), quienes también
identificaron una fuerte relacién. En una empresa Editorial, Vela (2021) descubri6
una relacion significativa, moderada y positiva entre variables (r = 0.450, p = 0.000).
Por otro lado, Yampi (2023), en una Municipalidad de Cusco, demostré o mismo
(rho = 0.548 y p = 0.012), y De Villa (2023) descubrié algo comparable en una
Autoridad de Desarrollo Municipal (ADM) (sig. bil. = 0.001 y r = 0.733). Los
resultados de estos numerosos estudios han llevado a los investigadores a la
conclusion de que una gestion logistica eficiente tiene una importancia estratégica
para mejorar la calidad de la prestacion de servicios. Estos resultados dan crédito
a la nocién de que los procedimientos eficientes de la cadena de suministro y
distribucion tienen el potencial de influir positiva y ampliamente en el nivel de
satisfaccion experimentado por los usuarios y, como consecuencia, en la
percepcion general de la calidad del servicio.

Pérez et al. (2023) descubrieron que una gestion ineficaz de la logistica esta
relacionada con una disminucién del setenta por ciento en la calidad del servicio.
En cambio, una mejora de la gestién logistica se traduce en un modesto aumento
del 78.1% de la calidad del servicio. En una linea similar, Uvet (2020) demostré que
la calidad de los servicios logisticos influye considerablemente en el nivel de
satisfaccion experimentado por los usuarios (B = 0.26, p = 0.000). Michalski y
Montes-Botella (2022) demostraron que existia una correlacion favorable entre ésta
y el rendimiento de la logistica.

Entonces, considerando que la gestion logistica, segun Aleman et al. (2021),
abarca actividades cruciales como adquisicion, almacenamiento, distribucion y
transporte, siendo un elemento fundamental en la cadena de suministro. La
eficiencia en estas operaciones impacta directamente en la satisfaccion del cliente,
ya que una entrega puntual, la disponibilidad de productos y una logistica sin
contratiempos son elementos clave para cumplir con las expectativas del cliente; y
qgue la calidad del servicio, segun Zeithaml y Parasuraman (2004), se basa en la
valoracion subjetiva de los consumidores sobre la excelencia de un producto o

servicio.
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Es decir que una gestion logistica eficaz actia como catalizador en este
marco, contribuyendo inmediatamente a la opinidn positiva de la calidad del servicio
al mejorar la calidad del servicio prestado. La coordinacion eficaz de las
operaciones logisticas conduce a una mejora de la experiencia del cliente, que
repercute posteriormente en la percepcion general de la calidad del servicio y
refuerza la posicion competitiva de la organizacion en el mercado.

Con relacion al objetivo especifico 1, se evidencié que existe relacion
significativa, positiva y media entre la dimensién de abastecimiento y la calidad del
servicio en el area de abastecimiento de la MDM-Huaylas, 2023 (sig. bil. = 0.000;
rho = 0.612). Tomando en consideracion a Diaz (2017), se hace evidente que esta
dimensién en particular es un componente esencial que involucra desde la
adquisicion de materiales esenciales hasta la gestion de proveedores y la
negociacion de las condiciones de entrega. Adicionalmente, este proceso involucra
la seleccion y localizacion de proveedores adecuados, la determinacién de precios
y condiciones para asegurar entregas a tiempo, y el establecimiento de objetivos
estratégicos asociados a esta funcion logistica. Ademas, este proceso implica la
identificacion de las necesidades de material de la empresa.

Por ello, la calidad del servicio en el suministro se demuestra por la
capacidad de garantizar entregas puntuales, gestionar eficazmente a los
proveedores y cumplir las condiciones acordadas. Esto, a su vez, conduce a una
cadena de suministro que se ejecuta sin problemas y una vision favorable de la
calidad de los servicios logisticos que se prestan. Segun el estudio de Rojas-
Martinez et al. (2020), la relacién intrinseca que existe entre la gestion logistica y la
percepcion de calidad del servicio prestado se refuerza cuando las operaciones de
suministro se coordinan eficazmente. Esto no so6lo se traduce en una mejora de la
eficiencia operativa, sino que también repercute directamente en la satisfaccion del
cliente.

Resultados similares obtuvieron Butron y Coaquera (2021), quienes
descubrieron un vinculo estadisticamente significativo (Sig. bil. = 03041) entre las
variables en cuestion en el municipio de llabaya. Vela (2021), tras realizar una
investigacion en una empresa editorial, descubrio una relacion sustancial,
moderada y positiva entre las variables (r = 0.322, p = 0.006). Esta relacion podria

basarse en diversos factores. Es probable que la compra de insumos y servicios se
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realice de manera oportuna y a precios mas favorables si la gestién de suministros
se ha vuelto mas eficiente y estratégica. Esto se debe a la probabilidad de que la
adquisicion se lleve a cabo. Esta mayor eficiencia puede traducirse en un suministro
mas eficaz de los recursos inevitables para la prestacion de servicios, lo que a su
vez contribuye a mejorar la calidad de los servicios que se llevan a cabo.

Ademas, si la dimension de abastecimiento hace hincapié en la seleccion de
proveedores fiables y la adquisicién de insumos de alta calidad, esto puede tener
una influencia favorable en la calidad general de los servicios que presta el
municipio. El vinculo con una magnitud media indica que, aunque existe una
correlacién positiva, no es excepcionalmente fuerte. Esto puede deberse al efecto
de otros factores o variables que no se tuvieron en cuenta en la investigacion. Para
comprender cabalmente esta conexion, seria esencial realizar una investigacion
exhaustiva de los procedimientos precisos, los métodos de obtencién y los
resultados reales en Mato-Huaylas.

Con respecto al objetivo especifico 2 se hallé que existe relacion significativa,
positiva y muy fuerte entre la dimension de almacenamiento y la calidad del servicio
en el &rea de abastecimiento de la MDM-Huaylas, 2023 (sig. bil. = 0.000; rho =
0.880). Esto puede explicarse por diferentes factores, el mas importante de los
cuales es el papel vital que desempefa el almacenamiento en la eficiencia y
organizacién de los procedimientos logisticos que lleva a cabo el municipio. De
acuerdo con las conclusiones de Rojas-Martinez et al. (2020), la capacidad del
municipio para prestar servicios de alta calidad es directamente proporcional a la
eficiencia del enfoque utilizado en la dimensién de almacenamiento. Segun Pinheiro
et al. (2017), un almacenamiento eficiente proporciona la disponibilidad rapida y
correcta de los suministros necesarios, evitando asi retrasos y permitiendo una
respuesta mas agil a las necesidades de la comunidad. Ademas, una gestion
suficiente del inventario y del almacenamiento ayuda a reducir los desperdicios y
las pérdidas, lo que mejora la eficiencia operativa del municipio, asi como su
situacion financiera.

Una relacion significativa (sig. bil. = 0.003) fue descubierta entre las mismas
variables en el Municipio de Ilabaya por Butrén y Coaquera (2021), quienes también
identificaron una relacion significativa. Lo mismo demostré Yampi (2023), quien

investigd en un municipio del Cusco (rho = 0.712 y p = 0.000). La comparacion de
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los datos corrobora la idea de que la eficacia del almacenamiento esta
estrechamente vinculada a la calidad del servicio. Un sistema eficaz de gestion de
almacenes mejora la prestacion de servicios al garantizar el estado 6ptimo de los
articulos en el momento en que se necesitan, promoviendo asi la eficacia y la
coherencia. En consecuencia, la importancia de una gestion eficaz de los
almacenes en las instituciones de la administracion local goza actualmente de un
reconocimiento mas generalizado debido a estos resultados. Esto se debe al hecho
de que, en estas empresas, la mejora de las operaciones logisticas se traduce
inmediatamente en la capacidad de prestar servicios excepcionales a la comunidad.

En relacién con el objetivo especifico 3 se presenté que existe relacién
significativa, positiva y muy fuerte entre la dimensién de distribucion y la calidad del
servicio en el area de abastecimiento de la MDM-Huaylas, 2023 (sig. bil. = 0.000;
rho = 0.966), lo cual puede deberse a varios factores, ya que en caso de que la
dimension de la distribucion haga hincapié en el aumento de la eficiencia y la
eficacia de la entrega de insumos y servicios, es posible que haya contribuido
directamente a la mejora de la rapidez y la disponibilidad de los recursos que se
necesitan para suministrar los servicios. Es posible que una distribucion eficiente
garantice la entrega oportuna de los insumos a las distintas dependencias,
agilizando los tramites que se realizan internamente y permitiendo una respuesta
mas agil a los requerimientos de la comunidad. En la misma linea, Duque (2005)
subraya que una gestién eficiente de las cadenas de suministro y distribucion puede
tener un impacto favorable en la calidad de los bienes y servicios, garantizando su
adecuacion a los estandares requeridos.

Adicionalmente, Vela (2021) descubrié un vinculo sustancial, moderado y
positivo entre los factores en una empresa editorial (r = 0.712, p = 0.000). Yampi
(2023), en una Municipalidad de Cusco, demostré lo mismo (rho = 0,612 y p =
0,004). Ambos hallazgos son consistentes entre si. La Municipalidad Distrital de
Amarilis fue la localidad donde De Villa (2023) descubrié algo comparable (sig. bil.
=0.035yr=0.358).

Ademas, Butron y Coaquera (2021) demostraron que existe una relacion
estadisticamente significativa (sig. bil. = 0.002) entre las mismas variables en el
Municipio de llabaya. Esto podria ser un indicio de una excepcional coordinacion

entre las actividades de distribucion y ejecucién del servicio, lo que podria redundar

29



en una mejora significativa de la calidad del servicio que ofrece el municipio
(CEPAL, 2019). Por esta razdén, es muy necesario realizar una investigacion
completa de los procedimientos internos, los procedimientos de distribucion y los
resultados tangibles en Mato-Huaylas para obtener una comprension mas completa
y precisa de la conexion entre estos dos factores.
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VI.

CONCLUSIONES

Primera

La gestion logistica se relaciona significativa con la calidad del servicio en el
area de abastecimiento de la MDM-Huaylas, 2023 (sig. bil. = 0.000; a = 0.05;
rho = 0.998).

Segunda

La dimension abastecimiento se relaciona significativa con la calidad del
servicio en el area de abastecimiento de la MDM-Huaylas, 2023. (sig. bil. =
0.000; a = 0.05; rho = 0.612).

Tercera

La dimensién almacenamiento se relaciona significativa con la calidad del
servicio en el area de abastecimiento de la MDM-Huaylas, 2023. (sig. bil. =
0.000; a = 0.05; rho = 0.880).

Cuarta

La dimension distribucion se relaciona significativa con la calidad del servicio
en el area de abastecimiento de la MDM-Huaylas, 2023. (sig. bil. = 0.000; a
= 0.05; rho = 0.966).
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera. Se recomienda a la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas,
ejecutar tacticas para fortalecer la gestion logistica haciendo hincapié en la
optimizacién de los procedimientos relativos a la adquisicion, almacenamiento y
distribucion de los recursos esenciales necesarios para el funcionamiento eficaz del
area de suministro. Esto puede implicar la revision de los procedimientos logisticos
existentes, la formacién del personal y los avances tecnoldgicos.

Segunda. Se recomienda al drea de RRHH de la Municipalidad, crear e
implementar indicadores de desempenfio especificos para el area de abastecimiento
que permitan medir de manera cuantitativa el impacto de las mejoras
implementadas, para lo cual deben ser disefiados de manera colaborativa,
involucrando al personal del area y reflejando los objetivos estratégicos de la
Municipalidad.

Tercera. Se recomienda al area de innovacion de la Municipalidad,
considerar la implementacion de plataformas de gestion integrada que abarquen
todas las dimensiones de la gestion logistica para evaluar soluciones disponibles
en el mercado y adaptarlas a las necesidades especificas del area, y asi mejorar la
coordinacién entre las etapas logisticas, aumentar la visibilidad y la trazabilidad de
los procesos.

Cuarta. Se recomienda a los administrativos de la Municipalidad establecer
mejores mecanismos formales para recopilar la retroalimentacién de los usuarios
del servicio de abastecimiento, implementando encuestas perioddicas, buzones de
sugerencias y canales de atencion al usuario, para obtener opiniones directas de

los usuarios, identificar areas de mejora y mejorar la satisfaccion del cliente.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Gestion logistica y calidad de servicio en el area de Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas, 2023

Apellidos y nombres: Cristébal Quispe, Gisela Yennifer

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES: Dimensiones e indicadores
PG: ¢ Cémo se | OG: Determinar la |HG: Existe relacion Variable 1: Gestion logistica
relaciona la gestion |relacion entre la | significativa entre la Dimensiones Indicadores item Escala | Niveles
logistica y la calidad | gestion logistica y la | gestiéon logistica y la - Compras de acuerdo al
del servicio en el &rea | calidad del servicio en | calidad del servicio en | Abastecimiento cuadro de necesidades.
de abastecimiento de | el area de | el area de - Fuentes de suministro
la Municipalidad | abastecimiento de la | abastecimiento de la para las compras.
Distrital de Mato- | Municipalidad Distrital | Municipalidad Distrital - Propuestas comerciales 1-5 Ordinal
Huaylas, 2023? de Mato- | de Mato-Huaylas, de los proveedores. tipo
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almacenamiento y la | almacenamiento y la | almacenamiento y la Dimensiones Indicadores ‘ item ‘ Escala Niveles




calidad del servicio en
el area de
abastecimiento de la
Municipalidad Distrital
de Mato-Huaylas,
20237

PE3: ¢Como se
relacionan la
dimensién de

distribucion y la
calidad del servicio en
el area de
abastecimiento de la
Municipalidad Distrital
de Mato-Huaylas,
20237

calidad del servicio en
el area de
abastecimiento de la
Municipalidad Distrital
de Mato-Huaylas,
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OE3: Determinar la
relacion entre la
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calidad del servicio en
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Municipalidad Distrital
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calidad del servicio en
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Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Bésica

Disefio: No experimental
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Alcance: Descriptivo-correlacional

Corte: Transversal

Muestra:

Poblacién:

48 trabajadores del
abastecimiento de una Municipalidad Distrital
de Mato-Huaylas.

Muestreo: No probabilistico intencional
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Técnica
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Instrumentos:

Cuestionario para evaluar la
Gestion logistica
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Atencion al cliente
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Inferencial:
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Anexo 2. Tabla de operacionalizacién de variables
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Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario de gestion logistica

El presente instrumento tiene como objetivo, obtener informacion sobre la gestion
logistica en la Municipalidad. Por lo tanto, contiene enunciados, que tendré que leer
detenidamente y marcar con un aspa (X) la respuesta que considere conveniente.
Teniendo en cuenta la siguiente escala:

Nunca (N)
Casi Nunca (CN)
A veces (AV)
Casi Siempre (CS)
Siempre (S)

GBI WIN|F

Se agradece anticipadamente la colaboracion, ya que los datos recaudados seran
confidenciales y con fines académicos.

N° | Interrogante N |[AV| S |CS| S
Dimension 1: gestion de abastecimiento

¢En la Municipalidad Distrital, la planificacion de las
1 | compras se encuentra relacionado con el cuadro de
necesidades?

¢En la Municipalidad Distrital, se localiza y determina

2 las fuentes de suministro para las compras?

3 ¢En la Municipalidad Distrital, se analiza las
propuestas comerciales de los proveedores?

4 ¢En la  Municipalidad Distrital, se negocia
transparentemente con los proveedores?

5 ¢En la Municipalidad Distrital, se atiende a las

necesidades de los usuarios de la municipalidad?
Dimension 2: gestion de almacenamiento

¢En la Municipalidad Distrital, se desarrolla un
6 |control continuo de los inventarios, para evitar
mermas?

¢En la Municipalidad Distrital se proporciona
7 |informacion sobre el estado del inventario en
almacén?

¢En la Municipalidad Distrital, se desarrolla
8 | estrategias de control de inventarios para reducir los
costos?

¢En la Municipalidad Distrital, se maximiza el
acceso a todos los materiales y mercaderias?

¢En la Municipalidad Distrital, se establece medidas
para corregir las posibles mermas que ocurren?

10




Dimension 3: gestion de distribucion

¢En la Municipalidad Distrital de, se entrega
11 |oportuna de los productos requeridos por los
usuarios?

¢En la Municipalidad Distrital, se atiende a los
requerimientos segun el orden de pedido?

¢En la Municipalidad Distrital, se cumplen con los
estandares de cada uno de los pedidos?

¢(En la Municipalidad Distrital, existe un
14 | direccionamiento acorde a las prioridades de la
institucion?

¢ En la Municipalidad Distrital, existe una satisfaccion
de los usuarios en la atencion recibida?

12

13

15

Elaborado por: Ortiz y Flores (2023)

Adaptado por: Cristébal (2023)

Enlace:
https://repositorio.upla.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12848/6128/T037_466538
16_48794164 T.pdf?sequence=1&isAllowed=y



Cuestionario de calidad de servicio

El presente instrumento tiene como objetivo, obtener informacion sobre la calidad
de servicio brindando en la Municipalidad. Por lo tanto, contiene enunciados, que
tendra que leer detenidamente y marcar con un aspa (X) la respuesta que considere
conveniente. Teniendo en cuenta la siguiente escala:

Nunca (N)
Casi Nunca (CN)
A veces (AV)
Casi Siempre (CS)
Siempre (S)

QB WIN|F-

Se agradece anticipadamente la colaboracion, ya que los datos recaudados seran
confidenciales y con fines académicos.

N° | Interrogante N CN AV |CS| S
Dimension 1: fiabilidad

1 ¢En la Municipalidad Distrital, se cumple con lo
prometido en la atencién a los requerimientos?

¢En la Municipalidad Distrital, se brinda una solucion
inmediata a los problemas que se presentan?

¢.En la Municipalidad Distrital, se realiza bien el servicio
acorde a las expectativas de los usuarios?
Dimension 2: sensibilidad

¢En la  Municipalidad Distrital, existe una
comunicacion e informacion clara en el proceso?

¢En la Municipalidad Distrital, se ofrecen un servicio
rapido y oportuno a todos los usuarios?

¢En la Municipalidad Distrital, existe un compromiso
6 | de los colaboradores, con su trabajo y disposicion de
ayuda a los demas?

Dimension 3: seguridad

¢En  la  Municipalidad  Distrital, existe un
comportamiento que inspira confianza a los usuarios?
¢En la Municipalidad Distrital, existe una atencién
amable a todos los usuarios?

¢En la Municipalidad Distrital, se nota el conocimiento
de las funciones que desarrolla en la instituciéon?
Dimension 4: empatia

¢En la Municipalidad Distrital, existe una atencién
personalizada a todos los requerimientos?

¢En la Municipalidad Distrital, se maneja un horario de
atencién acorde a las necesidades?

¢En la Municipalidad Distrital, existe una comprension
de las necesidades de los usuarios?

10

11

12




Dimension 5: elementos tangibles

¢En la Municipalidad Distrital, se usa equipos de
oficina modernos y actualizados?

¢En la Municipalidad Distrital, existe un disefio del
interior de la institucion que llaman la atencion?

¢En la Municipalidad Distrital, se usa materiales e
instrumentos atractivos?

13

14

15

Elaborado por: Ortiz y Flores (2023)

Adaptado por: Cristdbal (2023)

Enlace:
https://repositorio.upla.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12848/6128/T037_466538
16_48794164 T.pdf?sequence=1&isAllowed=y



Ficha técnica del cuestionario de gestidn logistica

Anexo 4. Fichas técnicas

Nombre original

Instrumento de medicion de la gestidn logistica

Autor

Ortiz y Flores (2023)

Procedencia

Huancayo, Peru

Aplicado por

Cristobal (2023)

Numero de items

15

Dimensiones

- Gestion de abastecimiento
- Gestion de almacenamiento

- Gestion de distribucion

Escala

Se puntuia:
Nunca (1)

Casi nunca (2)
A veces (3)

Casi siempre (4)

Siempre (5)

Administracion

Individual y colectiva

Duracion 10 a 15 minutos aproximadamente
Identificar el nivel de la gestidn logistica en el area de
Objetivo Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-
Huaylas, 2023
Baja: 15 - 34
Calificacion Regular: 35 - 54

Alto: 55 - 75




Ficha técnica del cuestionario de calidad de servicio

Nombre original | Instrumento de medicion de calidad de servicio

Autor Ortiz y Flores (2023)

Procedencia Huancayo, Peru

Aplicado por Cristébal (2023)

Numero de items | 15

Fiabilidad
Sensibilidad
Seguridad

Dimensiones

Empatia

Elementos tangibles

Se puntda:
Nunca (1)
Casi nunca (2)
Escala
A veces (3)

Casi siempre (4)

Siempre (5)

Administracion | Individual y colectiva

Duracién 10 a 15 minutos aproximadamente

Identificar el nivel de calidad de servicio en el area de
Objetivo Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-
Huaylas, 2023

Baja: 15 - 34
Calificacion Regular: 35 - 54
Alto: 55 - 75




Anexo

5. Evaluacion por juicio de expertos

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los siguientes instrumentos: “Cuestionario de gestion logistica” y

“Cuestionario de calidad de servicio”.

que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico.

Agradecemos su valiosa colaboracion

1. Datos generales del juez

La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sea valido y

Nombre

del juez: | GONZALO CALDERON PURIHUAMAN

Grado profesional: | Maestria () Doctor ( X)

Area de formacién ac

adémica: | Clinica ( ) Social ()
Educativa ( X ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: | Sector educacion - Superior

Institucion donde labora: | LE.S.P.P “SAGRADO CORAZON DE JESUS” Chiclayo

Tiempo de experiencia profesional enel | 2 a4 afios ()

area: | Més de 5 afios )

Experiencia en Investigacion Psicométrica:

(Si corresponde)

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido de los instrumentos, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de gestion logistica

Autora:

Ortiz y Flores (2023)

Procedencia:

Lima, Perd

Aplicado por:

Cristébal (2023)

Administracion:

Individual y colectiva

Tiempo de aplicacion:

10 a 15 minutos aproximadamente

Ambito de aplicacion:

Empresarial

Significacion:

Evaluar el nivel de gestion logistica del personal en el area de Abastecimiento

de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas

4. Soporte tedrico

Escala/Area Definicion

Subescala (dimensiones)

Abastecimiento




Cuestionario de

gestion logistica

proactivo

Calzado-Girén (2020), la concibe como un esfuerzo

destinado a

eficazmente todas las operaciones de adquisicion de
recursos esenciales, incluidas las materias primas,
productos en curso y productos terminados, hasta que se

alcancen los resultados deseados por los clientes.

coordinar

Almacenamiento

y  supervisar

Distribucién

5. Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento el “Cuestionario para medir la gestion logistica™. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria

Calificacion

Indicador

CLARIDAD
El item se comprende
facilmente, es decir, su

sintactica y semantica son

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o una
modificacion muy grande en el uso de las

palabras de acuerdo con su significado o por la

adecuadas. ordenacion de estas.
3. Moderado nivel Se requiere una modificacién muy especifica de
algunos de los términos del item.
4. Alto nivel X El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
COHERENCIA 1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion logica con la

El item tiene relacion

légica con la dimensién o

cumple con el criterio)

dimension.

2. Desacuerdo (bajo nivel de

El item tiene una relacion tangencial /lejana con

indicador que esté acuerdo) la dimension.
midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion moderada con la
dimensién que se estd midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra estd relacionado con la
nivel) X dimension que estad midiendo.
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea

El item es esencial 0
importante, es decir debe

ser incluido.

afectada la medicion de la dimensién.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel X

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde

observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel X

Sus



Dimensiones del instrumento: Cuestionario de gestion logistica

= Primera dimensién: Abastecimiento

= Objetivos de la Dimensién: Identificar el nivel de abastecimiento de la gestion logistica en el area de Abastecimiento

de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendaciones
e Compras de ¢En la| 4 4 4
acuerdo al Municipalidad
cuadro de Distrital, la NINGUNA
necesidades. planificacion de las
e Fuentes de compras se
suministro para encuentra
las compras. relacionado con el
e Propuestas cuadro de
comerciales de necesidades?
los proveedores. | ¢En la |4 4 4 NINGUNA
o Necesidades de Municipalidad
usuarios Distrital, se
localiza y
determina las
fuentes de
suministro para las
compras?
(En la| 4 4 4 NINGUNA
Municipalidad
Distrital, se analiza
las propuestas
comerciales de los
proveedores?
(En la| 4 4 4 NINGUNA
Municipalidad
Distrital, se
negocia
transparentemente
con los
proveedores?
¢(En la| 4 4 4 NINGUNA
Municipalidad

Distrital, se atiende

a las necesidades




de los usuarios de

la municipalidad?

= Segunda dimension: Almacenamiento

= Objetivos de la Dimensién: Identificar el nivel de almacenamiento de la gestién logistica en el area de Abastecimiento

de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Indicadores item Clarida | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
d Recomendaciones
e Control ¢En la Municipalidad | 4 4 4 NINGUNA
continuo de los | Distrital, se desarrolla un
inventarios, control continuo de los
e Estado del inventarios, para evitar
e inventario en | mermas?
almacén. ¢En la Municipalidad | 4 4 4 NINGUNA
e Estrategias de | Distrital se proporciona
control de | informacidn sobre el estado
inventarios del inventario en almacén?
¢En la Municipalidad | 4 4 4 NINGUNA
Distrital, se desarrolla
estrategias de control de
inventarios para reducir los
Ccostos?
¢En la Municipalidad | 4 4 4 NINGUNA
Distrital, se maximiza el
acceso a todos los
materiales y mercaderias?
¢En la Municipalidad | 4 4 4 NINGUNA
Distrital, se  establece
medidas para corregir las
posibles  mermas  que
ocurren?

= Objetivos de la Dimensién: Identificar el nivel de distribucion de la gestion logistica en el area de Abastecimiento de

Tercera dimension: Distribucion

la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
¢En la Municipalidad | 4 4 4 NINGUNA

Distrital de, se entrega

oportuna de  los




Entrega
oportuna de
los productos
Atencidn de
requerimientos
Cumplimiento

de estandares

productos requeridos

por los usuarios?

¢En la Municipalidad
Distrital, se atiende a
los requerimientos
segin el orden de
pedido?

NINGUNA

¢En la Municipalidad
Distrital, se cumplen
con los estandares de
cada uno de los
pedidos?

NINGUNA

¢En la Municipalidad
Distrital, existe un
direccionamiento

acorde a las
prioridades de la

institucion?

NINGUNA

¢En la Municipalidad
Distrital, existe una
satisfaccion de los
usuarios en la

atencién recibida?

NINGUNA




EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los siguientes instrumentos: “Cuestionario de gestion logistica” y
“Cuestionario de calidad de servicio”. La evaluacion de los instrumentos es de gran relevancia para lograr que sea valido y

que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicoldgico.

Agradecemos su valiosa colaboracion.

6. Datos generales del juez

Nombre del juez:

GONZALO CALDERON PURIHUAMAN

Grado profesional:

Maestria () Doctor

( X)

Area de formacion académica:

Clinica Social

()
Educativa ( X )

()

Organizacional ()

Areas de experiencia profesional:

Sector educacion - superior

Institucion donde labora:

LE.S.P.P. “SAGRADO CORAZON DE JESUS” Chiclayo

Tiempo de experiencia profesional en el

area:

2 a4 afnos

()
(X)

Maés de 5 afios

Experiencia en Investigacion Psicométrica:

(Si corresponde)

1. Propésito de la evaluacién:

Validar el contenido de los instrumentos, por juicio de expertos.

2. Datos de la escala

Cuestionario de calidad de servicio
Ortiz y Flores (2023)

Nombre de la Prueba:

Autora:

Procedencia: | Lima, PerQ
Cristobal (2023)

Individual y colectiva

Aplicado por

Administracion:

Tiempo de aplicacién: | 10 a 15 minutos aproximadamente

Ambito de aplicacion: | Empresarial

Significacion: | Evaluar el nivel de calidad de servicio del personal en el area de Abastecimiento

de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas

3. Soporte teorico

Escala/Area Definicion Subescala (dimensiones)
Cuestionario de calidad | De acuerdo con Zeithaml et al. (1998) el | Fiabilidad
de servicio concepto de calidad de servicio se refiere a la | Sensibilidad

diferencia entre el nivel de servicio que los | Seguridad

clientes esperan recibir y su evaluacion subjetiva | Empatfa




del servicio tangible prestado por la | Elementos tangibles

organizacion.

4, Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento el “Cuestionario para medir la calidad de atencion”. De acuerdo con los siguientes

indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria

Calificacion

Indicador

CLARIDAD

1. No cumple con el criterio

El item no es claro.

El item se comprende
facilmente, es decir, su
sintictica y semantica

son adecuadas.

2. Bajo Nivel

El item requiere bastantes modificaciones o
una modificacién muy grande en el uso de las
palabras de acuerdo con su significado o por la

ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica
de algunos de los términos del item.

4. Alto nivel X

El item es claro, tiene seméantica y sintaxis

adecuada.

COHERENCIA

El item tiene relacion

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la

dimension.

I6gica con la dimensién
o indicador que esta

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana

con la dimensién.

El item es esencial o

midiendo. 3. Acuerdo (moderado nivel) El item tiene una relacion moderada con la
dimensidn que se estd midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel)X dimension que estad midiendo.
RELEVANCIA 1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea

afectada la medicion de la dimension.

importante, es decir debe

ser incluido.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item

puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel X

El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus

observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel X




Dimensiones del instrumento: Cuestionario de calidad de servicio

= Primera dimension: Fiabilidad
= Objetivos de la Dimensidn: Identificar el nivel de fiabilidad de la calidad de servicio en el area de Abastecimiento de

la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Indicadores

item

Clarida
d

Coherenci

Relevanci

Observaciones/

Recomendaciones

- Cumplimiento
de expectativas
- Solucién de

inconvenientes

¢En la  Municipalidad
Distrital, se cumple con lo
prometido en la atencion a

los requerimientos?

4

NINGUNA

(Enla
Distrital,

Municipalidad
se brinda una
solucion inmediata a los
problemas que se

presentan?

NINGUNA

¢(En la  Municipalidad
Distrital, se realiza bien el
servicio acorde a las
expectativas  de los

usuarios?

NINGUNA

= Segunda dimension: Sensibilidad

= Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de sensibilidad de la calidad de servicio en el area de Abastecimiento

de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Indicadores Item Clarida | Coherenci | Relevanci | Observaciones/
d a a Recomendaciones
- Comunicacion | ¢;En  la  Municipalidad | 4 4 4 NINGUNA
clara Distrital, existe una
- Servicio comunicacion e informacion
oportuno claraen el proceso?
- Compromiso ¢En la  Municipalidad | 4 4 4 NINGUNA
Distrital, se ofrecen un
servicio rapido y oportuno a
todos los usuarios?
¢(EN la Municipalidad | 4 4 4 NINGUNA
Distrital, existe un
compromiso de los
colaboradores, con  su
trabajo y disposicion de
ayuda a los demas?




= Tercera dimension: Seguridad
= Objetivos de la Dimensidn: Identificar el nivel de seguridad de la calidad de servicio en el area de Abastecimiento de
la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia Observaciones/
Recomendaciones

- Confianza ¢En la  Municipalidad | 4 4 4 NINGUNA
- Amabilidad | Distrital,  existe  un
comportamiento que
inspira confianza a los
usuarios?

¢(En la  Municipalidad | 4 4 4 NINGUNA
Distrital, ~ existe  una

atencion amable a todos
los usuarios?

¢En la  Municipalidad | 4 4 4 NINGUNA
Distrital, se nota el

conocimiento de las
funciones que desarrolla

en la institucion?

= Cuarta dimension: Empatia
= Objetivos de la Dimensién: Identificar el nivel de empatia de la calidad de servicio en el area de Abastecimiento de la

Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia Observaciones/

Recomendaciones

- Atencion ¢En la Municipalidad | 4 4 4 NINGUNA
personalizada Distrital, existe una
- Comprension atencion
de necesidades | personalizada a todos
los requerimientos?
¢En la Municipalidad | 4 4 4 NINGUNA

Distrital, se maneja

un horario de
atencion acorde a las
necesidades?

¢En la Municipalidad | 4 4 4 NINGUNA

Distrital, existe una
comprensiéon de las
necesidades de los

usuarios?




= Quinta dimension: Elementos tangibles

= Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de elementos tangibles de la calidad

Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Indicadores

Item

Clarida

d

Coherenci
a

Relevanci

Observaciones/
Recomendaciones

- Equipos de
oficina

- Materiales e
instrumentos

¢En la  Municipalidad
Distrital, se usa equipos
de oficina modernos y

actualizados?

4

4

NINGUNA

¢En la Municipalidad
Distrital, existe un disefio
del interior de la
institucion que llaman la

atencion?

NINGUNA

(En la  Municipalidad
Distrital, se usa
materiales e

instrumentos atractivos?

NINGUNA

Observaciones:

Precisar si hay suficiencia en la cantidad de ftem: Los items si corresponden a los indicadores

permite realizar la investigacion.

Opinidn de aplicabilidad:

Aplicable (X) Aplicable después de corregir () No es aplicable()

Apellidos y nombres del juez validador: Calderén Purihuaman, Gonzalo

DNI: 17409516

Orcid: https://orcid.org/0000-0003-0940-8814

"\g\ﬁﬁf

Dr. GONZALO ({ALDERC')N PURIHUAMAN

DNI N° 17409516

Lima, 6 de diciembre 2023

de servicio en el area de


https://orcid.org/0000-0003-0940-8814

EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los siguientes instrumentos: “Cuestionario de
gestion logistica” y “Cuestionario de calidad de servicio”. La evaluacion de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente. Se agradece su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Mg. Quincho Quintanilla Victoria Gladys

Grado profesional: | Maestria (x) Doctor ()
" s - Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica: . o
Educativa () Organizacional ( x )

Areas de experiencia profesional: | Gestion Publica

Institucion donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios ()
el area: | Mas de 5 afios ()

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido de los instrumentos, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de gestion logistica
Autora: | Ortiz y Flores (2023)
Procedencia: | Lima, Peru
Aplicado por: | Cristébal (2023)
Administracion: | Individual y colectiva

Tiempo de aplicacion: | 10 a 15 minutos aproximadamente

Ambito de aplicacion: | Empresarial

. » Evaluar el nivel de gestion logistica del personal en el area de
Significacién: . L .
Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas

4. Soporte tedrico

Escala/Area Definicién Subescala (dimensiones)

Calzado-Giron (2020), la concibe como un ;g
Abastecimiento

esfuerzo proactivo destinado a coordinar y

X X supervisar eficazmente todas las operaciones de | Almacenamiento
Cuestionario de L i o
adquisicion de recursos esenciales, incluidas las

gestion logistica . . Distribucion
materias primas, productos en curso y productos

terminados, hasta que se alcancen los resultados

deseados por los clientes.




5. Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacién a usted le presento el “Cuestionario para medir la gestion logistica

. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items seguin corresponda.

El item se comprende

facilmente, es decir, su

sintactica y semantica
son adecuadas.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones o
una modificacion muy grande en el uso de
CLARIDAD las palabras de acuerdo con su significado

o porla

ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy

especifica de algunos de los términos del

item.

4. Alto nivel X

El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.

COHERENCIA
El item tiene relacién
légica con la dimensién
o indicador que esta

1. totalmente en desacuerdo

(no cumple con el criterio)

El item no tiene relacion légica con la
dimensién.

2. Desacuerdo (bajo nivel de

acuerdo)

El item tiene una relacién tangencial /lejana

con la dimension.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se esta midiendo.

El item es esencial o
importante, es decir
debe ser incluido.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto | El item se encuentra esta relacionado con
nivel) X la dimensién que esta midiendo.
1. No cumple con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
afectada la medicién de la dimensién.
RELEVANCIA 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro

item puede estar incluyendo lo que mide

éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel X

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos

brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel X

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de gestion logistica




= Primera dimensién: Abastecimiento

= Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de abastecimiento de la gestién logistica en el area de

Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Observaciones/

Indicadores item Claridad | Coherencia | Relevancia )
Recomendaciones
(En la 4 4 4
Municipalidad
Distrital, la
planificacién de las
compras se
encuentra
relacionado con el
cuadro de
necesidades?
¢En la 4 4 4
Municipalidad
Distrital, se
e Compras de localiza y
acuerdo al determina las
cuadro de fuentes de
necesidades. suministro para las
e Fuentes de compras?
suministro para | En la 4 4 4
las compras. Municipalidad
* Propuestas Distrital, se analiza
comerciales de | las propuestas
los proveedores. | comerciales de los
« Necesidades de | proveedores?
usuarios (En la 4 4 4
Municipalidad
Distrital, se
negocia
transparentemente
con los
proveedores?
(En la 4 4 4
Municipalidad

Distrital, se atiende
a las necesidades
de los usuarios de

la municipalidad?

= Segunda dimensién: Aimacenamiento




= Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de almacenamiento de la gestion logistica en el area de

Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

. Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Indicadores Item
Recomendaciones

(En la  Municipalidad 4 4 4
Distrital, se desarrolla un
control continuo de los
inventarios, para evitar
mermas?

(En la  Municipalidad 4 4 4
Distrital se proporciona

informacién  sobre el
« Control ; :
) estado del inventario en
continuo de los 5
almacén?

(En la  Municipalidad 4 4 4
Distrital, se desarrolla

inventarios,
* Estado del

e inventario en

estrategias de control de
almacén. . X .
inventarios para reducir
o Estrategias de

los costos?
¢En la  Municipalidad 4 4 4

Distrital, se maximiza el

control de

inventarios

acceso a todos los
materiales y mercaderias?
(En la  Municipalidad 4 4 4
Distrital, se establece

medidas para corregir las
posibles mermas que
ocurren?

= Tercera dimension: Distribucion
= Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de distribucién de la gestion logistica en el area de
Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Indicadores Item Claridad | Coherencia |Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

(En la Municipalidad 4 4 4

e Entrega Lo
Distrital de, se
oportuna de
entrega oportuna de
los productos
s los productos
e Atencién de s
. requeridos por los
requerimientos 2
usuarios?

(En la Municipalidad 4 4 4

Distrital, se atiende a

e Cumplimiento

de estandares




los  requerimientos
segun el orden de
pedido?

¢(En la Municipalidad 4 4
Distrital, se cumplen
con los estandares de
cada uno de los
pedidos?

¢(En la Municipalidad 4 4
Distrital, existe un
direccionamiento
acorde a las
prioridades de la
institucion?

(En la Municipalidad 4 4
Distrital, existe una
satisfaccion de los
usuarios en la

atencion recibida?

FIRMA DEL EXPERTO VALIDADOR
DNI: 72747454



EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los siguientes instrumentos: “Cuestionario de
gestion logistica” y “Cuestionario de calidad de servicio”. La evaluacién de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados
eficientemente. Se agradece su valiosa colaboracion.

6. Datos generales del juez

Nombre del juez: | Mg. Quincho Quintanilla Victoria Gladys
Doctor ()
Social ()

Organizacional ( x )

Grado profesional: | Maestria (x)

()
Educativa ()

Gestioén Publica

" s - Clinica
Area de formacién académica:

Areas de experiencia profesional:
Institucién donde labora:

Tiempo de experiencia profesional en
el area:

2 a4 afos ( 9
Mas de 5 afios ()

1. Propésito de la evaluacion:

Validar el contenido de los instrumentos, por juicio de expertos.

2. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de calidad de servicio

Autora: | Ortiz y Flores (2023)
Procedencia: | Lima, Peru
Aplicado por | Cristébal (2023)

Administracion:

Individual y colectiva

Tiempo de aplicacion:

10 a 15 minutos aproximadamente

Ambito de aplicacion:

Empresarial

Significacién:

Evaluar el nivel de calidad de servicio del personal en el area de

Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas

3. Soporte tedrico

Escala/Area

Definicion

Subescala (dimensiones)

Cuestionario de

calidad de servicio

De acuerdo con Zeithaml et al. (1998) el
concepto de calidad de servicio se refiere a
la diferencia entre el nivel de servicio que
los clientes esperan recibir y su evaluacién
subjetiva del servicio tangible prestado por

la organizacion.

Fiabilidad

Sensibilidad

Seguridad

Empatia

Elementos tangibles




4. Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted le presento el “Cuestionario para medir la calidad de atencion”. De acuerdo con los

siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

El item se comprende
facilmente, es decir,
su sintactica y

semantica son

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Nivel El item requiere bastantes modificaciones
o una modificaciéon muy grande en el uso
CLARIDAD

de las palabras de acuerdo con su
significado o por la
ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificaciéon muy
especifica de algunos de los términos del

El item tiene relacion
légica con la
dimension o indicador

que esta midiendo.

adecuadas. .
item.
4. Alto nivel X El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion légica con la
cumple con el criterio) dimension.
COHERENCIA

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial
/lejana con la dimensién.

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con

la dimensién que se esta midiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto
nivel)X

El item se encuentra esté relacionado con
la dimension que esta midiendo.

RELEVANCIA
El item es esencial o
importante, es decir

debe ser incluido.

1. No cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se
vea afectada la medicion de la dimension.

2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero otro
item puede estar incluyendo lo que mide

éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel X

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos




Dimensiones del instrumento: Cuestionario de calidad de servicio

= Primera dimension: Fiabilidad

= Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de fiabilidad de la calidad de servicio en el area de

Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

- Cumplimiento
de expectativas
- Solucién de

inconvenientes

¢En la  Municipalidad
Distrital, se cumple con lo
prometido en la atencion
a los requerimientos?

¢En la Municipalidad
Distrital, se brinda una
solucién inmediata a los
problemas que se

presentan?

¢En la Municipalidad
Distrital, se realiza bien el
servicio acorde a las
expectativas de los

usuarios?

= Segunda dimensién: Sensibilidad

= Objetivos de la Dimensién: Identificar el nivel de sensibilidad de la calidad de servicio en el area de

Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones
(En la  Municipalidad 4 4 4
Distrital, existe una
comunicacién e
informacién clara en el
proceso?
- Comunicacién [¢(En la  Municipalidad 4 4 4
clara Distrital, se ofrecen un
- Servicio servicio rapido y oportuno
oportuno a todos los usuarios?
- Compromiso [;En la  Municipalidad 4 4 4

Distrital, existe un
compromiso de los
colaboradores, con su
trabajo y disposicion de

ayuda a los demas?




= Tercera dimension: Seguridad
= Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de seguridad de la calidad de servicio en el area de

Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

(En la Municipalidad 4 4 4
Distrital, existe un
comportamiento  que

inspira confianza a los

usuarios?
(En la Municipalidad 4 4 4
Distrital, existe una
- Confianza
atenciéon amable a
- Amabilidad

todos los usuarios?
(En la Municipalidad 4 4 4
Distrital, se nota el

conocimiento de las
funciones que
desarrolla

en la institucion?

= Cuarta dimension: Empatia
= Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de empatia de la calidad de servicio en el area de

Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

(En la 4 4 4
Municipalidad
Distrital, existe una
atencion

personalizada a

. todos los
- Atencion .
. requerimientos?
personalizada
B (En la 4 4 4

- Comprensioén L

d Municipalidad

e

. Distrital, se maneja
necesidades .
un  horario de
atenciéon acorde a
las necesidades?

(En la 4 4 4

Municipalidad

Distrital, existe una




comprension de las
necesidades de los

usuarios?

= Quinta dimension: Elementos tangibles
= Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de elementos tangibles de la calidad de servicio en el area
de Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

¢(En la Municipalidad 4 4 4
Distrital, se usa equipos
de oficina modernos y
actualizados?

¢En la Municipalidad 4 4 4

- Equipos de . .
. Distrital, existe un
oficina L .
. disefio del interior de la
- Materiales e o
. institucion que llaman la
instrumentos L,
atencion?
¢En la Municipalidad 4 4 4
Distrital, se usa
materiales e

instrumentos atractivos?

FIRMA DEL EXPERTO VALIDADOR
DNI: 72747454



EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar los siguientes instrumentos: *Cuestionano de
gestion logistica” v “Cuestionario de calidad de servicio®™. La evaluacion de los instrumentos es de gran

relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean ufilizados

eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Nombre del juez: Jesus Martin Anampa Teves
Grado profesional: | Maestma (20 Doctor )
: - . Gestion pubhiea {3 Soe1al }
Area de formacion academica: Educal‘hﬁ. () (X3 Drganiz(au:mual ()
Areas de experiencia profesional: Gerente Municipal
Inztitucion donde labora: Mumerpahidad Distrital de Amra.
Tiempo de experiencia profesional en el 2 a4 aios ()
area: Mas de 5 afies ]

Experiencia en Investigacion Psicomeétrica:
(51 corresponde)

2. Proposito de la evaluacion:

Validar el contenido de los instrumentos, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueha: Cuestionane de geshon logishiea
Autora: Ortiz v Flores (2023)
Procedencia: Lima Pemn
Aplicade por: Cristobal (2023)
Administracion: Individual v colectiva
Tiempo de aplicacion: 10 a 15 minutos aproximadaments
Ambito de aplicacion: Empresarial
Signifieacion: Evaluar el r_.n'e'..v:.ie .gestii:'-; l.cngi:n'{:a. del personal en el area de Abastecimento
" | de la Mumecipahdad Distrital de Mato-Huaylas

4. Soporte tedrico

Escala/Area Definicion Subescala (dmmensiones)
Calzado-Giran (2020), la concibe como un esfuerzo o
proactive destinade a coordinar v supervisar Abastecimiento

Cueshonano de eficarmente todas las operaciones de adgquisicion de
P
gestion logistica recursos  esenciales, mchndaz las matenas primas, .
= ; Almacenamiento
productos en curse ¥ productos terminados, hasta que se
aleancen los resultados deseados por los clhientes. Dhstribucion

5. Presentacion de instrucciones para el juez

& continuacion, a usted le presento el “Cuestionario para medir la gestion logistica™. De acuerdo con los

siguientes indicadores califigue cada uno de los items segun corresponda.



Categoria Calificacion Indicadeor
1. Mo cumple con el cniteno El ttem no es claro.
El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacién muy grande en el use de las

El item se comprende
facilmente, es decir, su

2. Bajo Mivel

palabras de acuerdo con su significado o por la
ordenacion de estas.

sintactica ¥ semantica son

3. Moderado mavel

Se requisre una modificacion oy especifica de

adecuadas. algunos de los terminos del item.
4 Alto mvel X El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tene relacién logica con la
COHERENCIA cumple con el critenc} dimension.

El item tiene relacion

2. Desacuerdo (bajo mivel de
acuerdo)

El item fiene una relacion tangencial lejana con
la dimen=i0m

logica con la dimension o
indicador gque esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la
dimension que =& esta mudiendo.

midiendo. 4. Totalments de Acnerdo (alto El item e encuentra esta relacionado con la
navel) X dimension que esta midiendo.
1. Mo cumple con el eriteria El item puev:ie. ser E]jmj.tafiu S que se vea
RELEVANCLA ] afectada la medicion de la dimension.

El item es esencial o
importants, s decir debe

2. Bajo Nivel

El ttem tiene alguna relevancia, perc oo item
puede estar inclrvendo lo que mude este.

ser melmdo.

3. Moderado mavel

El item es relativamente importante.

4. Alto mivel X

El item es muy relevante v debe ser mehudo.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 sy valoracion, asi como solicitamos

brinde sus observaciones gue considere pertinents

1 No cumple con el entenc

2. Bajo Mivel

3. Moderado nivel

4. Alio nivel X

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de gestion logistica

= Primera dimension: Abastecimiento

= Objetivos de la Dimension: |dentificar el nivel de abastecimiento de la gestion logistica en 2l area de

Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Indicadores Item Claridad | Coherencia Relevancia Db“n-aﬂm.lﬁ'
Becomendaciones
En la
+ Compras de Municipalidad
do al Distrital, lz
acuerdo a plamficacion de las
cuadro de CcoOmpras se 4 4
. ancuentra NINGUNA
necesidades. - ;
relacionado con el
+ Fuentes de cuadro de
. necesidades?
suministro para E -
Lo -4
las compras. Munmieipalidad
Propuestas Distnital, se locahiza
* Frop v determina  las 4 4 NINGUNA
comerciales de  |fuentes de
sumimstro para las
los proveedores. -
compras’
e Necesidades de | En la
usuarios Mumeipalidad 1 s NINGUNA
Distmtal, se anahza
las propuestas




comerciales de los

proveadoras?

En la

Municipalidad

Distntal, se negocia 4 4 NINGUNA

transparentements

con los proveedores?

En Ia

Municipalidad

E]-_-.mﬁ].. ?e.au&ude.z 4 1 NINCTNA
s necesidades de

los usuanos de lz

mumicipalidad?

- Segunda dimensicn: Almacenamiento

= Objetivos de la Dimension: ldentificar el nivel de almacenamiento de |a gestion logistica en el drea de

Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Eelevancia E:men elones
comendacione:
En la MMunicipalidad
Disinital, se desammolla un
control contmus de  los 4 4 4 NINGUINA
inventarios, para  eviar
mermas !
» Control (En la Munieipalidad
continua de los ]_]'umta. s proporciona 4 4 4 NINGUNA
mformacion sobre el estado - o
inventarios, del inventario en almacén?
« Extado del En la MMunicipalidad
Dhsintal, 58 desarmolla
sinventario  en|astrategias de control de 4 4 4 NINGUNA
almacén. Inventanos para reducir los
] costos]
sEstrategias de| En 12 Municipalidad
control de |Distrital, se mammiza el 4 4 4 NINGUNA
) ) acceso a todos los o o
Inventanos materiales v mercaderias?
En la MMunicipalidad
Dhsiatal, Y establece
medidas para comegir las 4 4 4 NINGUINA
posibles mErmas que
ocurren’

Tercera dimension: Distribucion

Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Objetivos de la Dimension: ldentificar el nivel de distribucion de la gestion logistica en el area de

. Item Claridad | Coherencia Relevancia | Observaciones/
Indicadores N
Becomendaciones
;En la Mumcipahdad
+« Entrega Distrital de, se entreza
los NINGUN:
oportuna de | “FOTR de lo 4 4 4 INGUNA
productos  requeridos
los productos | por los usuanios?
. :En la Mumecipahdad
« Atencion de o e
Distmital. se atende a los e e
requerimiento  |requenmientos segun el 4 4 4 NINGUNA
s orden de pedida?
;En la MMumcipahdad e e
Dhistmtal, se  cumplen 4 4 4 NINGUNA




o Cumplimiento

de estandares

con loz estandares de
cada wumo de  los
pedidos?

(En la MMunicipahdad
Distmtal, existe un
direcclonaniento
acorde a las pnondades
de la mstitucion?

NINGUNA

(En la Mumicipahdad
Dismtal, existe umna
satisfaccion de los
USUANDS an la
atencion recibida’

NINGUNA




EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado jusz: Usted ha sido seleccionado para evaluar log siguientes instrumentos: “Cuestionario de
gestion logistica™ v “Cuestionario de calidad de servicio™. La evaluacion de los instrumentos es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados

eficientemente; aportando al guehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

6. Datos generales del juez

Nombre del juez: Jestis Martin Anampa Teves
Grado profesional: Maestria ( X ) Doctor ()
: - . Geston publica ( X ) Secial
Area de formacion academica: Educativa ( }( Organizacional :Il: )
Areas de experiencia profesional: Grerente Mumicipal

Institucion donde labora: Mumicipahdad Distrital de Anra

Tiempo de experiencia profesional en el 2 a4 afios ()

area: MMas de 5 afios (XD

Experiencia en Investizgacion Pricométrica:
(% corresponde) | 7T

1. Propoasito de la evaluacion:

YYalidar el contenido de los instrumentos, por juicio de expertos.

2. Datos de la escala

Mombre de la Prueba: Cuestionano de cahdad de semvicio
Autora: Ontiz v Flores (2023)
Procedencia: Lima, Peru
Aplicado por Crstobal (2023)
Admumstracion: Individual v colectiva

Tiempo de aplicacion: 10 a 15 munmtos aproxmimadamente

Ambito de aplicacion:

Emprezanal
Evaluar el mivel de calidad de servicie del personal en el area de Abastecimisnto
de la Municipalidad Disintal de Mato-Huaylas

Sigmficacion:

3. Soporte tedrico

Escala/Area Definicion Subescala (dimensiones)
De acuerdo con Zeithaml et al. (1998} el Fiabahdad
concepto de cabidad de servicio se reflere a la Sensibilidad
Cuestionane de calidad | diferencia entre el mivel de servicio que los Seguridad
de servicio c.:.fzntes esperan recibir y su evaluacion subjetiva Empatia
del servicio tangible prestade por la
OTEAMIZACIONn. Elementos tangibles

4, Presentacion de instrucciones para el juez

A continuacion, a usted |2 presento el “Cuestionario para medir la calidad de atencion®. De acuerdo con los

siguientes indicadores califigue cada uno de los items segun corresponda.

Catezoria

Calificacion

Indicador

CLARIDAD

1. No cumple con el critenc

El item no es claro.




El item e comprende

facilmente, es decir, su

sinfactica v semantica
son adecunadas.

2. Bajo Nrvel

El item requiere bastantes modificaciones o
una modificacion muy grande en el nse de las
palzbras de acuerdo con su sigmficado o por la
ordenacion de estas.

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica
de alguncs de los térmimes del itemn.

4. Alto mivel X

El item es claro, fiene semanfica v smiaxis
adecuada.

1. totalmente en desacuerdo (no
cumple con el criterio)

El item no tiene relamon logica con la
dimension.

COHERENCIA

El item tiene relacion

2. Desacuerdo (bajo nivel de
acuerdo)

El ttem tiene una relacion tangencial Jlejana
con la dimension.

lagica con la dimension
o indicador que esta

3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada com la
dimension que se esta midiendo.

mudiendo.

4. Totalmente de Acuerdo (alto El ftem se encuentra esta relactonade con la
nivel) X} dimension que estd mudiendo.
1. Mo cumple con el eriterio El item puede ser eluminado sin que se vea
RELEVANCIA B ) afectzda la medicion de la dimension.

El item es esencial o
importante, es decir

2. Bajo Nrvel

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar mcluyendo lo que mude este.

debe ser mehudo.

3. Moderado nivel

El item es relaftvamente importante.

4. Alto prvel X

El item es muy relevante y debe ser incluide.

Leer con detenimignto los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como solicitamos

brinde sus observaciones gue considers perinents

1 Mo cumple con el criterio

2. Bajo Mivel

3. Moderado mivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de calidad de sernvicio

= Primera dimension: Fiabilidad

= Ohjetivos de la Dimension: |dentificar 2 nivel de fiabilidad de la calidad de servicio en el area de

Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Indicadore:

Item Claridad

Coherencia

Obzervaciones/

Eelevaneia .
Becomendaciones

:En

Dhstntal, se cumple con lo
prometido en la atencion a
los requenmientos?

la  Mumcipahdad

NINGUNA

- Cumplimiento En
de expectativas

- Solucion de

Dnztiatal, se
solucion inmediata a los 4
problemas
prezentan’

la  Mumecrpahdad
brinda wuna

que se

NINGUNA

inconvenientes
:En

Dhstntal, se realiza bien el
SEIVICID
expectativas de los
usuarios?

la  Mumcipahdad

acorde a las 4

NINGUNA

= Segunda dimension: Sensibilidad

= Ohjetivos de la Dimension: Identificar el nivel de sensibilidad de la calidad de servicio en el drea de

Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.




Obzervaciones'

Indicadores Item Claridad | Coherencia | REelevancia .
Recomendaciones

{En la Municipalidad
Dututz... ~ emste una 4 4 4 NINGTNA
commnicacion e informacién
Comunicacian [Sl2a en el procesa?

:En la Municipalidad

i
clara Distrital, se offecen un
servicie rapido v oportuno a
todos los usnanos?

oportuno En 1z Municipalidad

i

4 4 4 NINGUNA
- Servicio

Compromiso Dastrital, existe un
COMPrOmMISG de los I

. N ]
colaboradores, con su trabajo 4 4 4 NINGURA
v disposicion de ayuda a los
demas?

= Tercera dimension: Seguridad
= Objetivos de la Dimension: Identificar el nivel de seguridad de la calidad de servicio en el drea de

Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Obzervaciones/

Indicadore: Item Claridad | Coherencia Eelevancia K .
ecomendaciones

(En la Mumicipalidad
Distrital, existe  um
comportamento que 4 4 4 NINGUNA
inspirza confianza a les
usuarios?

- Confianza [ Fp 13 Municipalidad

- Amahilida Dmtnt.a]_ exisfz  una n 4 4 NINGTNA
atencion amable a todos . o

d los usuarios?

(En la Municipalidad
Distiital se mnota el
conocimients de  las 4 4 4 NINGUNA
funciones gue desarrclla
en la mstcion?

= Cuarta dimension: Empatia
= Objetivos de la Dimension: |dentificar &l nivel de empatia de la calidad de servicio en el drea de
Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Obzervaciones/

Indicadores Item Claridad | Coherencia Eelevancia .
Recomendaciones

En la Municipalidad
Distrital, existe una
atencion 4 4 4 NINGLUNA
i perscnalizada a todes
- Atencion los requernmientos T
;En la Municipalidad
B Distrital, se maneja
- Comprension | yp  horame  de 4 4 4 NINGUNA

da atencion acorde a las
] necesidades?
necesidades | _Ep 1z Municipalidad
Distrital, existe una
comprension de las 4 4 4 NINGUNA
necesidade: de los
WSUArIns?

personalizada




= Dibjetivos de la Dimensidn: ldentificar el nivel de elementos tangibles de la calidad de servicio en el érea
de Abasiecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

Indicadores f1em Claridad | Coherencia | Relevancia Oaervacianes/
Hecomendaciones
JEn o Municipalidsd
Dls[:rnul S s equipos di 4 4 i NINGINA
. oficina misdernos ¥
Equipes de acnualizados?
aficina JEn la Municipalidsd
. Dhistrital, existe un disefio I

Materiales a del interior da s inatiinsén 4 4 4 NINGLUMNA

instrumentcs guie lamman la atencida®
JEn la Municipalidsd
Dhstrital, e usa materales d 4 4 NINGLUNA
@ Instrmentos alractivos?

Obsarvaciones:

Precisar si hay suficiencia en la cantidad da [tem: Los [tems si corresponden a los indicadores

permite realizar la investigacian.
Chpinién de aplicabilidad:
Aplicable (X)) Aplicable después de comegir | ) Mo es aplicablal )

Apallidos y nombres del juez validador: Jesds Martin Anampa Teves

NSNS

DMl 44019149

Mg. JESUS MARTIN AMAMPA TEVES
DMl W° 44013149

Lima, & de diclembre 2023



Anexo 5. Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Le invitamos a participar en la investigacion titulada Gestion logistica y calidad de
servicio en el area de Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-
Huaylas, 2023, cuyo objetivo es Determinar la relacion entre la gestion logistica y
la calidad del servicio en el area de abastecimiento de la Municipalidad Distrital de
Mato-Huaylas,2023. Esta investigacion es desarrollada por la egresada de
posgrado de la Escuela de posgrado del programa académico de Maestria en
Gestion Puablica de la Universidad César Vallejo SAC campus Lima - ATE,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la

Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

El proceso consiste en la aplicacion de dos cuestionarios con una duracién de entre
15 a 20 minutos en total. Tu participacion es andnima y voluntaria. Los datos
personales obtenidos seran confidenciales. Si aceptas y estas de acuerdo en ser
parte de estudio completa los datos requeridos, para luego proceder a leer el
formulario y rellenar las afirmaciones siguiendo las instrucciones de cada
instrumento. Para cualquier duda o informacion no dudes en solicitarla a la persona

que te brindé el presente cuestionario.

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en el

estudio antes mencionado.

Nombre y apellidos: CARBAJAL ALEGRE OLGER ERICSON
Fechay hora: 23/11/2023

Firma
DNI: 71321603



CONSENTIMIENTO INFORMADO

Le invitamos a participar en la investigacion titulada Gestion logistica y calidad de
servicio en el area de Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-
Huaylas, 2023, cuyo objetivo es Determinar la relacion entre la gestion logistica y
la calidad del servicio en el area de abastecimiento de la Municipalidad Distrital de
Mato-Huaylas,2023. Esta investigacion es desarrollada por la egresada de
posgrado de la Escuela de posgrado del programa académico de Maestria en
Gestion Puablica de la Universidad César Vallejo SAC campus Lima - ATE,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la

Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

El proceso consiste en la aplicacion de dos cuestionarios con una duracién de entre
15 a 20 minutos en total. Tu participacion es andnima y voluntaria. Los datos
personales obtenidos seran confidenciales. Si aceptas y estas de acuerdo en ser
parte de estudio completa los datos requeridos, para luego proceder a leer el
formulario y rellenar las afirmaciones siguiendo las instrucciones de cada
instrumento. Para cualquier duda o informacion no dudes en solicitarla a la persona

que te brindé el presente cuestionario.

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en el

estudio antes mencionado.

Nombre y apellidos: APESTEGUI HUESA YENI MARGARITA
Fechay hora: 18/11/2023

\,____
Firma/
DNI: 40427372




CONSENTIMIENTO INFORMADO

Le invitamos a participar en la investigacion titulada Gestion logistica y calidad de
servicio en el area de Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Mato-
Huaylas, 2023, cuyo objetivo es Determinar la relacion entre la gestion logistica y
la calidad del servicio en el area de abastecimiento de la Municipalidad Distrital de
Mato-Huaylas,2023. Esta investigacion es desarrollada por la egresada de
posgrado de la Escuela de posgrado del programa académico de Maestria en
Gestion Puablica de la Universidad César Vallejo SAC campus Lima - ATE,
aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso de la

Municipalidad Distrital de Mato-Huaylas.

El proceso consiste en la aplicacion de dos cuestionarios con una duracién de entre
15 a 20 minutos en total. Tu participacion es andnima y voluntaria. Los datos
personales obtenidos seran confidenciales. Si aceptas y estas de acuerdo en ser
parte de estudio completa los datos requeridos, para luego proceder a leer el
formulario y rellenar las afirmaciones siguiendo las instrucciones de cada
instrumento. Para cualquier duda o informacion no dudes en solicitarla a la persona

que te brindé el presente cuestionario.

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en el

estudio antes mencionado.

Nombre y apellidos: CADENAS MORALES HELDA REGINA
Fechay hora: 13/11/2024

7 <
Firma
DNI: 48548943



Anexo 6. Fichas técnicas

Ficha técnica del cuestionario de gestion logistica

Nombre original

Cuestionario de gestion logistica

Autor original

Ortiz y Flores (2023)

Procedencia

Lima, Peru

Adaptado por

Cristobal (2023)

Aplicado por

Cristobal (2023)

Numero de items

15

Dimensiones

- Abastecimiento
- Almacenamiento

- Distribucién

Escala

Se puntda:
Nunca =1

Casi nunca=2
Aveces =3
Casi siempre=4

Siempre=5

Administracion

Individual y colectiva

Duracién 10 a 15 minutos aproximadamente
Evaluar el nivel de gestion logistica del personal en el
Objetivo area de Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de
Mato-Huaylas
Baja (15 - 34)
Calificacion Regular (35 - 54)

Buena (55 - 75)




Ficha técnica del cuestionario de calidad de servicio

Nombre original

Cuestionario de calidad de servicio

Autor original

Ortiz y Flores (2023)

Procedencia

Lima, Peru

Adaptado por

Cristobal (2023)

Aplicado por Cristébal (2023)
Numero de items | 15

- Fiabilidad

- Sensibilidad
Dimensiones - Seguridad

- Empatia

- Elementos tangibles

Escala

Se puntuda:
Nunca =1

Casi nunca=2

A veces =3
Casi siempre=4

Siempre=5

Administracion

Individual y colectiva

Duracion 10 a 15 minutos aproximadamente
Evaluar el nivel de calidad de servicio del personal en
Obijetivo el area de Abastecimiento de la Municipalidad Distrital
de Mato-Huaylas
Baja (15 - 34)
Calificacion Regular (35 - 54)

Buena (55 - 75)




Anexo 7. Base de datos de prueba piloto

Variable 1. Gestion logistica
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Variable 2. Calidad de servicio
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Anexo 8. Base de datos

Variable 2: Calidad de servicio

Elementos tangibles

P12

P15
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Empatia
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P11
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Seguridad
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P2

P3

P1

Variable 1: Gestion logistica

Distribucion

P15

Fid

P13
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Pa

P7
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44
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Anexo 9. Tabla de validacidon de expertos
Tabla
Validez por juicio de expertos

Criterio »
Expertos _ _ ~ Observacion
Claridad Coherencia Relevancia

Mg. Anampa Teves, Jesus

v v
Martin
Mg. Quincho Quintanilla,
. v 4 Aplicable
Victoria Gladys
Dr. Calderon Purihuaman,
v v v

Gonzalo

Los instrumentos utilizados para medir las variables: Gestion logistica y
calidad de servicio, fueron evaluadas por juicio de expertos, estableciendo su

validez, al cumplir con los criterios establecidos.



Anexo 10. Confiabilidad

Tabla

Prueba de confiabilidad de las variables
Variable/Dimensién items Alfa de Cronbach Nivel
Gestion logistica 15 0.964 Muy alta
Calidad del servicio 15 0.979 Muy alta

En la Tabla se observa que los datos de las variables, del grupo piloto de 20
usuarios, tienen un nivel de confiabilidad muy alta; estableciéndose que el

instrumento es confiable. (Tupanta et al., 2017).



Anexo 11. Carta de presentacién

ﬁ UMIVERSIDAD Cesar VALLEID 3]{
==

“Af de L Unidad, la Paz y &l Desarrallo”

Lirma, 31 de octubre del 2023

Sefior |a):

kg Callan Luna Gilver Kennedy.
Alcabde:

MUNICIPALIDAD DISTRITAL MATO.

NE de Carta @ 071 — 2023 - UCW — VWA — EPG — FOSLO3/)

Asunito : Solicita autorizacidn para realizar investigackan en la institucion que usted
dignamente dirige.

Referencia  : Solicitud del interesado de fecha: 31 de octubre dal 2033,

Tenga a bien dirigirme a wsted para saludaro cordialmente v al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestidn de la institucidn a la cual usted representa.

Luego para comunicarke gue la Unidad de Posgrado de la Universidad César Vallejo
FilizlLima Ate, thene los Programas de Maestria y Doctorado, en diversas menciones, donde
los estudiantes se forman para obtener el Grados Académico de Maestro o de Doctor segln
el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben elaborar,
presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacidn Cientifica [Tesis].

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacidn:

1) aApellidos y nombres de estudiante: CRISTOBAL QUISPE, GISELA YENMIFER

2} Programa de estudios : Maestria
3) mencidn ¢ Gestidn Plblica
4] Titulo de la investigacidn : "GESTION LOGISTICA ¥ CALDAD DE SERVICHD EM EL

AREA DE ABASTECIMIENTO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE MATO-HUAYLAS 2023”

Debo sefialar gue los resultados de la investigacidn a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucidn donde se realiza la investigacian.

Por lo expuesto, agradecerd a usted tenga a bien autorizar |a investigacion que
realizard el maestrando interesado.

Atentaments

Dl Pilar Clemente Cashilll o
Jufa da La Escusla di Posgrado
Uriversidad César Vallejo
Campus A

“Bomos & universided de los gue guisren salfr adelante”

Dirgccione Ate. Km. 8.2 Cametera. Cantral, Ale
Camres poggrack 3w isy poupg
Cadidlar: 986 326 022 Wy adu pe



Anexo 12. Carta de aceptacion

ﬁ UMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
Mombre de la Organizacion: | RUC: 20146926224
Municipalidad Distrital Mato— Huaylas - Ancash

Mombre del Titular o Represeniante legal:
CALLAM LUNA GILVER KENMEDY

Mombres y Apellidos DiMI:
CALLAM LUNA GILVER KENMEDY 10084466411
Consentimiento:

De conformidad con lo estsblecido en el ariculo 7°, literal 7 del Codigo de Elica an
Investigacidn de la Universidad César Vallejo O, autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGAMIZACION, en |a cual se lleva a cabo la investigacian:

Mombre del Trabajo de Investigacicn

Gestion logistica y calidad de servicio en el drea de Abastecimienio de la Municipalidad
Distrital de Mato-Huaylas, 2023.

Mombre del Programa Académico:

Disafo v Desarmcllo del Trabajo de Investigacidn

Autor: Nombres y Apellidos M-
Gissla Yennifer Cristobal Quispe TO254377
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacidn serd alojada en el Repositonio
Institwcional da la UCY, la misma gue serd de acceso abierto para los wswarios ¥ podra sar

referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad

intelectual correspondean exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: 07/11/2023

N o

'E"T;Hﬁhm:“%'mf" Tina

) Chdgo di Etca an |ireisligetn & b Ui idaed Cinar Vallej o-amicda 7, laral ® 17 Paes difundis o publicar les risulados di en

i b i B Wit i it i bidjo i wl b da i sl dherreci e | i i o i icitudig, daben @l cicdo
i i gl s omande Tormial con el o dinicher di la o ikt ara gue win difunds ke destided da la mdlitedbn. Por ala,
Lastn on ok proyectos dio et gecios ooms an los informis o s, no s dabear b scluie lad B o L irachdn P i wnd

reCakario deseribic jus carsciaistices.



