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Resumen

El presente trabajo titulado “Gestion de compras y calidad del servicio en una
Clinica Privada, Distrito de San Isidro, 2022” tuvo como objetivo determinar el nivel
de relacion que existe entre las variables Gestién de compras y Calidad del servicio
en una clinica privada en el distrito de San Isidro en Lima durante el afio 2022. Asi
mismo, la metodologia del estudio utiliz6 un enfoque cuantitativo, disefio de
investigacion no experimental de tipo aplicada y nivel correlacional y corte
transeccional, la poblacién estuvo constituida por 90 colaboradores y se aplicd un
muestreo censal; y para la recoleccién de datos se hizo uso de una encuesta como
instrumento de recoleccion de datos. Los resultados obtenidos en el estudio a
través del andlisis de la data y utilizando Rho de Spearman, arrojaron un valor de
p<0.05 y un nivel de correlacion de 73,2%, es decir que existe una correlacion entre
la Gestion de compras y la Calidad del servicio, y esta relacion es significativa. Con
estos resultados, se concluy6é que un bajo rendimiento de la Gestion de compras
tiene un impacto negativo en la Calidad del servicio, que es brindado por la Clinica

Privada.

Palabras clave: Gestion de compras, Calidad del servicio, Proveedores.
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Abstract

The objective of this work entitled "Purchasing management and service
quality in a Private Clinic, District of San Isidro, 2022" was to determine the level of
relationship that exists between the variables Purchasing management and Service
quality in a private clinic in the district of San Isidro in Lima during the year 2022.
Likewise, the study methodology used a quantitative approach, non-experimental
research design of the applied type and correlational level and transectional cut, the
population consisted of 90 collaborators and a sampling was applied. census; and
for data collection, a survey was used as a data collection instrument. The results
obtained in the study through the analysis of the data and using Spearman's Rho,
yielded a value of p<0.05 and a level of correlation of 73.2%, that is to say that there
is a correlation between the Purchasing Management and the Quality of service,
and this relationship is significant. With these results, it was concluded that a low
performance of the Purchasing Management has a negative impact on the Quality

of the service, which is provided by the Private Clinic.

Keywords: Purchasing management, Service quality, Suppliers.
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l. INTRODUCCION

Flores et al. (2019) mencionan que con el pasar de los afos, la creacion de
nuevas tecnologias, la aparicibn de mercados digitales, el incremento de la
competencia, entre otros, ha hecho que los mercados se vuelvan cada vez mas
competitivos. Esto ha generado que muchas empresas se vean en la necesidad de
llevar a cabo constantes cambios, y con ello los lideres de cada organizacién
buscan implementar mejoras a nivel administrativo en las diferentes areas con las
gue cuentan, con la finalidad mantenerse vigentes en el mercado en el que se

desarrollan y generar un impacto positivo en su empresa.

A nivel mundial, en Espafia, Cisneros (2022) menciona que existen errores
gue cometen las organizaciones en su gestion de compras que son considerados
graves, tales como realizar negociaciones solo por precio, carente flujo de
informacion, falta de planificacion, no contar con politicas de compra, falta de
herramientas tecnoldgicas, entre otros, no darle una solucion en el corto plazo
puede llevar a las empresas a perder su competitividad y disminuir su calidad de
atencion. Ademas, un estudio realizado por American Express menciona que la
preocupacion por el tema de mejoras, en mayor porcentaje, la tiene el area de
compras, y esto se debe a que es un area clave para el ahorro y cualquier cambio
para bien tiene un impacto positivo para la empresa, esto incluye la correcta

atencion de los usuarios (Avanti Lean, 2015).

A nivel Sudamericano, en Argentina, Cuenca (2017) menciona que la
eficiencia en la Gestidn de compras se ha convertido en un punto clave para las
empresas, por ello minimizar los problemas mas habituales que se han identificado
como: No realizar una planificacion, comprar Unicamente por precio, no contar con
un area de gestion de compras, comprar al mismo proveedor, no contar con
indicadores ni objetivos, entre otros, es importante para tener éxito. Ademas, en
Chile, un estudio comenta que, debido a los cambios mundiales, dentro de ellos la
llegada de la era digital y la aparicién de nuevas tecnologias, las empresas en el
pais buscan constantemente la innovacién en la gestiébn de sus procesos para
controlar las compras de manera online y asi optimizar la atencién de sus pedidos
(Mercurio, 2017).



En Peru, un estudio realizado por la Universidad Esan (2017) menciona los
errores mas comunes y recurrentes que se dan en la gestién de compras en el pais,
entre ellos figuran las faltas de politicas, ausencia de indicadores, pérdida de
trazabilidad de las 6rdenes de compra, proveedores no estandarizados y falta de
evaluacion de desempefio de los proveedores, todos ellos con un impacto negativo
paralas empresas en sus atenciones. A ello se suma un estudio realizado por Aurys
Consulting y G de Gestion, mostroé que las empresas peruanas realizan una serie
de cambios en sus procesos para mejorar su nivel de atencion dada la

preocupacion que existe por los errores identificados (Gestion, 2016).

A nivel local, una de las areas mas criticas en una organizacion de salud es
la gestion de compras, esto debido a que dentro de sus procesos se encuentra el
ingreso de los insumos para la atencion de pacientes. La problematica presente en
la Gestion de compras del sector salud es la falta de programacion, dificultad para
planificar compras, poca cantidad de proveedores para atencion en provincia, entre
otros, todo ello repercute en la gestion de compras y perjudica la atencion de los

pacientes (Red de Desarrollo, 2017).

El diario Gestion (2022) menciona que es importante precisar que cualquier
demora, retraso y/o error en el proceso, genera no solo un impacto negativo a nivel
economico, problemas administrativos en la atencién de pedidos, sino que se pone

en riesgo la salud de los pacientes.

La gestion actual de compras de la Clinica Privada ubicada en la ciudad de
Lima en estudio presenta problemas en su gestion, tales como retrasos en la
atencion de las compras, diferencias en los precios facturados contra los
negociados, atencion de pedidos con errores, esto a causa de errores en la
planificacion, incumplimiento de los proveedores, desconocimiento de politicas y
procedimientos, falta de procesos estandarizados, seguimiento y control de
compras insuficiente, entre otros; generando como consecuencia una insatisfaccion

por parte de los clientes internos y externos.

Por lo mencionado, se ha formulado como el problema de investigacion lo

siguiente:



¢, Cudl es el nivel de relacion entre la Gestion de Compras y la Calidad del

Servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 20227
Ademas, se plantearon los siguientes problemas especificos:

¢, Cudl es el nivel de relacion entre la Planificacion de compras y la Calidad
del Servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 20227?

¢, Cudl es el nivel de relacion entre la Seleccion de proveedores y la Calidad
del Servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 20227?

¢, Cudl es el nivel de relacion entre la Negociacion con proveedores y la
Calidad del Servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 20227

¢, Cual es el nivel de relacion entre la Ejecucion de la compra y la Calidad del
Servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022?

¢,Cudl es el nivel de relacion entre el Seguimiento y control de compras y la

Calidad del Servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 20227

En cuanto a la justificacion practica, el estudio permitira tener un panorama
mas amplio y claro sobre la existencia de una relacion entre la Gestion de compras
y la Calidad del servicio. Con este conocimiento, se espera que esta empresa
pueda realizar cambios en su gestion de compras para obtener beneficios, estos
cambios pueden ser correcciones y/0 mejoras en sus procesos a administrativo
para mejorar la percepcion que tienen los clientes internos sobre las atenciones que

brindan.

En relacion con la justificacion tedrica, la investigacion tiene como propdsito
brindar aportes al conocimiento existente sobre la relaciébn entre Gestion de
compras y Calidad del servicio, los resultados que se obtengan del estudio podran
tomarse como base para desarrollar mejoras en la gestion de compras que puedan
ser incluidas como conocimiento en las ciencias de la salud, dado que en este
proyecto se buscara evidenciar que existe una relacion significativa entre las

variables.



En cuanto a la justificacibn metodoldgica, se hara uso de instrumentos de
medicion validados y confiables, como la encuesta que permitir4 recolectar datos
sobre las variables de la investigacion. Mediante estas herramientas se obtendra la
informacién necesaria para conocer la situacion de las variables Gestion de
compras y la Calidad del servicio en la organizacién en funcién a las preguntas
realizadas a la poblacion en estudio, y ademas comprobar el grado de relacién entre
ambas variables; finalmente con los resultados quedara demostrado confiabilidad

y validez del instrumento para ser utilizado en otros estudios.

A partir de ello, se ha planteado como hipoétesis general o siguiente: Existe
una relacion significativa entre la Gestion de compras y la Calidad del servicio en
una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Ademas de las siguientes hipotesis especificas:

Existe una relacion significativa entre la Planificacion de compras y la Calidad

del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Existe una relacion significativa entre la Seleccion de proveedores y la

Calidad del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Existe una relacion significativa entre la Negociacion con proveedores y la

Calidad del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Existe una relacion significativa entre la Ejecucion de la compra y la Calidad

del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Existe una relacion significativa entre el Seguimiento y Control de compras y

la Calidad del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Finalmente, el objetivo general planteado para el estudio es determinar el
nivel de relacion que existe entre la Gestidbn de compras y la Calidad del servicio

en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Ademas, se han planteado los siguientes objetivos especificos:



Determinar el nivel de relacion entre la Planificacion de compras y la Calidad
del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Determinar el nivel de relacién entre la Seleccién de proveedores y la Calidad
del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Determinar el nivel de relacion entre la Negociacion con proveedores y la

Calidad del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Determinar el nivel de relacién entre la Ejecucién de la compra y la Calidad

del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Determinar el nivel de relacidon entre el Seguimiento y Control de compras y

la Calidad del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.



Il. MARCO TEORICO

De acuerdo con el tipo investigacion que se viene realizando mediante la
observacion, revisiones bibliograficas y exploracion directa, se pudo verificar que
existen proyectos de investigaciones nacionales e internacionales que brindaran un

aporte en la elaboracién y desarrollo de la investigacion presentada.

A nivel internacional, Florian et al. (2021) llevaron a cabo un estudio donde
se buscaba determinar el tipo de relacion existente entre la calidad del servicio y la
gestion por procesos en una Pyme. El estudio fue de tipo experimental, y se hizo
uso de entrevistas y cuestionarios para la recoleccion de datos. Al finalizar el
estudio, los autores determinaron que la mejora en la variable gestién por procesos
tiene un impacto a favor de la calidad del servicio, y esto se demostré6 mediante la
prueba de Wilcoxon con un valor de p igual a 0.00 el cual es menor a 0.05.
Finalmente, los autores llegaron a la conclusion que una mejora en la gestién por

procesos influye de manera positiva en la calidad del servicio.

Lizcano et al. (2021) llevaron a cabo un estudio en una empresa en Ecuador
gue tenia buscaba determinar la existencia de la entre la calidad de servicio y la
planificacion estratégica de la escuela de derecho en una universidad. La
investigacion fue de enfoque tipo cuantitativo, tipo no experimental y transversal,
con disefio correlacional, ademas se tomo6 una muestra de 140 alumnos y se hizo
uso del cuestionario como instrumento. Los resultados obtenidos en el estudio
arrojaron que las variables presentan una correlaciéon con valor de 0.700 y un nivel
de significancia de con valor de 0.000, finalmente los autores concluyeron que la
relacion entre las variables es cierta, ademas es directa y esta relacion es

significativa.

Criollo et al. (2019), realizaron una investigacion que tuvo como objetivo
realizar el andlisis de la incidencia que tiene el redisefio organizacional en la mejora
de la gestién de compras de una empresa en Ecuador. El estudio fue correlacional,
utilizando como instrumentos para recolectar sus datos, las encuestas, entrevistas,
fichas de observacion y diagndsticos. Al final del estudio, los autores mostraron que

la gestion de compras no se lleva a cabo de una manera adecuada debido a falta



de politicas y lineamientos, con ello llegaron a la conclusién que una gestion de

compras inadecuada tiene un impacto negativo en la productividad.

Naoui y Siau (2016), llevaron a cabo un estudio en una empresa en Francia
gue tuvo como objetivo determinar el impacto que tienen la gestion de compras en
el sector industrial e identificar la importancia de la seleccion de proveedores. El
estudio hizo uso de instrumentos como Observacion, entrevistas y revision
documental. Al finalizar la investigacion, los autores determinaron que la gestion de

compras les da un valor agregado a las empresas.

Kartika (2015), realiz6 una investigacion sobre la influencia que genera la
calidad del servicio en la operacién de compras en una empresa comercial en
Indonesia. El estudio fue de enfoque cuantitativo, tomo como muestra 55
empleados de la empresa para la aplicacion de un cuestionario que utilizé escala
de Likert. Al finalizar la investigacion, la autora determing que la variable calidad de
servicio y sus dimensiones influyen de manera significativa en las operaciones de
compras; y se concluyé que la calidad en las compras es importante para la
empresa debido a que tiene un impacto positivo sobre la calidad del servicio interno

y externo.

Stanley y Wisner (2006), llevaron a cabo una investigacion en Nevada —
Estados Unidos, cuya finalidad fue analizar la calidad del servicio y su relacion con
las compras. Para ello realizaron un cuestionario a gerentes y altos ejecutivos
especialistas en compras. Los autores finalizaron su estudio obteniendo como
resultado que las variables tienen una relacion significativa, y concluyeron que las
dimensiones de la calidad de servicio afectan mas a los clientes internos que a sus

proveedores internos.

En trabajos nacionales, Bazan (2022), llevo a cabo una investigacion en una
empresa en Chiclayo, este estudio buscé demostrar cual es la relacion que existe
entre la gestion de compras y el costo de los insumos de la empresa. El estudio fue
correlacional y no experimental, e hizo uso del cuestionario como instrumento de
recoleccion de datos. Al finalizar el estudio, se demostr6 que para el 77.8% de
colaboradores de la organizacién, la gestion de compras se realiza de manera

correcta, y para el 100% de colaboradores, el costo de los insumos, siempre es



parte importante de las compras; con ello se concluy6 que existe un alto grado de

relacién entre la variable 1y 2, y esta es significativa.

Ramirez (2022), llevé a cabo un estudio en una empresa de publicidad
ubicada en la ciudad de Trujillo con la finalidad de precisar la existencia de una
relacién entre la calidad del servicio y la gestion de compras. El estudio fue tipo
aplicada con un enfoque cuantitativo, nivel descriptivo, y un disefio no experimental,
transversal y correlacional; ademas, tuvo una muestra de 25 trabajadores y el
instrumento de para recolectar los datos que se uso fue el cuestionario. Al finalizar
la investigacion, el autor recabé como resultado que el 60% del personal indicé que
la gestion de compras tiene un nivel medio y el 68% del personal que la variable
calidad de servicio tiene un nivel medio; con ello se concluyo que las variables
presentan un grado de correlacion directo y moderado con un nivel de significancia
de 0.004.

Céardenas (2021), llevé a cabo un estudio en una empresa en la region del
Callao dedicada al sector alimenticio, este estudio tuvo como finalidad precisar la
existencia o no de una relacién entre calidad de servicio que ofrece la organizacion
y la gestion de compras de la misma. El estudio fue tipo basica, de nivel descriptivo
correlacional y enfoque cuantitativo; se tomé una muestra de 256 instituciones y el
instrumento que se utilizé para recolectar los datos del estudio fue el cuestionario.
Al final de la investigacion, el resultado obtenido fue que existe una correlacion con
nivel alto entre las variables con un coeficiente de Spearman de 0.900, y se

concluyo que la relacion existe y es significativa entre las variables del estudio.

Sotomayor (2021), llevé a cabo un estudio en una empresa en la ciudad de
Chimbote con la finalidad de precisar la relacién existente entre gestion logistica y
calidad de servicio. El estudio fue de alcance descriptivo y correlacional, y un disefio
no experimental; ademas, tuvo una muestra de 16 trabajadores y el instrumento
para recolectar los datos, del estudio, fue el cuestionario. Al finalizar la
investigacion, el autor, tuvo como resultado final que el 33% de encuestados indica
gue la Gestion logistica es de nivel bajo y el 34% indica que la calidad del servicio

es regular; con ello se concluyd que existe relacion entre las variables.



Paripancca (2016), llevé a cabo una investigacion en un hospital del sector
privado, que cuya finalidad fue la de precisar la existencia de una relacion entre
satisfaccion del cliente y la calidad en la atencion. El estudio fue de disefio
correlacional, tipo bésica y enfoque cuantitativo; hizo uso del cuestionario
SERQUAL, y fue aplicado a una muestra de 261 pacientes. Los resultados del
estudio arrojaron que existe una relacion entre las variables, y se demostrd con una
prueba de Tau de Kendall con P=0.000 < 0.050; y con ello la autora lleg6 a la
conclusion que la relacion entre la satisfaccion de usuarios con la calidad de la

atencion, existe y es significativa.

Santillan (2016), en su estudio realizado a una empresa del estado peruano
en la ciudad de Lima, plante6 como objetivo precisar la existencia de una relacion
entre la gestion de compras y la gestion de calidad. El estudio fue de disefio no
experimental, de tipo basica, nivel correlacional y enfoque cuantitativo; se tomoé una
muestra de 46 trabajadores y se hizo uso del cuestionario como instrumento. La
autora finalizo su estudio obteniendo como resultado una correlacion positiva entre
las variables, y con ello concluyd que la relacién es directa y significativa con un

estadistico de Spearman de significancia bilateral = 0.000; Rho = 0.581.

A continuacion, se detalla con un marco conceptual la explicacion de las

variables de la presente investigacion, Gestion de compras y Calidad del servicio:

Con el pasar del tiempo el concepto acera de la gestion de compras ha ido
evolucionando, esta inici6 como una actividad operativa cuyo base fundamental era
la relacidon con los proveedores y sus implicancias (ejecucion de pedidos, control
de las entregas, negociaciones, etcétera), para luego tener un valor mas estratégico
con actividades que suman valor a las organizaciones como el logro de objetivos,
calidad del servicio, relaciones con los proveedores, entre otros. Es asi que la
gestion de compras ha ido ganando importancia, pues se ha venido demostrando
con el tiempo que las funciones que se llevan a cabo ayudan a obtener niveles altos

de calidad, ahorro y confiabilidad en las empresas (Rodriguez, 2008).

En primer lugar, se definird qué son las compras, segun Coll (2020) comprar
es la accion realizada por un ente (comprador) mediante la cual adquiere un bien

y/o un servicio de otro ente (vendedor), todo ello a cambio de una retribucién



monetaria. Este concepto sirve de base para definir el proceso de compras, conocer

sus fases y la importancia que este tiene en las empresas.

La gestion de compras es el punto de partida dentro de la cadena de
suministros, esto debido a que el flujo inicia con las necesidades que se presentan
en las organizaciones para llevar a cabo sus operaciones, y para ello es importante

contar con una buena planificacion (Mora, 2010).

La gestién de compras se puede definir como suministrar sin interrupciones
bienes y/o servicios que seran incluidos en la cadena de produccién en el momento
adecuado, la cantidad correcta, el precio acordado y en el lugar solicitado. Es decir
gue los productos deben ser colocados en el momento precioso en el que se
necesite sin problemas para no presentar inconvenientes en la cadena productiva
(Heredia, 2013). Ademas, se basa en la busqueda de fuentes de suministro y la
posterior adquisicion de mercaderias y productos suficientes para que las
organizaciones puedan llevar a cabo sus actividades empresariales con la finalidad

de atender la demanda de sus clientes (Escriva et al., 2014).

La gestion de compras es un proceso complejo que no abarca Unicamente
la negociacion con los proveedores, sino que desarrolla sus procesos en funcion al
precio, calidad y plazos como pilares fundamentales para abastecer de manera
optima a la empresa de los productos, bienes y/o servicios que requiera y poder

desarrollar sus actividades de manera eficiente (Escudero, 2019).

Los objetivos de la gestion de compras radican en la satisfaccion de los
clientes, tanto internos como externos, gestionar la cadena de abastecimiento y su
continuidad, mantener niveles 6ptimos de inventarios, cuidar la relacion con los
proveedores, y contar con las mejores condiciones comerciales; todo ello con la

finalidad de mantener el éxito de la organizacion (Mora, 2010).

Sin embargo, el objetivo mas importante del proceso de compras, tal como
menciona Pérez (2020), es el de adquirir de manera adecuada los insumos que una
empresa necesita para poder llevar a cabo sus operaciones sin inconvenientes y
de manera eficiente, en el caso de este proyecto de investigacion los insumos

principales son los medicamentos para la atencion de los pacientes.
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Para lograr conseguir los objetivos de la gestion compras, las empresas
deben cumplir con algunas condiciones como son las de adquirir productos de
buena calidad, es decir productos que cumplan con las necesidades de la empresa
y Sus pacientes, contar con plazo de entregas adecuados por parte de los
proveedores, se debe buscar que los pedidos sean atendidos en los tiempos
oportunos, y buscar precios justos, que se ajusten a las condiciones establecidas
por la empresa (Pérez, 2020).

La importancia de la Gestion de compras radica en el éxito que un adecuado
manejo puede traer para las empresas, debido a que por ella se puede determinar
la eficiencia en la administracion de los bienes y/o servicios adquiridos, las compras
hechas correctamente generan un impacto positivo para toda la organizacion. Es
vital para lograr una gestion eficiente que todas las areas de la empresa se

involucren, asi como también la busqueda constante de mejoras (Sangri, 2014).

Para la variable Gestion de compras se han definido cinco (5) dimensiones,
segun la literatura proporcionada por Escudero (2019): Planificacion, Seleccion de
proveedores, Negociacion, Ejecucion de la compra y Seguimiento y control del

proceso.

La dimension de Planificaciéon de compras, se define como un proceso a
través del cual una organizacion define las necesidades que presenta en relacion
a los bienes y/o servicios que requiere para el desarrollo de sus actividades en un
periodo de tiempo determinado, esto lo hace a través de estudios de necesidades,
analisis de ventas historicas y elaboracién de presupuestos, todo ello con la
finalidad de determinar qué, cuanto y cuando requiere los bienes y servicios, y los

recursos que necesita (Escudero, 2019).

La Planificacién es el paso numero uno que se desarrolla en la Gestion de
compras, desarrollar este proceso de manera correcta puede garantizar el éxito en
el cumplimiento de las metas que se ha marcado la empresa. Dentro de las
organizaciones el mayor porcentaje de las compras deben ser planificadas, se debe
contar con un presupuesto y un sistema de informacion para poder conocer las

necesidades de la empresa (Escudero, 2019).
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Ademas, es importante contar con una buena planificacion pues ello
garantiza que se cuente con los niveles de stock adecuados para cubrir las
necesidades que presentan las organizaciones, y no caer en quiebres de stock y
evitar que los usuarios internos y externos se sientan insatisfechos (Dos Santos et
al., 2020)

Para la dimension Seleccién de proveedores, se puede definir como un
proceso a través del cual se analizan y valoran las ofertas de uno 0 mas
proveedores, las cuales se ajusten a los requisitos y condiciones del usuario. Este
proceso permite hacer una seleccion previa de los proveedores, a través de
estudios de imagen de la empresa, solvencia financiera y calidad de los productos;
ademas es importante revisar que el proveedor tiene la capacidad de abastecer a
la empresa segun sus proyecciones y corroborar toda la informacién proporcionada

por el proveedor (Escudero, 2019).

Ademas, se debe destacar que, para la seleccion de proveedores, la calidad
de los productos, los acuerdos comerciales, los precios ofrecidos, el cumplimiento
de los plazos de entrega, y la forma en la que se adecuan a los procedimientos que
la empresa establece, como parte de una cadena de aprovisionamiento integral. En
este punto se toman decisiones que son vitales porque marcan el punto de partida
de la eleccion de productos y servicios requeridos, y se deben realizar las

evaluaciones adecuadas y alineadas las politicas de la empresa (Escobar, 2019).

Es importante resultar que, cuando se seleccionan los proveedores
adecuados, los problemas presentes en el abastecimiento quedaran solucionados,
para ello establecer de manera adecuada los procedimientos y politicas, ademas

de las condiciones necesarias son de suma importancia (Johnson et al., 2012)

La dimension Negociacion con proveedores, se puede decir que es un
proceso a través del cual dos o mas individuos establecen una relacion para
presentar sus posiciones sobre un determinado asunto, con la finalidad de
concretar un acuerdo donde ambas partes se vean beneficiadas. La negociacion
busca suprimir las diferencias existentes entre comprador y vendedor, de tal

manera que ambos lleguen a un punto de concertacién (Escudero, 2019).
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Heredia (2013) define la negociacion como una relacion que se da entre 2 o
mas personas para llegar a un acuerdo, donde ambas partes tienen un interés y
buscan el beneficio mutuo. La negociacion con proveedores dentro de la gestion de
compras es importante debido a que se debe cuidar el beneficio de toda la
organizacion, y es aqui donde se deben cuidar sus objetivos y necesidades.
Ademas, la autora también sefiala que los principales elementos presentes en el
proceso de negociacion son: las alternativas, modos de comunicacién y acuerdos

comerciales.

La dimensién Ejecucion de la compra, se da en primera instancia cuando
surge una necesidad de productos o servicios por parte de una persona o empresa,
y posteriormente se procede con la solicitud del pedido. Una vez realizado el
pedido, el comprador adquiere una obligacion con el vendedor, a su vez este ultimo
tiene el deber de cumplir con los acuerdos sefialados en este proceso; todo ello se
realiza a través de un documento que emite la persona responsable de la compra
(Escudero, 2011).

Martinez (2010) sefiala que la ejecucion de la compra es el paso donde se
definiran las condiciones en las que los proveedores atenderan los pedidos de
manera concreta, es decir se establecera la forma en que la empresa espera ser
atendida, para ello los compradores deben ser claros y precisos en sus solicitudes.
En este punto de la gestion de compras, se indicaran las especificaciones de los
productos o servicios: precios, cantidades, plazos de entrega, condiciones de pago,

descuentos, entre otros.

Finalmente, la dimension Seguimiento y Control de compras, e€s un paso
clave dentro del proceso administrativo es el de dar seguimiento y control, ello se
hace con la finalidad de medir la eficiencia con la que se desarrollan los procesos,
en el caso de las compras conocer como se viene desarrollando la ejecucion y la

atencion de los proveedores (Louffat, 2015).

Una vez realizada la compra es necesario mantener un seguimiento y control
de los productos o servicios adquiridos, y esto debe realizarse durante toda la
cadena de suministro y posteriormente durante el consumo o uso, esto a través de

herramientas que permitan medir como se vienen desarrollando los procesos y
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cada una de sus fases, con la finalidad de identificar problemas o incidencias que

puedan presentarse y ser objeto de algun reclamo (Heredia, 2013).

Otra de las variables de estudio es la Calidad del servicio, para

conceptualizarla primero se definira el concepto de Calidad:

La calidad como tal es una palabra que se puede conceptualizar como algo
propio de la esencia de los seres humanos, desde que naci6 el concepto de calidad
en la historia se comprende como algo que se debe hacer bien y de la mejor forma
para proporcionar una ventaja sobre aquellos que son iguales y el entorno donde
se desarrollan e interactian. En el tiempo este concepto se ha ido utilizando en
cada época historica desde las primeras civilizaciones hasta la era actual, y ha
venido evolucionando, se han tomado diversas interpretaciones y enfoques, pero
siempre con el mismo fundamento principal, el cual es utilizado en las empresas
hoy en dia (Cubillos & Rozo, 2009).

Segun Juran et al. (2005) la Calidad es la agrupacién de cualidades que tiene
un producto o servicio las cuales que permiten satisfacer las necesidades que
tienen los clientes; y estos no deben presentar deficiencias. Ademas de ello, para
alcanzar la calidad, los productos o servicios brindados deben cumplir una serie de

requisitos, que son demandados segun lo que busca el cliente (ISO 9000, 2015).

Tomando el concepto base de calidad, se puede decir que la calidad del
servicio esta asociada a que tan satisfecho se sienta el cliente y la percepcion que
este tenga sobre un producto tangible que hayan adquirido y/o un servicio brindado
por una empresa que hayan recibido. Evaluar la calidad del servicio tiene un mayor
grado de dificultad debido a que las caracteristicas que los clientes buscan son mas
intangibles y de dificil definicion; sin embargo, esta se basa fundamentalmente en
cumplir y exceder con lo que esperan los clientes para generar un valor agregado

al servicio (Valls et al., 2017).

La calidad del servicio se basa en brindar productos y servicios con
caracteristicas deseadas por los clientes, una cualidad con la que deben contar
estos productos y servicios es la satisfacer las necesidades que tienen las personas

gue se beneficiaran con la adquisicion, ademas de cumplir con los requisitos que
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estos ultimos buscan de acuerdo con lo que desean. Tiene importancia hacer
hincapié en que las dimensiones de la calidad del producto y servicio pueden ser
tangibles e intangibles (Ibarra et al., 2020).

Parasuraman et al. (1985; 1988), realizaron un estudio de la calidad del
servicio, e indicaron que cuando se trata de servicios la calidad debe considerarse
como un proceso integrado que debe tomar como base la percepcién del mercado
y las expectativas de los clientes, con ello crearon una herramienta a la que
llamaron SERVQUAL (Service Quality) a cual permite realizar un diagnéstico de la
calidad del servicio para poder buscar oportunidades de mejora. Esta herramienta
basa su andlisis en cinco criterios: Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de
respuesta, Empatia y Seguridad.

Cronin y Taylor (1992; 1994) en base al estudio realizado por Parasuraman,
Zeithaml y Berry (1985, 1988) desarrollaron una herramienta llamada SERVPERF
(Service Perfomance) que se basa Unicamente en las percepciones que tiene el
cliente sobre el desempefio de los servicios recibidos, este modelo tiene como
ventaja el tiempo y la facilidad de aplicacion de la herramienta en los diferentes

tipos de empresas.

Para la variable Calidad del servicio se han definido cinco (5) dimensiones,
segun la literatura proporcionada por Parasuraman, Zeithaml y Berry: Tangibles,

Capacidad de respuesta, Fiabilidad, Seguridad y Empatia.

La dimension Tangibles, esta relacionada con los equipos, materiales,
instalaciones fisicas, la apariencia de los colaboradores (Parasuraman et al., 1985).
Ademas, Matsumoto (2014), menciona que estos aspectos son importantes al
momento de brindar un servicio dado que es una de las primeras impresionas que

capta el cliente al hacer uso del servicio.

La dimension Fiabilidad, se define como una habilidad para brindar un
servicio de la forma como se prometio, confiable y tomando los cuidados
necesarios, es decir que no se presenten errores (Torres & Vasquez, 2015).
Ademas, esta relacionada con el compromiso y la capacidad que tiene la empresa

para cumplir con los servicios prometidos sin presentar problema alguno, lo cual
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genera confianza en el cliente sobre la empresa y el servicio que recibe

(Parasuraman et al., 1985).

La dimensién Capacidad de respuesta, se define como la capacidad de
respuesta como la disposicién de prestar ayuda a los clientes y atenderlos de
manera rapida y oportuna (Torres & Vasquez, 2015). Ademas, esta relacionada con
el nivel de atencidn que reciben los clientes, la voluntad con la que se brinda ayuda,
la disposicion, la rapidez en las respuestas y la agilidad para la solucién de
problemas (Parasuraman et al., 1985).

La dimension Seguridad, se define como la capacidad que tienen los
colaboradores en relacién al conocimiento de sus labores, la atencion y habilidad
con la que desarrollan su trabajo, para poder trasmitir confianza y seguridad a los
clientes (Torres & Vasquez, 2015). Ademas, esta relacionada con la ética en la
atencion, la capacidad y conocimiento de los colaboradores, el trato a los clientes
y el nivel de confianza y seguridad que genera la empresa al momento de brindar

el servicio (Parasuraman et al., 1985).

La dimension Empatia, se define como una muestra de interés y un grado
de atencion que presta una organizacion de manera individual y personalizada a
cada cliente (Torres & Vasquez, 2015). Ademas, la empatia esta relacionada con
la atencion personalizada al cliente, la capacidad de escucha y entendimiento de

las necesidades que presente el cliente (Parasuraman et al., 1985).

La epistemologia de la investigacion es una rama de la filosofia que se define
como la teoria del conocimiento, y se encarga de abordar las teorias y conceptos
de la relacién de un sujeto con un objeto de estudio, y de explorar, describir,
relacionar y explicar lo que esa relacion conlleva para lograr la validez de la

informacion (Hurtado-Dianderas & Rivera, 2006).

En ese sentido, para comprender de mejor manera la Gestion de compras
es importante saber que esta es un proceso clave que se desarrolla en todas las
organizaciones, independientemente del rubro o el sector de mercado, y los
problemas que se den dentro de ello puede desencadenar una serie de

consecuencias a nivel operacional y administrativo. Estos problemas pueden

16



afectar diversos sectores de una empresa, como es la parte financiera, comercial,

y la relacion con los clientes internos y externos.

La gestion de compras desarrolla una serie de actividades para lograr un
objetivo, el de abastecer de manera oportunay correcta a los usuarios internos para
gue estos a su vez puedan atender a sus propios usuarios, para ello deben
cumplirse una serie de requisitos de manera Optima que la propia gestion requiere:

recursos, proveedores, procesos, controles, entre otros.

Es importante mencionar que, si todo lo que una gestion de compras conlleva
se desarrolla de la manera correcta y cumpliendo requisitos minimos, los problemas
disminuirian y todas las partes relacionadas efectuarian sus funciones de una mejor
manera para una mejor atencion donde se veran beneficiados los clientes (internos

y externos) y el entorno donde se desenvuelven.

Para abordar la problematica de la gestibon de compras se tom6é como
referencias los estudios realizados por otros autores, que obtuvieron en sus
investigaciones resultados favorables sobre la problematica de la variable y su
impacto en las empresas, ademas de conceptos claves de autores como Escudero,

Heredia, Mora, Pérez, entre otros.

El principio rector de las teorias de la presente investigacion se basa en la
gestion de compras y como factor clave para el éxito o fracaso de las
organizaciones, es decir que su existen problematicas estas afectaran de manera

negativa a las empresas, sus areas y los actores que la conforman.
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[l METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefio de investigacion

Este estudio tuvo por tipo de investigacion, la investigacion aplicada, segun
Esteban (2018), para el tipo de investigacion mencionado se toma como base la
investigacion béasica para formular problemas o hipotesis y resolverlos, y asi
generar conocimiento. Por ello, el presente trabajo se bas6 en conocer si existe
relacién entre dos variables e identificar cuél es el nivel de esta misma relacién, y

el resultado de este andlisis permitird generar conocimiento.

El disefio del presente estudio fue el no experimental, asi como menciona
Intep (2016) este tipo de disefio esta fundamentado en los hechos ocurridos o
historicos de una organizacion independientemente de la participacion de los
investigadores, lo que permite estudiar los datos obtenidos sin alteracion. Ademas,
fue de nivel correlacional, que como menciona segun Vara (2012) el disefio
correlacional permite saber la relacion existente entre la variables 1 y 2 del estudio

y su comportamiento, que fue el objetivo del presente estudio.

A continuacion, se presentan los elementos que conforman el siguiente

informe de investigacion segun el tipo de disefio planteado:

Grafico 1
Disefio de investigacion no experimental correlacional
V1
M
V2
Doénde:

M: Muestra que participara del estudio

V1: Gestidon de compras
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V2: Satisfaccion del cliente
r: Correlaciéon entre las variables

Se utilizé un enfoque cuantitativo, este tipo de enfoque esté vinculado con
nameros y métodos matematicos que permiten seguir una ruta que parte desde una
idea (problemética) y termina en analisis de variables y conclusiones sobre los
objetivos e hipétesis. Un enfoque cuantitativo es ideal cuando se busca
estimaciones de magnitudes, ocurrencia de hechos y realizar pruebas de hipétesis
(Herndndez-Sampieri & Mendoza, 2018).

3.2. Variables y Operacionalizacion

El presente estudio considero la variable Gestion de compras que es de
naturaleza Cualitativa, y es definida conceptualmente como un proceso complejo
gue no abarca unicamente la negociacion con los proveedores, sino que desarrolla
sus procesos en funcién al precio, calidad y plazos como pilares fundamentales
para abastecer de manera Optima a la empresa de los productos, bienes y/o
servicios que requiera y poder desarrollar sus actividades de manera eficiente; y
cuenta con las siguientes dimensiones: Planificacion de compras, Seleccion de
proveedores, Negociacion con proveedores, Ejecucion de la compra y Seguimiento

y control de compras (Escudero, 2019).

Asi mismo, se considerd la variable Calidad del servicio también de
naturaleza Cualitativa y es definida conceptualmente como una asociacion entre la
satisfaccion del cliente y la percepcion que este tenga sobre un producto tangible
y/o un servicio, los cuales son brindados por una empresa. La calidad del servicio
tiene un mayor grado de dificultad debido a que las caracteristicas que los clientes
buscan son mas intangibles y de dificil definicién; sin embargo, esta se basa
fundamentalmente en cumplir y exceder con lo que esperan los clientes para
generar un valor agregado al servicio (Valls et al., 2017); y cuenta con las siguientes
dimensiones: Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia

(Parasuraman et al., 1985).
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3.3. Poblacién (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de

analisis

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), indican que la poblacion es un
conjunto de individuos o casos de estudio que cuentan con caracteristicas
similares, por ello, para la poblacidn de esta investigacion se tomaron en cuenta a

90 colaboradores del area administrativa de la empresa.

Como criterios de inclusion, se consideraron a colaboradores del area
administrativa que cuentan con mas de seis meses laborando en la empresa, que
cuentan con un contrato de plazo indeterminado o plazo fijo cuyo tiempo esta dentro
del estudio, y participan de manera directa o indirecta en el proceso de compras 0

tiene contacto directo con el area de compras de la empresa.

Como criterios de exclusion, no se tomaron en cuenta al personal asistencial,
es decir colaboradores que briden algun tipo de servicio de médico a los pacientes,
debido a que ellos no son responsables de las solicitudes de requerimientos, es

decir no participan en la gestion de compras.

Guerra (2019) indica que cuando la poblacion es representada por un
numero menor a 100 unidades de analisis, se debe de considerar el total de la
poblacién presentada como muestra de estudio; para esta investigacion la muestra
fue igual a los 90 colaboradores que representan la poblacién total por ello se

constituyé una muestra censal.
3.4. Técnica e Instrumentos de recoleccion de datos

Carrasco (2005), indica que la técnica para recolectar datos constituye el
procedimiento el cual el investigador debe seguir para obtener la informacién
necesaria para el logro de sus objetivos. La técnica utilizada en el presente estudio
corresponde a la encuesta, que tal como menciona Medina (2021), es la forma de
obtencién de informacién mas utilizada por los investigadores, para conocer los
pensamientos y percepciones de la poblacion que es estudiada, de una manera

precisa.
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Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) sefialan que el instrumento de para
recolectar datos es un recurso que puede utilizar un investigador para obtener
informacion para su estudio. Para esta investigacion se aplicé como instrumento el
cuestionario, segun Carrasco (2005) este es una herramienta fisica que permite
recabar la informacion de la muestra, y esta conformado por una serie de preguntas
respecto a las variables de estudio que se desean investigar. El cuestionario fue
elaborado con preguntas redactadas de manera ordenada con un lenguaje de facil
compresidn, el cual permitié recoger informacion de las variables que forman parte

del proyecto de investigacion.

Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) sefialan que un instrumento debe
presentar un grado de confiabilidad y validez para ser aceptado, por ello el
cuestionario elaborado para el estudio fue evaluado y validado por 3 expertos en la
materia, los cuales determinaron la validez del mismo con la finalidad de poder

utilizarlo para la recoleccion de datos de los participantes del estudio.

Tabla 1

Validez del instrumento de medicion

Experto Valoracion
Mg. Enrique Manuel Reyes Villafana Aplicable
Mg. Luis Anderson Fernandez Baca Oré Aplicable
Mg. Rogers Manuel Cotrina Ruiz Aplicable

Ademas, para obtener la confiabilidad del cuestionario se hizo uso del
coeficiente Alfa de Cronbach, a través de una prueba piloto a una muestra de 15

colaboradores de la clinica.

Tabla 2

Confiabilidad de instrumento de estudio de variable: Gestion de Compras

Alfa de Cronbach N de elementos
0.904 20
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El coeficiente Alfa de Cronbach calculado para el instrumento de la variable
1 con la muestra de 15 personas, arrojo un valor de 0.904 lo cual es un indicador
que el instrumento es bueno y confiable para el estudio.

Tabla 3

Confiabilidad de instrumento de estudio de variable: Calidad del servicio

Alfa de Cronbach N de elementos
0.824 22

El coeficiente Alfa de Cronbach calculado para el instrumento de la variable
2 con la muestra de 15 personas, arrojé un valor de 0.824 lo cual es un indicador

gue el instrumento es bueno y confiable para el estudio.
3.5. Procedimientos

Se coordind una reunidn con el Gerente Corporativo de Logistica y Farmacia
de la Clinica Privada para solicitar su autorizacion para realizar el proyecto de
investigacion, donde se le explico el objetivo del presente trabajo y se le
proporciond los instrumentos de medicion a utilizar en el estudio debidamente
validados. Luego se realizaron las coordinaciones respectivas con los
colaboradores de la empresa que forman parte de la muestra para proceder con la
encuesta; esto se hizo de manera virtual elaborando los cuestionarios a través de

formularios de Google.

Finalmente, en el presento trabajo se tabul6 la informacion obtenida, para
ello se hizo uso de tablas y graficos en Excel, y posteriormente se exportd la data

al programa SPSS Stadistics para el calculo de los resultados y su analisis.
3.6. Meétodo de anélisis de datos

Para tener la capacidad de deducir, recolectar y organizar informacion que
permita obtener caracteristicas de una muestra de la poblacion total se debe hacer
uso de la estadistica descriptiva (Sucasaire, 2021) y para poder corroborar una
hipbtesis en base a su distribucidén e identificar el grado de significancia de las

hipétesis es necesario utilizar la estadistica inferencial (Naupas et al., 2014).
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Por ello, en este estudio, en primera instancia se hizo uso de la estadistica
descriptiva a través del uso de graficos y tablas de frecuencia con el fin de ordenar
la informacion y conocer el nivel de cada variable. Luego, se hizo uso de la
estadistica inferencial mediante una prueba de normalidad, para ello se hizo uso de
la prueba de Kolmogorov - Smirnov, y finalmente, con los resultados de la prueba
de normalidad (p < 0,05) se realiz0 la prueba de hipotesis mediante el estadistico
de correlacion Rho de Spearman.

La prueba de Kolmogorov-Smirnov permite medir la frecuencia de dos
muestras distintas para determinar si tienen la misma distribucion, y es ideal para
muestras mayores de 30 personas (Pedrosa et al., 2014) y si el dato obtenido de la
significancia estadistica p es superior o igual a 0,05 (p >= 0,05) la muestra sigue
una distribucion normal, caso contrario no sigue una distribucion normal (Romero
Saldafia, 2016).

3.7. Aspectos éticos

Segun Lara y Pompa (2019), una de las consideraciones éticas mas
importantes cuando se realiza una investigacion cientifica es la Validez cientifica,
para ello el presente proyecto cumpli6 con cada fase de la investigacion:
organizacion tematica, planteamiento del disefio del estudio, recoleccion de la
informacion necesaria, conocimiento y dominio del tema de estudio, el adecuado
uso de herramientas de recoleccion de datos, garantizd la calidad de la

investigacion y presentacion de un informe final.

La Universidad César Vallejo en la Resolucion de Consejo Universitario N°
062-2020/UCV (2020) menciona los aspectos éticos a tener en cuenta para el
desarrollo de una investigacion, para este proyecto se tomaron en cuenta las

siguientes:

La autonomia, las personas participantes del estudio tuvieron la libertad de

decidir su participacion en el mismo, sin ningun tipo de obligacion.

La beneficencia, el estudio busco el beneficio de todos y cada una de las

personas participantes, incluida la empresa en estudio.
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La justicia, el estudio tuvo un trato igual para cada uno de los participantes.

El respeto de la propiedad intelectual, el estudio cit6 y referencio los trabajos
de otros investigadores, mencionando el nombre de los propietarios sin incurrir en

plagio.
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V.

RESULTADOS

En primer lugar, se elaboraron las tablas y graficos de los resultados del

analisis descriptivo del presente estudio, con las interpretaciones correspondientes:

A continuacion, se muestran las tablas correspondientes a las frecuencias

con datos agrupados por cada variable, partiendo por la Gestién de Compras:

Tabla 4

Tabla de frecuencia con datos agrupados variable Gestién de Compras

Baja Media Alta
Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %

Planificacion de compras 7 7,80% 72 80,00% 11 12,20%
Seleccion de proveedores 3 3,30% 79 87,80% 8 8,90%
Negociacion con 6 6,70% 74 82,20% 10 11,10%
proveedores

Ejecucion de la compra 6 6,70% 75 83,30% 9 10,00%
Seguimiento y control de 6 6,70% 74 82.20% 10 11,10%
compras

Gestion de compras 6 6,70% 78 86,70% 6 6,70%

Interpretacion

En la Tabla 4, se muestran los resultados obtenidos para la variable Gestion

de compras, asi como el resultado a nivel de cada una de sus dimensiones de ello

se puede percibir que el 86,70% de los encuestados considera la Gestién de

compras tiene un nivel medio, el 6,70% estima que tiene un nivel alto y el 6.70%

considera que tiene un nivel bajo. Con ello se puede deducir que la gestidn se viene

realizando de una manera intermedia y que presenta aspectos que pueden ser

mejorados, uno de ellos se ve reflejado en la Seleccidn de proveedores dado que

el 87,80% considera que se viene realizando con un nivel medio, es decir que la

busqueda de proveedores y analisis de diversos factores para su eleccion no son

los adecuados o deben ser mejorados.
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En seguida, se muestran las tablas de frecuencia con datos agrupados de la
variable Calidad del Servicio:

Tabla 5

Tabla de frecuencia con datos agrupados variable Calidad del Servicio

Baja Media Alta

Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %

Tangible 0 0,00% 70 77,80% 20 22,20%

Fiabilidad 0 0,00% 51 56,70% 39 43,30%

Capacidad de respuesta 4 4,40% 76 84,40% 10 11,10%

Seguridad 0 0,00% 73 81,10% 17 18,90%

Empatia 0 0,00% 64 71,10% 26 28,90%
0

Calidad del Servicio 0,00% 84 93,30% 6 6,70%

Interpretacion

En la Tabla 5, se muestran los resultados obtenidos para la variable Calidad
del Servicio, asi como el resultado a nivel de cada una de sus dimensiones; en
lineas generales el nivel de la Calidad del Servicio es medio con un valor de 93,30%
y el 6,70% considera un nivel alto, es decir que los encuestados consideran que el
nivel de atencién no se brinda de manera adecuada, presentan problemas y
aspectos por mejorar. Ademas, se puede observar que la dimension Capacidad de
respuesta es la cuenta con la valoracion mas baja con un valor de 84,40%, es decir
gue los encuestados no perciben totalmente la disposicion de los colaboradores
para ayudarlos o no tienen la rapidez y recursos suficientes, y también que la
seguridad de la empresa tiene un nivel medio, con un 81,10% lo que quiere decir
gue la empresa no transmite totalmente seguridad en los servicios brindados, tanto

por el conocimiento y habilidad de los colaboradores y su nivel de atencién.
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Seguidamente, se muestran las tablas de contingencia segun las pruebas de

hipotesis:

Tabla 6

Tabla cruzada de Gestion de Compras y Calidad del Servicio

Calidad del Servicio

(Agrupada) Total
Medio Alto
_ Recuento 6 0 6
Bajo
% del total 6,70% 0,00% 6,70%
Gestién de Compras . Recuento 8 0 8
Medio
(Agrupada) % del total 86,70%  0,00% 86,70%
Recuento 0 6 6
Alto
% del total 0,00% 6,70% 6,70%
Recuento 84 6 90
Total

% del total 93,30% 6,70% 100,00%

Interpretacion

En la Tabla 6, se pudo verificar que el 86.70% de las personas que fueron
encuestadas considera que la Gestion de compras desarrolla sus actividades con
un nivel medio, asi como también considera que la Calidad del servicio ofrecida por
la organizacion tiene un nivel medio, es decir que los encuestados tienen la
percepcion que la Gestibn de compras no se viene realizando de una manera
optima y perciben que ello afecta a la Calidad del servicio ofrecida a los clientes por

la organizacion.

También se puede verificar que un 6.7% considera que ambas variables se
vienen desarrollando con un nivel alto, y ademas existe un 6,70% de las personas
gue fueron encuestadas que califico de nivel medio a la Calidad del servicio a pesar

de calificar como baja la Gestion de compras.
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Tabla 7

Tabla cruzada de Planificacion de compras y Calidad del Servicio

Calidad del Servicio

(Agrupada) Total
Medio Alto
_ Recuento 7 0 7
Bajo
% del total 7,80% 0,00%  7,80%
Planificacion de compras . Recuento 72 0 72
Medio
(Agrupada) % del total 80,00%  0,00% 80,00%
Recuento 5 6 11
Alto
% del total 5,60% 6,70% 12,20%
Recuento 84 6 90
Total
% del total 93,30% 6,70% 100,00%

Interpretacion

En la Tabla 7, se pudo verificar que el 93.30% de las personas que fueron

encuestadas calific6 como un nivel medio la Calidad del servicio ofertada por la

organizacion, de ese grupo el 80,00% consider6 que la Planificacidon de compras

se viene desarrollando con un nivel medio, es decir que los encuestados consideran

gue la Planificacion de compras presenta problemas en sus proyecciones con las

ventas y se han presentado fallas en temas de stocks, y eso afecta la calidad con

la que la organizacion brinda sus servicios.

También se puede verificar que del total de encuestado que califico de nivel

medio la Calidad del Servicio, el 7.80% lo calific6 como bajo y el 5,60% le dio la

calificacion de nivel alto.
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Tabla 8

Tabla cruzada de Seleccion de proveedores y Calidad del Servicio

Calidad del Servicio

(Agrupada) Total
Medio Alto
_ Recuento 3 0 3
Bajo
% del total 3,30% 0,00% 3,30%
Seleccion de proveedores . Recuento 79 0 79
Medio
(Agrupada) % del total 87,80%  0,00% 87,80%
Recuento 2 6 8
Alto
% del total 2,20% 6,70%  8,90%
Recuento 84 6 90
Total
% del total 93,30% 6,70% 100,00%

Interpretacion

En la Tabla 8, se pudo verificar que el 93.30% de las personas que fueron

encuestadas califico como un nivel medio la Calidad del servicio ofrecida por la

organizacion, del mismo grupo el 87,80% calificé el proceso de Seleccion de

proveedores de nivel medio, es decir que los encuestados consideran que la hay

deficiencias en el andlisis de informacion de los proveedores, las politicas no son

suficientes y la busqueda presenta algunos problemas; y todo ello repercute en la

Calidad del servicio ofertada por la organizacion a los clientes.

También se puede verificar que del total de encuestado que califico de nivel

medio la Calidad del Servicio, el 3.3% lo calificé como bajo y el 2,20% le dio la

calificacion de nivel alto.
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Tabla 9

Tabla cruzada de Negociacion con proveedores y Calidad del Servicio

Calidad del Servicio

(Agrupada) Total
Medio Alto
_ Recuento 6 0 6
Bajo
% del total 6,70% 0,00% 6,70%
Negociacion con proveedores .. Recuento 74 0 74
(agrupada) % del total 82,20%  0,00% 82,20%
Recuento 4 6 10
Alto
% del total 4,40% 6,70% 11,10%
Recuento 84 6 90
Total
% del total 93,30% 6,70% 100,00%

Interpretacion

En la Tabla 9, se pudo verificar que el 93.30% de las personas que fueron

encuestadas calific6 como un nivel medio la Calidad del servicio ofertada por la

organizacion, del grupo el 82,20% consider6 que la Negociacion con proveedores

se viene desarrollando con un nivel medio, es decir que los encuestados consideran

gue las condiciones comerciales y plazos de entrega son inadecuados, presentan

problemas y/o no son respetados por los proveedores ; y ello tiene un impacto

negativo en la Calidad del servicio ofertada por la organizacion a los clientes.

También se puede verificar que del total de encuestado que califico de nivel

medio la Calidad del Servicio, el 6.7% lo calificé como bajo y el 4,40% le dio la

calificacion de nivel alto.

30



Tabla 10

Tabla cruzada de Ejecucion de la compra y Calidad del Servicio

Calidad del Servicio

(Agrupada) Total
Medio Alto
_ Recuento 6 0 6
Bajo
% del total 6,70% 0,00% 6,70%
Ejecucién de la compra . Recuento 75 0 75
Medio
(Agrupada) % del total 83,30%  0,00% 83,30%
Recuento 3 6 9
Alto
% del total 3,30% 6,70% 10,00%
Recuento 84 6 90
Total
% del total 93,30% 6,70% 100,00%

Interpretacion

En la Tabla 10, se verifico que el 93.30% de las personas encuestadas

calificé como un nivel medio la Calidad del servicio ofertada por la organizacion, de

ese grupo el 83,30% consider6 que la Ejecucion de la compra se viene

desarrollando con un nivel medio, es decir que los encuestados consideran que las

solicitudes no son atendidas a tiempo o presentan falencias en su elaboracién y no

se cuenta con las herramientas suficientes para su desarrollo; lo cual tiene un

impacto negativo en la Calidad del servicio ofertada por la organizacion a los

clientes.

También se puede verificar que del total de encuestado que califico de nivel

medio la Calidad del Servicio, el 6.7% lo calific6 como bajo y el 3,30% le dio la

calificacion de nivel alto.
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Tabla 11

Tabla cruzada de Seguimiento y control de compras y Calidad del Servicio

Calidad del Servicio

(Agrupada) Total
Medio Alto
_ Recuento 6 0 6
Bajo
% del total 6,70% 0,00% 6,70%
Seguimiento y control de Medio Eouento 4 0 74
compras (agrupada) % del total 82,20%  0,00% 82,20%
Recuento 4 6 10
Alto
% del total 4,40% 6,70% 11,10%
Recuento 84 6 90
Total
% del total 93,30% 6,70% 100,00%

Interpretacion

En la Tabla 11, los resultados arrojan que el 93.30% de las personas que

fueron encuestadas calificaron como un nivel medio la Calidad del servicio ofertado

por la organizacion, del grupo el 82,20% considerd que el proceso de Seguimiento

y control de compras se lleva a cabo con un nivel medio, es decir que los

encuestados consideran los controles existentes (reportes en Excel) no son

adecuados y la documentacion, estandarizacion y difusion de procesos no cumple

con las necesidades existentes; y ello tiene un impacto negativo en la Calidad del

servicio ofrecida a los clientes.

También se puede verificar que del total de encuestado que califico de nivel

medio la Calidad del Servicio, el 6.7% lo calificé como bajo y el 4,40% le dio la

calificacion de nivel alto.
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En segundo lugar, se elaboraron las tablas y graficos de los resultados del

analisis inferencial del presente estudio, con las interpretaciones correspondientes:
Prueba de normalidad
Para realizar la prueba se plantearon las siguientes hipotesis:

Ho: La muestra sigue una distribucién normal

Ha: La muestra no sigue una distribucién normal

Tabla 12

Prueba de normalidad segin Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico gl Significancia
Gestion de Compras 0,143 90 <,001
Planificacion de compras 0,266 90 <,001
Seleccion de proveedores 0,183 90 <,001
Negociacion con proveedores 0,325 90 <,001
Ejecucion de la compra 0,235 90 <,001
Seguimiento y control de compras 0,173 90 <,001
Calidad del Servicio 0,182 90 <,001
Tangibles 0,296 90 <,001
Fiabilidad 0,228 90 <,001
Capacidad de respuesta 0,244 90 <,001
Seguridad 0,222 90 <,001
Empatia 0,196 90 <,001

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la Tabla 12 se puede verificar que los resultados obtenidos en la prueba
de Kolmogorov-Smirnov, donde los valores que se obtuvieron para la significacién
estadistica p de cada variable y sus dimensiones son menores a 0.05 (p < 0.05).
Con estos resultados, se pudo comprobar que se desestima la Ho y se admite la
Ha, y con esos resultados se pudo concluir que los datos no se encuentran
distribuidos de manera normal y se debe hacer uso de una prueba no paramétrica,

para este estudio se seleccioné Rho de Spearman.
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Prueba de hipotesis

A continuacion, se muestran las tablas de las pruebas de hipotesis a través
del uso del estadistico Rho de Spearman, para ello se hizo la comprobacién de la

hipotesis general y también las cinco hipétesis especificas:
Hipotesis general

Ho: No existe una relaciéon significativa entre la Gestién de compras y la
Calidad del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

H1: Existe una relacion significativa entre la Gestién de compras y la Calidad
del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Tabla 13

Relacion significativa entre Gestion de Compras y Calidad del Servicio

Calidad del

Servicio

(Agrupada)
Rho de Gestion de Coeficiente de .

. 732
Spearman Compras correlacion
(Agrupada) Significancia <,001
N 90

Interpretacion

En la Tabla 13 se pudo verificar que el resultado arroja el resultado obtenido
en SPSS, que arroja un valor de significancia bilateral p < 0,05, con ello se pudo
llegar a deducir que se desecha la hipodtesis Ho nula planteada y es admitida la
hipotesis Hi alternativa del estudio, ademas la correlacion tiene un nivel de 73,2%,
lo que quiere decir que la correlacion es existente entre las variables Gestion de

compras y Calidad del servicio, y esta relacion es significativa.
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Hipdtesis especifica 1

Ho: No existe una relacion significativa entre la Planificacion de compras y la

Calidad del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Hi: Existe una relacion significativa entre la Planificacibn de compras y la
Calidad del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Tabla 14

Relacion significativa entre Planificacion de las compras y Calidad del Servicio

Calidad del
Servicio
(Agrupada)
Rho de Planificacion de Coeficie_n}e de 583+
Spearman compras correlacion ’
(Agrupada) Significancia <,001
N 90

Interpretacion

En la Tabla 14 se pudo verificar que el resultado arroja un valor de
significancia bilateral p < 0,05, con ello se pudo llegar a concluir que se desecha
hipétesis Ho nula planteada y se admite la hipotesis Hi alternativa, ademas la
correlacion existe y tienen un de 58,3%, es decir que existe una correlacion entre
la Planificacion de las compras y la Calidad del servicio, y esta relacion tiene

significancia.
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Hipdtesis especifica 2

Ho: No existe una relacion significativa entre la Seleccion de proveedores y
la Calidad del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Hi: Existe una relacion significativa entre la Seleccion de proveedores y la
Calidad del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Tabla 15

Relacion significativa entre Seleccion de proveedores y Calidad del Servicio

Calidad del
Servicio
(Agrupada)
Rho de Seleccion de Coeficie_n}e de 740w
Spearman proveedores correlacion '
(Agrupada) Significancia <,001
N 90

Interpretacion

En la Tabla 15 se pudo verificar que el resultado arroja un valor de
significancia bilateral p < 0,05, con ello se llegd a deducir que se desecha la
hipotesis Ho nula y es admitida la hipétesis H: alternativa, ademas su correlacion
tiene un nivel de 74,2%, es decir que es cierto que hay una correlacion que se da
entre la Seleccién de proveedores y la Calidad del servicio, y esta relacion es

significativa.
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Hipotesis especifica 3

Ho: No existe una relacién significativa entre la Negociacion con proveedores

y la Calidad del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Hi: Existe una relacién significativa entre la Negociacion con proveedores y
la Calidad del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Tabla 16

Relacion significativa entre Negociacién con proveedores y Calidad del Servicio

Calidad del
Servicio
(Agrupada)
Rho de Negociacion con Coeficie_n}e de 619**
Spearman proveedores correlacion '
(Agrupada) Significancia <,001
N 90

Interpretacion

En la Tabla 16 se pudo verificar que el resultado arroja un valor de
significancia bilateral p < 0,05, con ello se llegé a deducir que se desestima la
hipétesis Ho nula y es admitida la hipdtesis Hj alternativa, ademas tiene una
correlacidon que es de nivel igual a 61,9%, es decir que se comprueba que hay una
correlacion que se da entre la Negociacion con proveedores y la Calidad del

servicio, y esta relacion es significativa.
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Hipotesis especifica 4

Ho: No existe una relacion significativa entre la Ejecucion de la compra y la

Calidad del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Hi: Existe una relacién significativa entre la Ejecucion de la compra y la
Calidad del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Tabla 17

Relacion significativa entre Ejecucion de la compra y Calidad del Servicio

Calidad del
Servicio
(Agrupada)
Rho de Ejecucion de la Coeficie_n}e de 643+
Spearman compra correlacion ’
(Agrupada) Significancia <,001
N 90

Interpretacion

En la Tabla 17 se pudo verificar que el resultado arroja un valor de
significancia bilateral p < 0,05, con ello se llegé a deducir que se desestima la
hipétesis Ho nula y es admitida la hipdtesis H; alternativa, ademas tiene una
correlaciéon con un nivel de 64,3%, es decir que se comprueba la existencia de una
correlacion entre la Ejecucion de la compra y la Calidad del servicio, y esta relacion

es significativa.
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Hipdtesis especifica 5

Ho: No existe una relacion significativa entre el Seguimiento y Control de
compras y la Calidad del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Hi: Existe una relacién significativa entre el Seguimiento y Control de
compras y la Calidad del servicio en una clinica privada, distrito de San Isidro, 2022.

Tabla 18
Relacion significativa entre Seguimiento y Control de compras y Calidad del
Servicio
Calidad del
Servicio
(Agrupada)
Rho de Seguimiento y control de  Coeficiente de 620
Spearman compras correlacion ’
(Agrupada) Significancia <,001
N 90

Interpretacion

En la Tabla 18 se pudo verificar que el resultado arroja un valor de
significancia bilateral p < 0,05, con ello se determiné la negacion de la hipoétesis Ho
nulay es admitida la hipotesis H: alternativa, ademas que tiene una correlacion con
un nivel que es de 62,0%, es decir que se confirma la existencia de una correlaciéon
entre el Seguimiento y control de compras y la Calidad del servicio, y esta relacion

es significativa.
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V. DISCUSION

La investigacion presente, planted como su objetivo principal conocer el nivel
de relacion que podia existir entre las variables, presentadas Gestion de compras
(variable 1) y Calidad del servicio (variable 2) de la clinica privada, ademés de los
objetivos especificos que fueron los de conocer el grado de relacidn existente entre

las cinco dimensiones de la Gestion de compras y la variable Calidad del servicio.

Tomando como base dichos objetivos, los resultados que se obtuvieron del
estudio, los antecedentes nacionales e internacionales y el marco teorico

respectivo, se ha procedido a realizar las discusiones del estudio en funcién a ello:
Discusion 1:

La presente investigacion evidencio que los niveles de la gestidn de compras
y la calidad del servicio fueron de nivel medio, es decir que ambas variables
presentaron deficiencias segun la percepcion de las personas encuestadas,
ademas de ello se demostro que existe un nivel de relacion alto y este es
significativo, segun los resultados que se obtuvieron de la prueba de hipétesis
realizada a través de la estadistica inferencial. Con ello se pudo corroborar que un
bajo nivel de gestién de compras influye en un bajo nivel de calidad de servicio que

se brinda.

Los resultados que se obtuvieron en el estudio van de la mano con lo que la
teoria indica, pues en ella se dice que, si las empresas brindan una gestién de
compras eficiente y adecuada, esto genera un impacto positivo en la organizacion
y les permite atender a sus clientes de manera adecuada logrando un nivel de
servicio 6ptimo. Ademas de ello, en el estudio realizado por Stanley y Wisner
(2006), los autores llegaron a la conclusién que tanto la calidad del servicio como
la gestiobn de compras una significativa relacién, lo que fortalece los resultados

obtenidos en este estudio.
Discusion 2:
El presente estudio demostré que los niveles de la planificacién de compras

y la calidad del servicio fueron de nivel medio, es decir que ambas la dimension

40



planificacion presenta deficiencias en su desarrollo y la calidad del servicio también,
esto segun la percepcién de las personas encuestadas, ademas de ello se
evidenci6 que existe un nivel de relacion entre ambas y este es significativo, segun
los resultados que se obtuvieron de la prueba de hipétesis realizada a través de la
estadistica inferencial. Con ello se pudo demostrar que un bajo nivel en la
realizacion de la planificacién de compras repercute en un bajo nivel de calidad de

servicio que se brinda.

Los resultados que se obtuvieron, y se mencionan en el parrafo anterior, en
el estudio se corrobora con lo que la teoria indica, pues en ella se dice que, si la
planificacion de compras que realizan las empresas se lleva a cabo de manera
eficiente, es decir cumpliendo con las proyecciones y que estas vayan de la mano
con la demanda garantiza un buen funcionamiento de las organizaciones y que a
Su vez esta garantice un servicio de calidad para sus clientes. Ademas de ello, en
el estudio que realizo Lizcano et al. (2021), el autor determind que la planificacion
afecta de manera directa y significativa a la calidad con la que una empresa brinda

un servicio, ello fortalece los resultados obtenidos en este estudio.
Discusion 3:

El presente estudio demostré que los niveles de la seleccidn de proveedores
y la calidad del servicio fueron de nivel medio, es decir que ambas, la dimension
seleccion de proveedores presenta deficiencias en su desarrollo y la calidad del
servicio también, esto segun la percepcion de las personas encuestadas, ademas
de ello se demostro que existe un fuerte nivel de relacion entre ambas con un 74,2%
y esta relacion es significativa, esto, segun los resultados obtenidos de la prueba
de hipdtesis realizada a través de la estadistica inferencial y el uso de Rho de
Spearman. Con ello quedo demostrado que un bajo nivel en el desarrollo de la
seleccidon de proveedores repercute en un bajo nivel de calidad de servicio que se

brinda.

Los resultados obtenidos, los cuales se mencionan en el parrafo anterior, en
el estudio permiten ratificar lo que la teoria indica, pues en ella se puede encontrar
gue, si la seleccién de proveedores que llevan a cabo las empresas se desarrolla

de manera adecuada, es decir analizando y evaluando a los proveedores
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correctamente y siguiendo lineamientos rigurosos y adecuados, se puede
garantizar una minima cantidad de falencias en las atenciones y asi se obtenga un

servicio de calidad para sus clientes.
Discusion 4:

El presente estudio demostr6 que los niveles de la negociacion con
proveedores y la calidad del servicio fueron de nivel medio, es decir que ambas,
tanto la dimensién negociacion como la calidad del servicio presenta deficiencias
en su desarrollo, esto segun los resultados obtenidos de las personas encuestadas,
ademas de ello, a través de la estadistica inferencial se evidencié que existe un
nivel alto de relaciébn entre ambas y es significativo con p < 0.05, segun los
resultados que se obtuvieron de la prueba de hipétesis realizada a traves de Rho
de Spearman. Estos resultados permiten demostrar que un bajo nivel en la
negociacion con proveedores repercute de manera negativa en la calidad de

servicio que se brinda, es decir también con un bajo nivel

Los resultados que se obtuvieron, y se mencionan en el parrafo anterior, en
el estudio permite constatar lo que la teoria indica, pues en ella se dice que, si las
empresas llevan a cabo la negociacion con proveedores de una manera adecuada,
es decir cuidando los intereses de la empresa a través de politicas, lineamientos y
acuerdos de negociacién optimos, se puede garantizar que las organizaciones
funcionen sin problemas y puedan brindar servicios adecuados, y esto a su vez

repercuta en un servicio de calidad para sus clientes.
Discusion 5:

El presente estudio demostrd que los niveles de la ejecucién de la compra y
la calidad del servicio fueron de nivel medio, es decir que tanto la dimension
ejecucion de la compra como la calidad del servicio presentan deficiencias en su
desarrollo, esto segun los resultados de la encuesta, ademas de ello se demostré
gue existe un nivel alto de relacién entre ambas y este es significativo, segun los
resultados que se obtuvieron de la prueba de hipétesis utilizando Rho de Spearman

a través de la estadistica inferencial. Con ello se pudo demostrar que un bajo nivel
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en la realizacién en la ejecucion de la compra tiene un impacto negativo que genera

en un bajo nivel de calidad de servicio que se brinda.

Los resultados que se obtuvieron, y se mencionan en el parrafo anterior, en
la investigacion se corrobora con lo que la teoria indica, pues en ella se dice que,
si la ejecucién de la compra que realizan las empresas se lleva a cabo
eficientemente, es decir que se respetan tiempos, obligaciones y condiciones
comerciales, ademas de ser claros y precisos en su atencion, se puede llevar a
cabo un proceso sin inconvenientes ni retrasos, y eso se refleja en atenciones

Optimas de las organizaciones a sus clientes.
Discusion 6:

El presente estudio demostré que los niveles de la dimension seguimiento y
control de compras y la variable calidad del servicio fueron de nivel medio, es decir
gue ambas presentan aspectos por mejorar en la forma en la que se llevan a cabo,
esto se obtuvo en las respuestas de las personas encuestadas, ademas de ello se
pudo evidenciar que existe un nivel alto de relacion entre la dimensidén seguimiento
y control y la variable calidad del servicio, y esta relacion es significativa, como
muestran los resultados obtenidos en la prueba de hipétesis que se calcul6 a través
de la estadistica inferencial haciendo uso de Rho de Spearman. Con ello se pudo
evidenciar que un nivel bajo en el desarrollo del seguimiento y control de compras

afecta en un bajo nivel de calidad de servicio brindado.

Los resultados que se obtuvieron en el estudio, mencionados anteriormente,
permite constatar lo que la teoria indica, pues ella menciona que, si las empresas
llevan a cabo un adecuado control y seguimiento de compras durante toda la
cadena de suministro, es decir estableciendo herramientas de control adecuadas y
Utiles que permitan medir de manera correcta el estado de las actividades,
procesos, procedimientos, entre otros; se pueden identificar aspectos mejorables y
corregir 0 seguir mejorandolos, y de esta manera se garantiza un buen
funcionamiento de las operaciones en las organizaciones y asi se garantice un

servicio de calidad para sus clientes.
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VI.  CONCLUSIONES

Conclusion 1: Existe una relacion significativa entre la gestion de compras y

calidad del servicio, es decir que un bajo rendimiento de la Gestion de compras
tiene un impacto negativo en la Calidad del servicio, que es ofertado por la Clinica
Privada.

Conclusion 2: Existe una relacion significativa entre la planificacion de

compras y la calidad del servicio, es decir que un nivel bajo en la Planificacion de
compras tiene un impacto negativo en la Calidad del servicio, que es ofertado por
la Clinica Privada.

Conclusién 3: Existe una relacion significativa entre la seleccion de

proveedores y la calidad del servicio, es decir que un rendimiento bajo en la
Seleccion de proveedores tiene un impacto negativo en la Calidad del servicio, que

es ofertado por la Clinica Privada.

Conclusién 4: Existe una relacion significativa entre la negociacion con

proveedores y la calidad del servicio, es decir que un bajo nivel de la Negociacion
con proveedores tiene un impacto negativo en la Calidad del servicio, que es

ofertado por la Clinica Privada.

Conclusién 5: Existe una relacion significativa entre la ejecucion de compras

y la calidad del servicio, es decir que bajos niveles en la Ejecucion de las compras
tienen un impacto negativo en la Calidad del servicio, que es ofertado por la Clinica

Privada.

Conclusién 6: Existe una relacion significativa entre el control y seguimientos

de compras y la calidad del servicio, es decir que bajos niveles de rendimiento del
Control y seguimiento de compras tiene un impacto negativo en la Calidad del

servicio, que es ofertado por la Clinica Privada.
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VIl. RECOMENDACIONES

Recomendacion 1: Implementar herramientas de mejoras en la gestidon

administrativa de tal manera que incrementa la calidad de las compras, y esto se

vea reflejado de manera positiva en el nivel del servicio que brinda la empresa.

Recomendacion 2: Fortalecer las estrategias de Planificacion de compras de

tal manera que las proyecciones permitan mejorar los niveles de calidad en el
cumplimiento, y esto se vea reflejado de manera positiva en el nivel del servicio que

brinda la empresa.

Recomendacion 3: Realizar mejoras en las politicas y reforzar el analisis de

informacion de la Seleccion de proveedores, de manera tal que los niveles de
calidad de proveedores incremente, asi como la calidad sus productos y servicios
adquiridos, y esto se vea reflejado de manera positiva en el nivel del servicio que

brinda la empresa.

Recomendacion 4: Reforzar el cumplimiento de los acuerdos pactados en

las Negociones de proveedores para que garantice la calidad de los aspectos
comerciales de las compras, y esto se vea reflejado de manera positiva en el nivel

del servicio que brinda la empresa.

Recomendacion 5: Fortalecer el nivel de atencion de solicitudes y mejorar

las herramientas tecnolégicas, para asi poder incrementar el nivel de calidad del
proceso de compra y esto se vea reflejado de manera positiva en el nivel del servicio

gue brinda la empresa.

Recomendacion 6: Mejorar las herramientas de Control y seguimiento de

compras de tal manera que se identifiquen problemas y puedan ser solucionados
para una mejor gestion administrativa, y esto se vea reflejado de manera positiva

en el nivel de la Calidad del servicio que oferta la empresa.
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Anexo 1. Matriz de Consistencia

Variables e Indicadores

Problema General

Objetivo General

Hipdtesis General

Variable 1:Gestién de Compras

Dimensiones Indicadores items Escala de Medicién
¢ Cuél es el nivel de relacion entre la Gestion Determinar el nivel de relacion entre la Existe una relacion significativa entre la | pjanificacién de compras Estudio de necesidades 12 Ordinal
de Compras y la Calidad del Servicio en una | Gestién de compras y la Calidad del servicio | Gestion de compras y la Calidad del servicio — -
clinica privada, distrito de San Isidro, 2022? | en una clinica privada, distrito de San Isidro, | en una clinica privada, distrito de San Isidro, Historico de ventas 3 Ordinal

2022. 2022. Cumplimiento del presupuesto 4 Ordinal
Seleccion de proveedores Procedimientos y politicas adecuadas (5,6 Ordinal
Evaluacion de proveedores 78 Ordinal
Negociacion con proveedores Plazos de entrega 9 Ordinal
Condiciones de entrega 10 Ordinal
Cumplimiento de acuerdos 11 Ordinal
Ejecucion de la compra Solicitudes de compra 12,13 Ordinal
Tecnologia para las compras 14 Ordinal
Seguimiento de compras 15 Ordinal
Seguimiento y control de compras |Tiempos de atencion 16 Ordinal
Incidencias con proveedores 17 Ordinal
DocumgnltaC|on y esténdar|za0|on de 18,19 Ordinal
procedimientos y politicas
Difusién de procedimientos y politicas |20 Ordinal
o L . L o Variable 2: Calidad del Servicio
Problemas Especificos Objetivos Especificos Hipotesis Especificas - - - —
Dimensiones Indicadores Escala de Medici6n
¢ Cudl es el nivel de relacion entre la Determinar el nivel de relacién entre la Existe una relacion significativa entre la | Tangibles Estado de la infraestructura 21 Ordinal
Planificacién de compras y la Calidad del Planificacion de compras y la Calidad del Planificacién de compras y la Calidad del — - -
Servicio en una clinica privada, distrito de servicio en una clinica privada, distrito de servicio en una clinica privada, distrito de Estado de maquinarias y equipos 22 Ordinal
San Isidro, 20227 San Isidro, 2022. San Isidro, 2022. Estado de materiales 23 Ordinal
¢ Cudl es el nivel de relacion entre la Determinar el nivel de relacién entre la Existe una relacion significativa entre la — -
Seleccion de proveedores y la Calidad del | Seleccion de proveedores y la Calidad del | Seleccién de proveedores y la Calidad del Apariencia de los colaboradores 24 Ordinal
Servicio en una clinica privada, distrito de servicio en una clinica privada, distrito de servicio en una clinica privada, distrito de | Fiabilidad Tiempos de atenci6n 25 Ordinal
San Isidro, 20227 San Isidro, 2022. San Isidro, 2022. — -
¢ Cual es el nivel de relacién entre la Determinar el nivel de relacién entre la Existe una relacion significativa entre la Cumplimiento de acuerdos 26,27,28,29 Ordinal
Negociacioén con proveedores y la Calidad | Negociacion con proveedores y la Calidad | Negociacion con proveedores y la Calidad |Capacidad de respuesta Disposicion para ayudar al cliente 30 Ordinal
del Servicio en una clinica privada, distrito de | del servicio en una clinica privada, distrito de | del servicio en una clinica privada, distrito de - -
San lsidro, 20227 San sidro, 2022. San Isidro, 2022. Rapidez de respuesta 31,32 Ordinal
¢Cuél es el nivel de relacion entre la Determinar el nivel de relacion entre la Existe una relacion significativa entre la Nivel de atencion 33 Ordinal
Ejecucion de la compra y la Calidad del Ejecucion de la compra y la Calidad del Ejecucion de la compra y la Calidad del Sequridad — -
Servicio en una clinica privada, distrito de servicio en una clinica privada, distrito de servicio en una clinica privada, distrito de 9 Conocimiento del colaborador 34,35 Ordinal
San Isidro, 2022? San Isidro, 2022. San Isidro, 2022. Confiabilidad del colaborador 36,37 Ordinal
¢Cudl es el nivel de relacion entre el Determinar el nivel de relacion entre el Existe una relacion significativa entre el Empatia - — -
Seguimiento y control de compras y la Seguimiento y Control de compras y la Seguimiento y Control de compras y la P Disposicion en resolver problemas 38 Ordinal
Calidad del Servicio en una clinica privada, | Calidad del servicio en una clinica privada, | Calidad del servicio en una clinica privada, Comunicacion con el cliente 39 Ordinal
distrito de San Isidro, 20227 distrito de San Isidro, 2022. distrito de San Isidro, 2022.
Atencién de necesidades de los clientes |40,41,42 Ordinal

Tipo y disefio de Investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Tipo: Aplicada

Poblacién: 90 colaboradores

Disefio: No experimental correlacional

Muestra: 90 colaboradores

Encuesta - Cuestionario




Anexo 2. Matriz de Operacionalizacion de Variables

Variables e Indicadores

Variables Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores ftems T;:dailji::
La gestion de compras como un La variable fue fragmentada en 5 Planificacion de compras Estudio de necesidades 1,2
proceso complejo que no abarca dimensiones: Planificacién de compras, Historico de ventas 3 Escala Likert:
Unicamente la negociacion con los Seleccién de proveedores, o el " N
proveedores, sino que desarrolla sus Negociacién con proveedores, Cumplimiento del presupuesto . Nunca
procesos en funcion al precio, calidad y |Ejecucion de la compra y Seguimiento y | Seleccion de proveedores Procedimientos y politicas adecuadas 5,6 2. Casi Nunca
plazos como pilares fundamentales control de compras (Escudero, 2019). Evaluacion de proveedores 7.8 3. A veces
para abastecer de manera optlma ala Negociacion con proveedores Plazos de entrega 9 4. Casi Siempre
empresa de los productos, bienes y/o
senvicios que requiera y poder Condiciones de entrega 10 5. Siempre
- desarrollar sus actividades de manera imi
Gestion de Compras Slicients (Eacudoro, 2019) Cumplimiento de acuerdos 11
! ) Ejecucion de la compra Solicitudes de compra 12,13
Tecnologia para las compras 14
Seguimiento y control de compras |Seguimiento de compras 15
Tiempos de atencién 16
Incidencias con proveedores 17
Documentacion y estandarizacion de 18,19
procedimientos y politicas
Difusién de procedimientos y politicas 20
La Calidad del servicio es una La variable fue fragmentada en 5 Tangibles Estado de la infraestructura 21
gsociacién entre Ig’satisfaccién del dimepsiones: Tangibles, Fiabili‘dad. Estado de maquinarias y equipos 22
cliente y la percepcion que este tenga | Capacidad de respuesta, Seguridad y Esdod = >
sobre un producto tangible y/o un Empatia (Parasuraman et al., 1985). stado de materiales 3
servicio, los cuales son brindados por Apariencia de los colaboradores 24 Escala Likert:
una empresa. La calidad del servicio Fiabilidad Tiempos de atencion 25 1. Nunca
tllene un mayor grado d’e Q|f|cultad Cumplimiento de acuerdos 26,27,28,29(2. Casi Nunca
debido a que las caracteristicas que los
clientes buscan son mas intangibles y Capacidad de respuesta Disposicion para ayudar al cliente 30 3. Aveces
Calidad del Servicio e N i o
de dificil definicion; sin embargo, esta Rapidez de respuesta 31,32 [4.Casi Siempre
se basa fundamentalmente en cur_‘npllr y Nivel de atencion 33 5. Siempre
exceder con lo que esperan los clientes - —
para generar un valor agregado al Seguridad Conocimiento del colaborador 34,35
servicio (Valls et al., 2017), Confiabilidad del colaborador 36,37
Empatia Disposicion en resolver problemas 38
Comunicacion con el cliente 39
Atencion de necesidades de los clientes | 40,41,42




Anexo 3. Instrumentos para medir las variables de estudio

&I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIDAD DE POSGRADO

Instrucciones: Lea detenidamente cada una de las preguntas y respéndalas con la mayor sinceridad del caso, debe marcar con un "X" solo una
respuesta, considerando las siguientes afirmaciones:
1:NUNCA 2:CASINUNCA 3:AVECES 4:CASISIEMPRE 5:SIEMPRE

CUESTIONARIO GESTION DE COMPRAS

N° [ITEMS 1 2 3 4 5

Dimensién 1: Planificacion de compras

Considera usted que la planificacién de los productos realizada por el area de compras cumple con las

! expectativas.

Cree usted que la planificacion de los productos realizada por el area de compras ha permitido mantener
los niveles de stock adecuados para evitar quiebres.

Considera usted que la planificacién de los productos realizada por el area de compras guarda relacién
con las ventas realizados por los servicios de la clinica.

Considera usted que el monto de las compras anuales gestionadas por el a&rea de compras para el
abastecimiento de la clinica y sus servicios, se encuentra dentro de lo presupuestado para el afio.

Dimensién 2: Seleccién de proveedores

Considera usted gue el proceso de seleccion de proveedores que se viene trabajando actualmente
cumple con las expectativas.

Considera usted que la politica de compras vigente permite que la clinica pueda llevar a cabo una
adecuada seleccion de proveedores.

Considera usted que la busqueda de proveedores realizada a través de un concurso externo de
proveedores se realiza de manera adecuada.

Cree usted que la revision de la informacion financiera, comercial y antecedentes histéricos es suficiente
para evaluar a los proveedores.

Dimensién 3: Negociacién con proveedores

Considera usted que los plazos de entrega negociados con los proveedores son los adecuados para
cumplir con las necesidades de los clientes.

Considera usted que las condiciones de entrega de los productos negociados con los proveedores son

10 : . )
los adecuados para cumplir con las necesidades de los clientes.

Cree usted que los acuerdos comerciales pactados con los proveedores adjudicados (precios, tiempos

1 de atencion, politicas, entre otros) son adecuados para la gestion de compras.

Dimensién 4: Ejecucion de lacompra

Considera usted que las solicitudes de compra son realizadas de manera oportuna para cumplir con la

12 atencién de los clientes.

Cree usted que las solicitudes de compra son realizadas de manera adecuada, es decir detallando

13 adecuadamente los productos en caracteristicas y cantidades.

Considera usted que las herramientas tecnoldgicas (equipos de coémputo, equipos moviles y softwares)

14 ) . -
permiten realizar solicitudes de compras de manera adecuada.

Dimensién 5: Seguimiento y control de compras

Considera usted que el seguimiento a las érdenes de compra generadas, desde la solicitud al proveedor

15 - ’
hasta la entrega de los productos a la clinica se realiza de manera adecuada.

Cree usted que los reportes para el control de los tiempos de atencién de las 6rdenes de compra

16
generadas al proveedor son adecuados.

Considera que los reportes para el control de incidencias en las atenciones de los proveedores cumplen
con las expectativas.

Cree usted que la estandarizacion y documentacion de los procesos con los que cuenta el area de
compras cumplen las expectativas.

17

18

Considera usted que las politicas de compras de la empresa son adecuadas para una gestion de

19 compras eficiente.

Cree usted que la difusién de los procedimientos y politicas de compras a las personas y areas de interés

20 :
se realiza de manera adecuada.




EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

UNIDAD DE POSGRADO

Instrucciones: Lea detenidamente cada una de las preguntas y respéndalas con la mayor sinceridad del caso, debe marcar con un "X" solo una
respuesta, considerando las siguientes afirmaciones:
1:NUNCA 2:CASINUNCA 3:AVECES 4:CASISIEMPRE 5:SIEMPRE

CUESTIONARIO CALIDAD DEL SERVICIO

N° |[ITEMS 1 2 3 4 5

Dimensién 1: Tangibles

21 |Las instalaciones fisicas de la clinica son modernas, limpias y cuentan con una distribucion adecuada.

22 |La clinica cuenta con maquinaria y equipos de aspectos conservados, higiénicos y modernos.

Los materiales (medicinas, material médico, material quirurgico y suministros en general) con los que

23 . L
trabaja la clinica se encuentran en buen estado.

24 |Los colaboradores de la clinica se ven pulcros.

Dimensién 2: Fiabilidad

25 [Los tiempos de atencion a los clientes son respetados segun lo acordado.

26 [Los servicios brindados a los clientes cumplen con los requisitos solicitados.

27 |Los productos entregados a los clientes corresponden a lo solicitado.

28 [Los precios facturados a los clientes corresponden a lo acordado con la empresa.

29 [Los productos y/o servicios brindados a los clientes cumplen con los requisitos de calidad.

Dimensién 3: Capacidad de respuesta

Los colaboradores de la empresa se muestran dispuestos a ayudar al cliente, es decir brindan una

30 atencion oportuna e informativa.

31 |Eltiempo de espera para que el cliente obtenga un producto y/o servicio es el adecuado.

32 |Las dudas y consultas que presenta el cliente son atendidas en un tiempo razonable.

Los servicios brindados por los colaboradores de la empresa se ajustan en tiempo y calidad segin lo

33 )
esperado por el cliente.

Dimension 4: Seguridad

34 |Los colaboradores demuestran conocimiento del trabajo que realizan en la empresa.

35 |Los colaboradores atienden consultas del cliente, brindado informacion correcta y adecuada.

36 |Los colaboradores demuestran amabilidad, cortesia y respeto al cliente durante su atencion.

37 |Los colaboradores transmiten seguridad y confianza al cliente durante su atencion.

Dimensién 5: Empatia

38 [Los colaboradores muestran interes en brindar una solucion los problemas que se presenta el cliente.

39 |Los colaboradores explican de manera clara el servicio brindado al cliente.

40 |Los colaboradores brindan una atencién personalizada segun las necesidades del cliente.

41 |Los colaboradores entienden las necesidades que tienen los clientes.

42 |Los horarios de atencién de clientes se ajustan a sus necesidades.




Anexo 4. Validacién juicio de expertos

ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE COMPRAS

N DIMENSIONES /| items Pertinencia! |RelevanciaZ Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacién de compras Si No Si No Si No
1 Considera usted que I3 planificacidn de los productos realizada per el rea de X X X
compras cumple con las expectativas
2 Cree usted que la planificacion de los productos realizada por el drea de compras ha | X X X
p Ios niveles de stock adecuados para evitar quiebres
3 Considera usted que la planificacién de los productos realizada por el &rea de X X X
compras quarda relacion con las ventas realizados por los servicios de la clinica.
4 Considera usted que el monto de las compras anuales gestionadas por el area de X X X
compras para el abastecimiento de 13 clinica y sus servicios, se encuentra dentro de
lo presupuestado para el afio
DIMENSION 2: Seleccidn de proveedores Si No Si No Si No
5 Considera usted gue el proceso de seleccitn de proveedores que se viene X X X X
trabaj a cumple con las expectat
3 Considera usted gue la polftica de compras vigente permite que |a clinica pueda X X X X
llevar a cabo una adecuada gestion para la atencion de sus servicios.
T Considera usted que Ia bisqueda de proveedores realizada a ravés de un concurso | X X X X
externo de proveedores se realiza de manera adecuada.
8 Cree usted que la revision de la informacion financiera, comercial y antecedentes X X X X
histdricos es suficiente para evaluar a los proveedores.
DIMENSION 3: Negociacion con proveedores Si Noe Si No Si No
9 Considera usted que los plazos de entrega negociados con 105 proveedores son los | X X X X
adecuados para cumplir con las necesidades de los clientes.
10 | Considera usted gue las condiciones de entrega de los productos negociados con X X X X
los provesdores son los adecuados para cumplir con las necesidades de los
clientes.
11 | Cree usted que los acuerdos comerciales pactados con los proveedores adjudicados | X X X X
(precios, tiempos de atencidn, politicas, entre otros) se cumplen.
DIMENSION 4: Ejecucién de la compra Si No Si No Si No
12 | Considera usted gue las solicitludes de compra son realizadas de manera oporiuna X X X X
para cumplir con Ia atencién de los clientes.
13 | Cree usted que las solicitudes de compra son realizadas de manera adecuada, es X X X X
decir detallando adecuadamente los productos en caracteristicas y cantidades
14 | Considera usted que Ias herramientas tecnologicas (equipos de computo, equipos X X X X
miviles y softwares) permiten realizar solicitudes de compras de manera adecuada.
DIMENSION 5: Seguimi y Control de compras Si No Si No | Si No
15 | Considera usted que el seguimiento 4 las drdenas de compra generadas, desde la X X X X
solicitud al proveedor hasta |a entrega de los productos a la clinica se realiza de
manera adecuada.
16 | Cree usted que los reportes para el control de los tiempos de atencion de las X X X X
Grdenes de compra generadas al proveedor son adecuades.
17 | Considera que los reportes para el confrol de incidencias en Ias atencicnes de los X X X X
proveedores cumplen con Ias expectativas
18 | Elarea de compras de s empresa cuente con proceses estandarizados y X X X X
documentadas.
19 | La empresa cuenta cen politicas documentadas para la gestion de compras X X X X
20 | Los procedimientos y politicas de compras es de conocimiento de las personas y X X X X
areas de interés.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ X]

Apellidos y nombres del juez validador.: Mg. Luis Anderson Femandez Baca Oré

Especialidad del validador: Planificador Estratégico de Empresas

1

ia: El item corresponde al pto tedrice formulado

ZRelevancia: El item es apropiado para representar al compenente o
dimensidn especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
concise, exacto y directe

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados
son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir[ ]

DNI: 45775913

No aplicable [ ]

30 de octubre del 2022

e

Firma del Experto Informante.




ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

N DIMENSIONES | items Pertinencia! |Relevancia? Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Tangibles Si No Si No Si No

1 Las instalacicnes fisicas de la clinica son modemas, limpias y cuentan con una X X X X
distribucién adecuada

2 La clinica cuenta con maquinaria y equipos de aspectos conservados, higiénicos y X X X X
modemos.

3 Los materiales (medicinas, material médice, material quirirgico y suministros en X X X X
qeneral) con los que trabaja la clinica se encuentran en buen estado.

4 Los colaboradores de la clinica se ven pulcres X X X X
DIMENSION 2: Fiabilii Si No Si No Si No

5 Los tiempos de atencidn a los clientes son respetados segln lo acordado X X X X

[ Los servicios brindados a los clientes cumplen con los requisitos solicitados. X X X X

7 Los productos enfregados a los clientes corresponden a lo solicitado X X X X

8 Los precios facturados 3 los clientes corresponden a lo acerdado con Ia empresa X X X X

9 Los productos ylo servicios brindados a los clientes presentan cbservaciones de X X X X
calidad
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No

10 | Los colaboradores de la empresa se muestran dispuestos a ayudar al cliente, es X X X X
decir brindan una atencicn cpertuna e informativa.

11 | Eltiempo de espera para que el clienfe obtenga un producto yfo servicio es el X X X X
adecuado.

12 | Las dudas y consultas que presenta el cliente son atendidas en un iempo X X X X
razonable.

13 | Los servicios brindados por los colaboradores de |a empresa se ajustan en iempoy | X X X X
calidad segun lo esperado por el cliente.
DIMENSION 4: i 5i No Si No 5i No

14 | Los colaboradores demuestran conocimiento del trabajo que realizan en la empresa. | X X X X

15 | Los colaboradores atienden consulias del cliente, brindado informacion correcta y X X X X
adecuada.

16 | Los colaboradores 1 i , cortesia y respeto al cliente durante su X X X X
afencion.

17 | Los colaboradores transmiten seguridad y confianza al cliente durante su atencion X X X X
DIMENSION 5: Empatia 5i No Si No 5i No

18 | Los colaboradores muestran interés en brindar una solucidn los problemas que se X X X X
presenta el cliente

19 | Los colaboradores explican de manera clara el servicio brindado al cliente. X X X X

20 | Los colaboradores brindan una atencion personalizada segun las necesidades del X X X X
cliente

21 | Los colaboradores entienden las necesidades que tisnen los clientes. X X X X

22 | Los horarios de atencion de clienfes se ajustan a sus necesidades. X X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador.: Mg. Luis Anderson Femandez Baca Oré DNI: 457755813

E: ialidad del validador: Planificador Estratégico de Empresas

30 de octubre del 2022
Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

?Relevancia: El item es apropiado para represantar al compenents o '
dimensidn especifica del construcio ﬁd»
SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es = -

concise, exacto y directs ~

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados .
son suficientes para medir la dimensicn Firma del Experto Informante.
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE COMPRAS

DIMENSIONES / items

Pertinencia! [Rel

Claridad3 Sugerencias

DIMENSION 1: Planificacion de compras

Si

No

Si No

1

Considera usted que la planificacion de los productos realizada por el area de
compras cumple con las expectativas.

v

v

Cree usted que la planificacion de los productos realizada por el &rea de compras ha
permitido mantener los niveles de stock adecuados para evitar quiebres.

v

Considera usted que la planificacion de los productos realizada por el area de
compras guarda relacion con las ventas realizados por los servicios de la clinica.

4
v

V| Mo fedo (ow K Cormpma, Stvtmde

Considera usted que el monto de las compras anuales gestionadas por el 4rea de
compras para el abastecimiento de la clinica y sus servicos, se encuentra dentro de

/

lo presupuestado para el afio.
DlMENS,ﬁN 2: Seleccion de p d

Si

No

Considera usted que el proceso de seleccion de proveedores que se viene
trabajando actualmente cumple con las expectativas.

No

No

Considera usted que la politica de compras vigente permite que la clinica pueda
llevar a cabo una adecuada gestion para la atencion de sus servicios.

Considera usted que la biisqueda de proveedores realizada a través de un concurso
externo de p dores se realiza de manera adecuada.

Cree usted que fa revision de la inft ion financiera, comercial y d

histéricos es suficiente para evaluar a los p es.
DIMENSION 3: Negociacion con proveed:

No

No

No

Considera usted que los plazos de entrega negociados con los proveedores son los
adecuados para cumplir con las necesidades de los clientes.

10

Considera usted que las condiciones de entrega de los productos negociados con
los proveedores son los adecuados para cumplir con las necesidades de los
clientes.

"

Cree usted que los acuerdos comerciales pactados con los proveedores adjudicados

NN N[N RN N ] S

H’N»Lrw’(y, b SEA %pemlicé\;&o

(precios, tiempos de atencion, politicas, entre otros) se cumplen.
DIMENSION 4: Ejecucion de la compra

No

Si

No

12

Considera usted que las solicitudes de compra son realizadas de manera oportuna
para cumplir con la atencion de los clientes.

13

Cree usted que las solicitudes de compra son realizadas de manera adecuada, es
decir detallando adecuadamente los productos en caracteristicas y cantidades.

NN

¥

Y s

14

Considera usted que las herramientas tecnologicas (equipos de computo, equipos

méviles y softwares) permiten realizar solicitudes de compras de manera adecuada.
DIMENSION 5: Seguimiento y Control de compras

N AN R

Si

Si No

15

Considera usted que el seguimiento a las érdenes de compra generadas, desde la
solicitud al proveedor hasta la entrega de los productos a la clinica se realiza de
manera adecuada.

~

Cree usted que los reportes para el control de los tiempos de atencion de las
érdenes de compra generadas al proveedor son adecuados.

X

Considera que los reportes para el contral de incidencias en las atenciones de los

proveedores cumplen con las expectativas.

18

El area de compras de |la empresa cuente con procesos estandarizados y
documentados.

19

La empresa cuenta con politicas documentadas para la gestion de compras.

‘20

N

22 pondag- 2 PQmJ;wmu

Los procedimientos y politicas de compras es de conocimiento de las personas y
éreas de interés.

AN

idom ol guteiiy

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [V{ Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg:
Especialidad del validad

Cotrpua fuit, [losers HW

No aplicable [ ]
DNI: 4(3 Yl YS

ia:El ftem ponde al plo tedrico ).

ia: El item es

piado para rep al o

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados

son

para medir la

%d(w aa.lﬂ,n.ﬁfv'wr L] Docnz dm'rthjé'—tida(( SLors

Zfde/(/ o delzozz

Firma el Experto Informante.
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SCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

DIMENSIONES / items

DIMENSION 1: Tangibles

Si

No

Pertinencia! |Relevancia?

No

Claridad?

Sugerencias

No

Las instalaciones fisicas de la clinica son modemas, limpias y cuentan con una
distribucion adecuada.

P

La clinica cuenta con maquinaria y equipos de aspectos conservados, higiénicos y
modernos.

7

Los materiales (medicinas, material médico, material quirdirgico y suministros en
general) con los que trabaja la clinica se encuentran en buen estado.

1
¢
/

g

il

Los colaboradores de la clinica se ven pulcros.

DIMENSION 2: Fiabilidad

No

No

Los tiempos de atencién a los clientes son respetados segun lo acordado.

N

Los servicios brindados a los clientes cumplen con los requisitos solicitados.

P r;’\d&?l oA (mu&qpf’

Los productos entregados a los clientes len a lo solicitado.

Los precios facturados a los clientes corresponden a lo acordado con la empresa.

Los productos y/o servicios brindados a los clientes presentan observaciones de
calidad.

OF0: A Mu;n& Pem M!un\p&d

DIMENSION 3: Capacidad de respuesta

No

Los colaboradores de la empresa se muestran dispuestos a ayudar al cliente, es
decirbrindan una atencién oportuna e informativa.

No

El tiempo de espera para que el cliente obtenga un producto y/o servicio es el
adecuado.

Las dudas y consultas que presenta el cliente son atendidas en un tiempo
razonable.

Los servicios brindados por los colaboradores de la empresa se ajustan en tiempo y

x| s SR OPNAND PN

calidad sequn lo esperado por el cliente.
DIMENS%N 4: Seguridad

No

Si

Los colaboradores demuestran conocimiento del trabajo que realizan en |a empresa.

N

No

No

4

sk A% vedod Aol
% ;f’:..ﬁz{ ,,/J«W':U ,:25-4;-:

[4

Los colaboradores atienden consultas del cliente, brindado informacion correcta y
adecuada.

Los ilidad, cortesia y respeto al cliente durante su
atencion.

\\\2\\\\2\

NS SN NN e

Los colaboradores transmiten seguridad y confianza al cliente durante su atencion.
DIMENSION 5: Empatia

No

No

1]

No

Los colaboradores muestran interés en brindar una solucion los problemas que se
resenta el cliente.

X

Los colaboradores explican de manera clara el servicio brindado al cliente.

Los colaboradores brindan una atencién personalizada segin las necesidades de!
cliente.

\

Los colaboradores enti las necesidades que tienen los clientes.

NN DN

\

e B e s s s B B

Los horarios de atencién dk.clientes se ajustan a sus necesidades.

Observaciones (precisar si hay suficiencia)

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [1/{ Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: &’#LM 12(—‘1‘1’« Z«W@ﬂ Howef

No aplicable [ ]

Especialidad del validador: §G. 4 &/'-‘7%'*" G"‘;waﬂ‘ AT

ngow’f} L por i Aonio

S sew2 s

1Pertinencla:El item ponde al plo tedrico formulado.

2Ry El item es apropiado para rep al [
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION DE COMPRAS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Planificacion de compras, Si No Si No Si No

1 Considera usted que la planificacion de los productos realizada por el area de X X X
compras cumple con las expectativas.

2 Cree usted que la planificacion de los productos realizada por el &rea de compras ha | X X X
permitido mantener los niveles de stock adecuados para evitar quiebres.

3 Considera usted que la planificacion de los productos realizada por el érea de X X X
compras guarda relacion con las ventas realizados por los servicios de la clinica.

4 Considera usted que el monto de las compras anuales gestionadas por el area de X X X No todo lo que se compra esta dentro del
compras para el abastecimiento de la clinica y sus servicios, se encuentra dentro de presupuesto, ejemplo los urgentes.
lo para ¢l afio.

DIMENSION 2: i6 p Si No Si No Si No

5 Considera usted que el procese de seleccion de proveedores que se viene X X X
trabajand cumple con las g

6 Considera usted que la politica de compras vigente permite que la clinica pueda X X X
llevar a cabo una adecuada gestion para la atencion de sus servicios.

7 Considera usted que |a bisqueda de proveedores realizada a través de un concurso | X X X
externo de proveedores se realiza de manera adecuada.

8 Cree usted que la revision de la informacidn financiera, comercial y antecedentes X X X
histaricos es suficiente para evaluar a los proveedores.

DIMENSION 3: iacion con proveed Si No Si No Si No

9 Considera usted que los plazos de entrega negociados con los proveedores sonlos | X X X
adecuados para cumplir con las necesidades de los clientes.

10 | Considera usted que |as condiciones de entrega de los productos negociados con X X X
los proveedores son los adecuades para cumplir con las necesidades de los
clientes.

11 | Cree usted que los acuerdos comerciales pactados con los proveedores adjudicados | X X X
(precics, tiempos de atencidn, politicas, entre ofros) se cumplen.

DIMENSION 4: Ejecucién de la compra Si No Si No Si No

12 | Considera usted que las solicitudes de compra son realizadas de manera oportuna X X X
para cumplir con la atencién de los clientes.

13 | Cree usted que las solicitudes de compra son realizadas de manera adecuada, es X X X
decir adect los productos en caracteristicas y cantidades.

14 | Considera usted que las herramientas tecnoldgicas (equipos de computo, equipos X X X
moviles y permiten realizar solicit de compras de manera adecuada.

DIMENSION 5: imiento y Control de compras Si No Si No |Si No

15 | Considera usted que el sequimiento a as érdenes de compra generadas, desde la X X X
solicitud al proveedor hasta la entrega de los productos a la clinica se realiza de
manera adecuada.

16 | Cree usted que los reportes para el control de los tiempos de atencion de las X X X
ordenes de compra alp son

17 | Considera que los reportes para el control de incidencias en las atenciones de los X X X
proveedores cumplen con las expeclativas.

18 | El area de compras de la empresa cuente con procesos estandarizados y X X X
documentados.

19 | La empresa cuenta con politicas para |a gestion de compras. X X
20 | Los procedimientos y politicas de compras es de conocimiento de |as personas y X X
areas de interés.

Observaciones (precisar si hay sufici

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Enrique Manuel Reyes Villafana

Especialidad del validador: Gerente Corporativo de Logistica y Farmacia

1Pertinencia:El item comesponde al concepto tedrico formulado.

dimensi

El item es. para rep al [4]
ion especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

Aplicable después de corregir [ ]

DNI: 09301833

No aplicable [ ]

30 de noviembre del 2022

Firma del Experto Informante.




ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DEL SERVICIO

N DIMENSIONES / items Pertinencia! |Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: Tangibles Si No Si No Si No
1 Las instalaciones fisicas de la clinica son modemas, limpias y cuentan con una X X X
distribucidn adecuada.
2 La clinica cuenta con maquinaria y equipos de aspectos conservados, higiénicos y X X X
modemos.
3 Los i inas, material médico, material quirirgico y suministros en X X X
general) con los que trabaja la clinica se encuentran en buen estado.
4 Los colaboradores de la clinica se ven pulcros.
DIMENSION 2: Fiabilidad Si No Si No Si No
5 Los tiempos de atencidn a los clientes son sequn lo acordado X X X
6 Los servicios brindados a los clientes cumplen con los requisitos solicitados. X X X
7 Los productos entregados a los clientes cormesponden a lo solicitado X X X En el caso de medicamentos lo determina el
médico.
8 Los precios facturados a los clientes corresponden a lo acordado con la empresa. X X X
9 Los productos yfo servicios brindados a los clientes presentan observaciones de X X X
calidad
DIMENSION 3: Capacidad de respuesta Si No Si No Si No
10 | Los colaboradores de la empresa se muestran dispuestos a ayudar al cliente, es X X X
decir brindan una atencion oportuna e informativa.
11 | Eltiempo de espera para que el cliente obtenga un producto yfo servicio es el X X X
adecuado.
12 | Las dudas y consultas que presenta el cliente son atendidas en un tiempo X X X
razonable.
13 | Los servicios brindados por los colaboradores de la empresa se ajustan entiempoy | X X X
calidad s?' n lo esperado por el cliente.
DIMENSION 4: Seguridad Si No Si No Si No
14 | Los colaboradores demuestran conocimiento del trabajo que realizan en laempresa. | X X X
15 | Los colaboradores atienden consultas del cliente, brindado informacion comecta y X X X
adecuada.
16 | Los colaboradores demuestran amabilidad, cortesia y respeto al cliente durante su X X X
atencidn
17 | Los colaboradores fransmiten sequridad y confianza al cliente durante su atencion. X X X
DIMENSION 5: Empatia Si No Si No | Si No
18 | Los colaboradores muestran interés en brindar una solucion los problemas que se X X X
presenta el cliente.
19 | Los colaboradores explican de manera clara el servicio brindado al cliente. X X X
20 | Los colaboradores brindan una atencion personalizada segun las necesidades del X X X
cliente
21| Los colaboradores entienden las necesidades que fienen los clientes. X X X
22 | Los horarios de atencion de clientes se ajustan a sus i X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Enrique Manuel Reyes Villafana DNI: 09301833

Especialidad del validador: Gerente Corporativo de Logistica y Farmacia

30 de noviembre del 2022
Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ia: El item es apropiado para repe al o o
dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dfficultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension Firma del Experto Informante.



Tabla 19

Tabla de frecuencia con item por variable Gestion de Compras

Anexo 5. Tablas de frecuencia por item por variables

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

item Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %

P1 0 0,00% 14 15,60% 42 46,70% 34 37,80% 0 0,00%
P2 4 4,40% 8 8,90% 31 34,40% 47 52,20% 0 0,00%
P3 0 0,00% 4 4,40% 10 11,10% 76 84,40% 0 0,00%
P4 0 0,00% 5 5,60% 43 47,80% 42 46,70% 0 0,00%
P5 0 0,00% 23 25,60% 27 30,00% 39 43,30% 1 1,10%
P6 0 0,00% 1 1,10% a7 52,20% 41 45,60% 1 1,10%
P7 0 0,00% 4 4,40% 37 41,10% 46 51,10% 3 3,30%
P8 5 5,60% 4 4,40% 45 50,00% 36 40,00% 0 0,00%
P9 2 2,20% 16 17,80% 30 33,30% 41 45,60% 1 1,10%
P10 1 1,10% 5 5,60% 33 36,70% 50 55,60% 1 1,10%
P11 0 0,00% 5 5,60% 42 46,70% 42 46,70% 1 1,10%
P12 0 0,00% 6 6,70% 62 68,90% 22 24,40% 0 0,00%
P13 0 0,00% 2 2,20% 32 35,60% 55 61,10% 1 1,10%
P14 7 7,80% 15 16,70% 28 31,10% 35 38,90% 5 5,60%
P15 0 0,00% 5 5,60% 39 43,30% 45 50,00% 1 1,10%
P16 0 0,00% 3 3,30% 54 60,00% 33 36,70% 0 0,00%
P17 0 0,00% 8 8,90% 42 46,70% 39 43,30% 1 1,10%
P18 0 0,00% 4 4,40% 45 50,00% 40 44,40% 1 1,10%
P19 1 1,10% 14 15,60% 34 37,80% 41 45,60% 0 0,00%
P20 1 1,10% 15 16,70% 49 54,40% 25 27,80% 0 0,00%




Tabla 20

Tabla de frecuencia con item por variable Calidad del Servicio

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre

iftem  Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia % Frecuencia %
P21 0 0,00% 0 0,00% 9 10,00% 81 90,00% 0 0,00%
P22 0 0,00% 0 0,00% 26 28,90% 64 71,10% 0 0,00%
P23 0 0,00% 0 0,00% 25 27,80% 53 58,90% 12 13,30%
P24 0 0,00% 0 0,00% 38 42,20% 52 57,80% 0 0,00%
P25 0 0,00% 10 11,10% 17 18,90% 63 70,00% 0 0,00%
P26 0 0,00% 0 0,00% 17 18,90% 69 76,70% 4 4,40%
P27 0 0,00% 0 0,00% 21 23,30% 65 72,20% 4 4,40%
P28 0 0,00% 0 0,00% 23 25,60% 63 70,00% 4 4,40%
P29 6 6,70% 1 1,10% 20 22,20% 58 64,40% 5 5,60%
P30 3 3,30% 26 28,90% 50 55,60% 11 12,20% 0 0,00%
P31 0 0,00% 8 8,90% 72 80,00% 10 11,10% 0 0,00%
P32 0 0,00% 4 4,40% 75 83,30% 11 12,20% 0 0,00%
P33 0 0,00% 15 16,70% 53 58,90% 22 24,40% 0 0,00%
P34 0 0,00% 15 16,70% 34 37,80% 40 44.,40% 1 1,10%
P35 0 0,00% 14 15,60% 50 55,60% 26 28,90% 0 0,00%
P36 0 0,00% 10 11,10% 18 20,00% 62 68,90% 0 0,00%
P37 0 0,00% 0 0,00% 1 1,10% 89 98,90% 0 0,00%
P38 0 0,00% 0 0,00% 25 27,80% 62 68,90% 3 3,30%
P39 0 0,00% 0 0,00% 24 26,70% 64 71,10% 2 2,20%
P40 0 0,00% 0 0,00% 12 13,30% 76 84,40% 2 2,20%
P41 0 0,00% 11 12,20% 45 50,00% 32 35,60% 2 2,20%
P42 0 0,00% 38 42,20% 21 23,30% 20 22,20% 11 12,20%
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