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RESUMEN

La investigacion titulada “Gestién logistica y calidad de servicio en usuarios
de unaentidad publica de educacién-Chumbivilcas- Cusco 2022, tiene por
objetivo principal: Determinar de qué manera la gestion logistica se relaciona
con la calidad de servicio en funcionarios que laboran en la UGEL de
Chumbivilcas, Cusco — 2022,la metodologia empleada fue de tipo aplicado de
alcance descriptivo correlacional, con un disefio de investigacion no
experimental, como muestra se determiné 86 usuarios; las técnicas de
recoleccion de datos fueron validados por tres expertos. Se concluyé que la
variable gestion logistica y la calidad se servicio tienen una relacion
significativa verificAndose con el valor de p= 0,000<0.05, asimismo la
correlacion de Rho de Spearman fue de 0,347 en la que se aceptd la
hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula, ademas, se concluye que la
dimension programacion, adquisicion, almacenamiento tienen una vinculacion
significativa conla calidad de servicio evidenciandose con valores menores a
p= 0,000<0.05 los valores de coeficiente de correlacion demuestran que las
asociaciones entre las dimensiones de la gestién logistica y la calidad de
servicio es positiva media por loque en todos los hipétesis especificos se han

aceptado las hipétesis alternas y se han rechazado las hipétesis nulas.

Palabras clave: Usuarios, gestion logistica, calidad de servicio, UGEL.
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ABSTRACT

The research entitled "Logistics management and quality of service in users
of a public education entity-Chumbivilcas-Cusco 2022", has as its main
objective: To determine how logistics management is related to the quality of
service in officials who work in the UGEL of Chumbivilcas, Cusco - 2022, the
methodology used was of the applied type of correlational descriptive scope,
with a non-experimental research design, as a sample 86 users were
determined; the data collectiontechniques were validated by three experts. It
was concluded that the logistics management variable and the quality of the
service have a significant relationship, verifying with the value of p=
0.000<0.05, likewise the correlation of Spearman's Rho was 0.347 in which
the alternative hypothesis was accepted and the hypothesiswas rejected. null,
in addition, it is concluded that the dimension programming, acquisition,
storage have a significant link with the quality of service, evidencing values
lower than p= 0.000<0.05, the values of the correlation coefficient show that
the associations between the dimensions of logistics management and the
quality of service is average positive, so in all the specific hypotheses the
alternative hypotheses have been accepted and the null hypotheses have

been rejected.

Keywords: Users, logistics management, quality of service, UGEL.
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INTRODUCCION

Segun el informe presentado por el Baco Mundial (2018) se evidencia
gue a nivel mundial los paises de mejor dominio logistico son de Europa
Occidente que también actualmente son conocidas como los paises de
ingreso alto, del mismo modo se visualiza que el indice de desempefio
logistico en los paises de ingresos altos tiene un puntaje del 48% mas en
comparacion de aquellos paises de ingresos bajos que solo representan
una parte minoritaria. Asimismo,en este informe se hace un hincapié en el
papel de la logistica, considerandose, asi como la columna vertebral de
toda organizacion que hace posible el movimiento fisico de materiales,
herramientas y bienes dentro como fuera de la organizacion.

Segun la perspectiva latinoamericana, basado en las apreciaciones
hechas enel articulo de The Logistics World (2022) el uso de la logistica
implica basicamente trabajar de manera conjunta e intensiva con los
recursos humanos de la organizacion, asimismo los resultados
estadisticos del benchmarking reflejan que desarrollar logistica dentro de
la organizacién requiere del 50% a 75% de la fuerza laboral. Por otro
lado, también se resalta la importancia que tiene la composicién de los
colaboradores en la organizacion logistica que segun los resultados
estadisticos el 5% estd compuesto por los directivos y el 20% por los
profesionales relacionados al campo laboral; entre tanto el 75%
basicamente lo complementan los operativos donde se encuentra la
parte logistica. Estos resultados sacan a relucir la necesidad de seguir
formando profesionales en el area con el fin de cubrir dicho segmento.

A nivel de instituciones publicas educativas el articulo cientifico de
Garcia (2019) refleja la realidad logistica del pais vecino Venezuela en el
sector de educacion donde se evidencia que la gestion logistica en esta
entidad es deficiente, puesto que, a pesar de tener una buena
planificacion, los colaboradores solo desarrollan un servicio al cliente
moderado lo que no llena las expectativas de los usuarios; por otro lado
el manejo del inventario dentro de la institucion se desarrolla de manera
muy deficiente asi como el flujo de informaciéon. Por lo que se concluye

gue la entidad no cuenta con sistema de abastecimiento por lo que no se



logra satisfacer las necesidades de losusuarios.

A nivel Peru respecto a la logistica se cuenta con la ley de contracciones
N° 30225 que tiene como funcion principal regular las funcioOnes de
adquisicién y contracciones, esta ley a lo largo del tiempo ha sido
modificado constantementecon el fin de garantizar la eficiencia del gasto
publico y el manejo transparente de todo el proceso. A pesar de contar
con esta ley aun se puede percibir falencias en la transferencia de
informacion y la capacidad de gestion de los funcionarios del sector
publico como es el hipotético caso de los funcionarios de la Unidad de
Gestion Educativa. Por lo que en la mayoria de los casos no se llegado a
ofrecer una calidad de servicio a los usuarios y muchas de estas
dificultades se deben a un desconocimiento que tienen los funcionarios
de las entidades publicas, donde cometen errores tras errores en los
procesos logisticos generando asi una inconformidad en los usuarios.
Hablar sobre calidad de servicio en el sector publico muchas veces
implica adiestrarse en diferentes niveles socio culturales por lo que la
mayoria prefiereno entrar en detalles; debido que esta representa una
medicion objetiva; solo en algunas ocasiones amerita ser analizada de
manera subjetiva por los interesados. Ya que en la mayoria de veces
implica desarrollar comparacionesen las gestiones desarrolladas en cada
gobierno, asi como la apreciacion de los usuarios a quienes se les ofrece
el servicio.

En este contexto cabe indicar que la Unidad de Gestion Logistica Local
de Chumbivilcas es una entidad publica que corresponde al sector
educacién donde se presenta falencias respecto a la calidad de servicio
gue se presta a los usuarios que acuden a satisfacer sus requerimientos
institucionales, dondese percibe que la fiabilidad es ausente, es decir los
funcionarios de esta entidadno brinda una informacion clara y precisa de
los que desean saber los usuarios,asimismo se ve que la mayoria de los
funcionarios administrativos son muy impuntuales con su horario de
llegada que provoca en ocasiones largas colas que generan
incomodidad en los usuarios, algunas veces se percibe que no siempre

se respeta el orden de llagada, sino mas bien prevalece la familiaridad
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gue uno puede tener con los funcionarios.

Por otro lado, se observa un deficiente nivel de capacidad de respuesta
por parte de los funcionarios, puesto que algunas veces por no atender
rapido se inventan escusas de que la plataforma se ha colgado por lo
que eso no es competencia de ellos sino del software. Asimismo, se
visualiza un grupo mayoritario de usuarios que indican que los
funcionarios cuentan con poca disposicién para resolver dudas de los
usuarios por lo que algunas veces existefalta de respeto por parte de ellos
provocando asi una comunicacion inefectiva. Respecto a la tangibilidad
de los recursos se puede percibir que los materialesy equipos con que
cuenta esta entidad no son modernos sino mas bien son muy antiguos
por lo que no favorece a brindar un buen servicio al usuario.

Debido a estos problemas en la investigacion se platean las preguntas
siguientes: Problema general ¢(De qué manera la gestidon logistica se
relaciona con la calidad de servicio en usuarios de la UGEL de
Chumbivilcas, Cusco - 2022? Problemas especificos: (a) ¢De qué
manera la programacion se relaciona con la calidad de servicio en
usuarios de la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 20227 (b) ¢De qué
manera la adquisicion se relaciona con la calidad de servicio en usuarios
de la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022? (c) ¢De qué manera el
almacenamiento se relaciona con la calidad de servicio en usuarios de la
UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 20227 (d) ¢(De qué manera la
distribucion se relaciona con la calidad de servicio en usuarios de la
UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 20227

La investigacion en ejecucién cumple las justificaciones tedérico, practico,
metodoldgico, social y econémico, en este contexto la primera
justificacion se basa que la investigacion servira de base tedrica a otras
investigaciones, asimismo permitird a traveés de la teoria identificar las
posibles soluciones a la problematica que se analiza en el contexto de la
UGEL Chumbivilcas, para lo cual serd necesario adaptar las teorias de
gestion logistica y calidad de servicio,por otro lado determinar si la gestion
logistica esta asociado o no con la calidad de servicio permitira a los

miembros de la Institucion replantear todas las actividades que impliquen
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la gestion logistica con el fin de lograr cambios y mejoras en la calidad y
satisfaccion de los usuarios como son los mismos funcionarios y los
docentes.

Asimismo, este estudio cumple las caracteristicas practicas, porque la
investigacion se desarrolla basicamente con el fin de solucionar un
problema que aqueja la UGEL de Chumbivilcas como es la deficiente
calidad de servicio que perciben los usuarios que acuden a dicha
entidad y una de las posibles soluciones es basicamente iniciar a través
de los resultados del estudio un cambio trascendental que ayude lograr
una gestién logistica efectiva que permita mejorar el abastecimiento,
almacenamiento, distribucion de materialese informacion a los diferentes
funcionarios y usuarios, tal que ellos perciban quela gestidn logistica que
se maneja dentro de la entidad permite lograr una calidad de servicio
publico excelente.

Por otro lado, se puede denotar que la investigacion también contribuye
practicamente al ejercicio profesional de los administradores, debido que
ayudaa comprender la percepcion de los usuarios en el sector publico,
del mismo modo concientiza a los profesionales saber cuél de las
normativas vigentes esla que se debe aplicar para lograr una gestion
logistica adecuada y asi lograr una calidad de servicio excelente que
sirva no solo para la entidad sino también para el desarrollo del sector
educativo. La justificacion metodologica del estudio se consigna en
brindar un instrumento valido y confiable de recojo de datos que ayude a
los investigadores futuros conocer y diagnosticar como se encuentran las
variables analizadas y cuales son las manifestaciones que se dany a
través de ello brindar las sugerencias efectivas que ayuden a mejorar las
deficiencias encontradas.

La justificacién social de la investigacion resalta la importancia de este
estudioen el sector publico como son las Unidades de Gestion Educativa
Local (UGEL), puesto que actualmente no existen estudios a nivel
internacional, nacional y local donde se haya analizado las variables en
conjunto por lo que los resultados encontrados seran de gran aporte que

beneficiara no solo a los funcionarios de la entidad sino también a los
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usuarios y profesionales de administracion ya que al otorgar un
diagnoéstico de cdmo se comportan las variables permitira a las unidades
beneficiarias emplear estrategias de mejora o cambio rdpidamente.

La justificacion econdmica se enmarca en la necesidad que tiene el ser
humano en crecer no solo como profesional sino también como ser
humano, por lo que investigacion propuesta contribuira en el logro del
bienestar general de los usuarios quienes como parte de su ejercicio
profesional cumplen sus funcionesy obligaciones; donde ameritan ser
tratados de buena manera que percutira también no solo en las
personas de su ambiente sino también en su familia y pasa ser el nucleo
de la sociedad en general.

Como objetivos de investigacion se tiene: Objetivo general Determinar de
gué manera la gestién logistica se relaciona con la calidad de servicio en
funcionarios que laboran en la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022.
Objetivosespecificos: (a) Determinar de qué manera la programacion se
relaciona con la calidad de servicio en usuarios de la UGEL de
Chumbivilcas, Cusco — 2022 (b)Determinar de qué manera la adquisicion
se relaciona con la calidad de servicio en usuarios de la UGEL de
Chumbivilcas, Cusco — 2022 (c) Determinar de qué manera el
almacenamiento se relaciona con la calidad de servicio en usuariosde la
UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022 (d) Determinar de qué manera la
distribucion se relaciona con la calidad de servicio en usuarios de la
UGEL de Chumbivilcas, Cusco - 2022.

Como hipadtesis de investigacion se tienen: Hipoétesis general, La gestion
logistica se relaciona significativamente con la calidad de servicio en
usuarios de la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022. Como hipétesis
especificas se tienen: (a) La programaciébn se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en usuarios de la UGEL de
Chumbivilcas, Cusco - 2022 (b) La adquisicion se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en usuarios de la UGEL de
Chumbivilcas, Cusco - 2022 (c) El almacenamiento se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en usuarios de la UGEL de

Chumbivilcas, Cusco - 2022 (d) La distribucion se relaciona
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significativamente con la calidad de servicio en usuarios de la UGEL de
Chumbivilcas, Cusco — 2022.

14



MARCO TEORICO

Este apartado consta de estudios previos y fundamentos teoricos de las
variables gestion logistica y calidad de servicio que seran analizados en

el sector publico como son las Unidad de Gestion Educativa Local.

Bajo las especificaciones mencionadas se da inicio con el estudio
previo de caracter nacional desarrollado por Fernandez (2019) en Peru
quien presento un estudio titulado “Gestidon logistica y calidad de los
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Huanta - Ayacucho,
2018”, quien tuvo como objetivo general determinar el grado de
asociacion que existe entre la gestionlogistica y la calidad de servicios
publicos, el ambito de estudio analizado fuela Municipalidad Provincial
de Huanta que tiene caracteristica publica, metodol6gicamente la
investigacion se ha compuesto por 365 trabajadores delos cuales se ha
determinado un tamafio de muestra de 49 trabajadores, el tipo de
investigacion ejecutado corresponde a un estudio de tipo aplicado de
caracteristicas no manipulables de corte transversal.

Los resultados de la investigacion muestran que solo algunas veces el
40.8%de los trabajadores desarrollan el proceso de planificacién, pero
si las necesidades son extraordinarias el proceso de planificacién casi
siempre se desarrolla, asimismo se evidencia que el proceso de
adquisicion dentro de la Municipalidad se desarrolla de manera
transparente y eficiente segun el 67.3% de los trabajadores; entre tanto
el proceso de adjudicacion casi siempre se desarrolla de manera
efectiva. Por otro lado, el 63.3% de los trabajadoresindican que el area
de logistica casi siempre provee de manera adecuada losmateriales a
los diferentes usuarios, del mismo modo controla eficientemente los
procesos de distribucién por lo que el 55.1% que representa mas de la
mitad de los usuarios sienten satisfaccion y conformidad con la gestion
logistica de la municipalidad. Concluyendo que la variable gestion
logistica tiene relacion significativa con la calidad de servicios publicos
dicha correlacion es alta.

15



Asimismo, se tiene la investigacion de Arroyo y Benito (2019) quienes
realizaron su estudio en Peru titulado “La gestion logistica y la
calidad de servicio del personal administrativo en la Subgerencia de
Logistica de la Municipalidad Provincial de Huancavelica, afio 2018”,
quienes en su investigacion buscaron determinar la correlacion entre la
variable gestion logistica y calidad de servicio que brindan los
administrativos en la Municipalidad provincial de Huancavelica. El
caracter metodoldgico del estudio se consigna en un tipo aplicado que
abarco en sus tres ambitos de ejecucion a Huancavelica, asimismo fue
de nivel descriptivo correlacional, constituida de 25 trabajadores que
brinda sus servicios en la parte administrativa, el tipo de muestreo fue
no probabilistico que se caracterizé porconsiderar a la totalidad de los
trabajadores, las técnicas de recojo deinformacion fue la encuestas y el
analisis documental.

Los resultados del estudio muestran valores porcentuales respecto a
las dimensiones de ambas variables de estudio entre ellos se tiene la
dimensiénadquisicién de gestion logistica que muestra que el 52% de
los trabajadores casi siempre lo desarrollan de manera organizada esta
dimension, por lo que la imagen de los procesos de contratacion y
adquisicién siempre es adecuada, asimismo se observa que el 40% de
los trabajadores siempre desarrollan seguimiento de todos los
documentos y contratos que hay en la municipalidad, por otro lado se
visualiza un porcentaje considerable que indica que regularmente existe
una ubicacion adecuada de los materiales; a pesar que ellos saben que
dicha ubicacion facilita el control de almacenes; del mismo modo un
64% considera que siempre se realiza un resumen mensual de los
movimientos del almacén. Por lo que se concluye que el 64% de los
usuarioscasi siempre estan satisfechos con la atencion que reciben en la
municipalidad de Huancavelica, asimismo se visualiza que ambas
variables tienen una relacion significativa entre si con una valoracion de
alta segun el valor de RhoSpearman =0,868.

Del mismo modo la investigacion presentada por Onofre (2021)
realizado en el Peru titulado “Gestion logistica y cumplimiento de metas
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en la Unidad Ejecutora de Educacion - UGEL, Huanuco, 2019”, entre su
objetivo consignodeterminar la vinculacion entre la gestion logistica y el
cumplimiento de las metas en la UGEL de Huénuco. La caracteristica
metodologica del estudio corresponde a tipo aplicada, enfoque
cuantitativo, alcance correlacional que se basa en no manipular
variables; la poblacion de estudio estuvo constituidopor 32 trabajadores
siendo la muestra la misma cantidad de trabajadores. Losresultados de
la investigacién muestran que la cotizacién y seleccion del proveedor si
permite atraer proveedores eficientes, asimismo todas las compras
deben ser analizadas en cuanto a la calidad y cantidad de los
productos; asimismo un 62.5% considera que la distribucién dentro de
la institucion no es la adecuada debido que la mercaderia no se entrega
en los cronogramas establecidos. Concluyendo asi que la gestion
logistica tiene unarelacion significativa con el cumplimiento de metas,
puesto que el valor de correlacién es igual a 0,792 que indica ser alta.

Asi también la investigacion de Farfan (2022) hecha en el Pera titulada
“Calidad de servicio y satisfaccion del usuario en una Unidad de
Gestion Educativa Local de Apurimac — Peru, 2021, tuvo entre su
objetivo general buscar determinar el grado de influencia entre la
calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios que asisten a la
Unidad de Gestion Educativa Local. La metodologia del estudio se baso
en un tipo aplicado, alcance explicativo de caracteristica no
experimental; la poblacion estuvo constituido por 70 docentes a quienes
se les aplico el instrumento del cuestionario. Los resultados de la
investigacion muestran que la calidad de servicio dentro de la UGEL
Apurimac es regular segun la percepcion del 72.9% de los docentes,
entre las dimensiones de esta variable se puede percibir que la totalidad
tienenuna apreciacion de regular, siendo la confiabilidad la dimension
de mejor apreciacibn con un 65.7%. Donde se concluye que las
variables calidad de servicio y la satisfaccion del usuario se influyen de
manera directa que implicaa un mayor nivel de calidad de servicio habra
un nivel alto de satisfaccion del usuario, asimismo se concluye que

ambas variables se influyen entre si.
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Entre tanto la investigacion de Roncal (2019) hecha en el Peru titulada
‘La comunicacién organizacional interna y la calidad del servicio
percibida por los usuarios de la Unidad de Gestion Educativa Local
UGEL - Cajamarca”, busco como objetivo principal determinar la
vinculacion entre la comunicacién interna y la calidad de servicio
percibida en la UGEL de Cajamarca en los periodos 2017 y 2018. El
marco metodolégico del estudio esta constituido por 4518 docentes
que tiene una muestra representativa de 354, el método
corresponde a un estudio deductivo de tipo basica con caracteristicas
no experimentales; basado en una técnica de encuesta e instrumento el
cuestionario. Los resultados del estudio evidencian que las
dimensiones capacidad de respuesta y empatia son de mejor
valoracion por parte de los docentes, que indica que ambos aspectos
se desarrollan de manera optima dentro de la institucion, la de menor
apreciacion es la dimensién elementos tangibles. Concluyendo asi que
las variables comunicacién interna y calidad de servicio se relaciona de
manera deébil.

Asimismo, se tienen investigaciones de caracter internacional que
avalan la ejecucion del presente estudio, entre ellos de Vargas (2021)
hecho en Ecuador titulado “La gestién administrativa y su impacto en la
calidad del servicio a los usuarios del Registro Civil de Babahoyo,
Periodo 2022”, quien tuvo por objetivo general determinar el impacto
que tiene la gestion administrativa en la calidad de servicio de los
usuarios. El caracter metodolédgico de la investigacion se consigno en un
estudio de tipo descriptivay analitica y como método de investigacion se
ha utilizado el método deductivo, la poblacion de estudio estuvo
conformado por 173.281 usuarios teniendo un tamanio de muestra de
399 usuarios; como técnicas de recojo deinformacion se ha utilizado la
encuesta y la observacion. Entre los resultadosse ha evidenciado que
el 50% de los usuarios consideran que la calidad de servicio es regular
con una tendencia a bueno, dentro de ello se resalta que la atencion es
muy pésima, por lo que consideran que debe mejorarse dicha atencion;

donde concluyen que la gestion administrativa tiene un impacto
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significativo en la calidad de servicio a los usuarios.

Como segundo antecedente internacional se tiene el articulo cientifico de
Veray Trujillo (2018) hecho en México titulado “El efecto de la calidad
del servicio en la satisfaccion del derecho habiente en instituciones
publicas de salud en México”, quienes en su estudio analizaron
aguellos factores que impactan enla calidad de servicio ofrecido en una
entidad publica de salud, la metodologiade la investigacion se consigno
en una poblacion de 600 trabajadores que laboran dentro de la entidad,
el alcance fue descriptivo correlacional; asimismo la técnica de
recoleccion de datos utilizados es la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Entre los resultados del estudio se ha podido
evidenciar que el servicio en si forma parte esencial de la satisfaccion
de los trabajadores, del mismo modo se percibe que la tangibilidad de
la institucion juega un papel importante en el bienestar de los
trabajadores; del mismo modo se percibe que la calidad de servicio
obtenido por parte de la recepcién y en la farmacia no forma parte de la
satisfaccion de los trabajadores.

Por su parte Daza et al., (2019) en su articulo cientifico hecho en
Colombia titulado “Gerencia del talento humano y calidad del servicio
educativo en universidades publicas de la Regién Caribe de Colombia”,
consignaron como objetivo analizar cudl es la incidencia de la
administracion del potencial humano en la calidad de servicio que
ofrecen en la Region de Colombia. Las caracteristicas metodoldgicas
del estudio se basaron en una investigacion de nivel correlacional de
tipo explicativa, el disefio abarcado en la investigacion fue no
experimental; contando con una poblacién de 35 universidades por lo
que el tipo de muestreo fue tipo censal. Las técnicas de recojo de
informacion fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Los
resultados del estudio muestran que el sistema de gestion de calidad
dentro la universidad analizada es deficiente, puesto que no todos los
colaboradores se enfocan en cumplir sus metas y objetivos; del mismo
modo se percibe que la prestacion del servicio dentro de estas

entidades es deficiente, debido que los problemas que se suscitan
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dentro de la entidad no son resueltas o solucionados.

Entre tanto Cabrera et al., (2022) en su articulo hecho en Ecuador
titulado “Influencia de la salud mental de los trabajadores en la calidad
del servicio ofrecido en las instituciones publicas”, buscaron verificar
que la variable saludmental de los trabajadores tiene vinculacién con la
calidad de servicio que prestan los trabajadores de la entidad publica.
Las caracteristicas metodologicas de la investigacion abarco la revision
bibliografica denominadotipo documental donde se busc6 encontrar la
relacion por ende es de alcancecorrelacional de tipo aplicada de disefio
no experimental. Entre las conclusiones se evidencian que un
porcentaje mayoritario de los trabajadores ven la calidad de servicio
como un indicador de respeto hacia las personas por lo que la
amabilidad forma parte esencial de un clima laboral favorable; del
mismo modo consideran que la calidad de servicio forma parte de la

percepcion que tienen las personas sobre las organizaciones.

Asimismo, la investigacion de Fontalvo et al.,, (2020) hecha en
Colombia titulado “Método de evaluacién de la calidad del servicio de
una unidad de atencién al usuario en una empresa de servicio de agua
en Colombia”, como objetivo de su investigacién buscaron determinar
como es la calidad de servicio en una empresa de servicio de agua,
para este fin estos autores han utilizado un método de evaluacion. La
investigacion se consigné en un estudio de nivel descriptivo, donde se
han analizado esta variable en sus dimensionesconstitutivas como son:
recepcion, asignacion, presentacion, organizaciéon y normalizacion
efectiva, la poblacion de estudio estuvo compuesto por el total de
consumidores de agua que alcanzan a 15000 usuarios. Entre sus los
resultados se evidencia que la calidad de servicio es un elemento que,
si se puede mejorar a través de la aplicacion de varias estrategias, del
mismo modose percibe que la calidad de servicio va de la mano con el
desemperio dentrode la organizacion.

El origen de la gestion logistica segun el autor Servera (2010) se dio
afios atras, no hace tres o dos afios como se podria entender. La logista

se originden el mundo militar en el siglo VIl antes de Cristo en Grecia,

20



donde en lo militar se hallaba el Logistico que era el encargado
fundamentalmente de establecer las cantidades de municiones
necesarias. Por lo que este logistico era solo un proyectista.
Subsiguientemente en el siglo 1l después de Cristo, en la época romana
broto el Logista donde su mision es abastecer suministros. Ya en la
década de los 50°s toma jerarquia la logistica, esto debido a la
evolucion que traspasan todos los paises desarrollados, que se
caracterizan por una abundancia de demanda econdmica esto debido a
gue se tiene una abundancia de oferta.

La base tedrica de la Gestion Logistica se fundamenta por la definicién
de Mora (2016) quien menciona que la gestién logistica llega a ser una
fase del procedimiento de la sucesion de provision administradora de la
adquisicién, programacion, distribucion y almacenamiento de bienes e
investigaciones relacionadas, saltando desde un punto inicial al final
para poder conseguir lo que requiere el usuario. El autor Urday y
Cebreros (2017) lo define como el proceso de controlar, implementar y
planear, de manera eficiente y eficaz, el almacenamiento y flujo de
servicios y bienes, desde un punto inicial al del consumo con el
propdsito de compensar los requerimientos del usuario. Finalmente,
Zuluaga (2018) define la gestion logistica como la técnica de la
informacion, movimiento de mercancias y almacenaje, la buena
destreza reduce los costos, extiende la velocidad de las respuestas, y
perfecciona el nivel de servicio. Es la técnica que implica pensar las
ideologias que se realizan a los servicios durante las fases de la
produccion, lo que se tiene que poner en custodia con el proposito de
conservar las caracteristicas con las cuales seran acabadas.

Segun el autor Mujica (2018) las dimensiones de la gestion logistica
son la programacion, adquisicion, almacenamiento y distribucion:
Programacion: Esel proceso que de manera informatizada e integrada
con la ayuda de la base de datos participa en el programa de
produccion, planeacion estratégica, planea los pedidos de los distintos
componentes, programa las principales actividades a desarrollare por la

empresa, también es la que controla y planifica las capacidades
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necesarias y disponibles asi como la que gestiona los inventarios. Es la
técnica del proceso por lo que se codifica y se protege el codigo de
fuente, es una de las destrezas esenciales que se realiza para un mejor
manejo de programacion de la recepcion de los insumos o materiales.
Adquisicion: Es una sucesion de acciones forzosas para obtener
servicios o bienes de un principio externo. Los acontecimientos pueden
contener las indagaciones de proveedores, negociacion de
presupuestos, solicitudes de pedidos, adquisiciones y auditorias. Las
adquisiciones con importantes porque deben conseguir un bien o
servicio de calidad a menor costo. Lo cual se lograra escogiendo bien a
los proveedores.

Almacenamiento: Es una de los procesos de la funcién logistica que
asiste a la custodia, recepcion y movimiento adentro del almacén hasta
el lugar de utilizacion de cualquier materia prima, material, terminados,
semielaborados, asi como la informacion y tratamiento de los datos
generados. Esta ocupaciéninspecciona fisicamente, y conserva, todos
los materiales inventariados. Distribucién: Es la manipulacion y
movimiento de los servicios o productos desde una fuente de
producciéon hasta un punto de consumo. Accede a la salida de la
mercaderia almacenada originada de los pedidos de los usuarios,
traspasos entre almacenes u 6rdenes de fabricacién. Para proceder a
esta distribucién de los productos o insumos se tiene que tener en
cuenta el flujo, el proceso de los pedidos, las salidas y entradas de
productos y finalmente laadministracion de las entregas y mercaderias.
Para el autor Parasuraman et al., (2017) la evolucion de la calidad de
serviciodio muchos giros importantes donde segun las percepciones de
la calidad de servicio estas fueron reconocidas como semblantes
primordiales que explicala conducta que se desea del usuario. Desde la
década de los 80 se han generado distintos enfoques en torno a la
eficacia de aprender la definicion de calidad de servicio, donde se
generd distintos paradigmas, pero se llegd a consolidar que es un
aspecto clave para que un negocio tenga el éxito requerido. El hombre

fortalecié en las primeras civilizaciones que hay documentos sobre la
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importancia y la existencia de la calidad, este testimoniose dio en el afio
2150 antes de cristo, donde el testimonio presentado fue por los
Fenicias, donde ellos utilizaban acciones correctivas para aseverar la
calidad con el propdésito de excluir la repeticion de errores.

La base tedrica de la calidad de servicio se encuentra definido por
Parasuraman et al., (2017) quien dice que es la distancia entre la
prestacion que el cliente esperay la prestacion que percibe, de forma que
mientras mayor sea la distancia, la calidad del servicio ser& menor, lo
que quiere decir que mientras que la atencidon o el servicio sea lo
esperado o mucho mejor a lo que se esperaba entonces sera un buen
servicio de calidad, lo que generara en los clientes complacencia por el
servicio. El autor Duque (2005) menciona queun concepto abstracto, de
dificil entendimiento pero facil de explicarlo, en términos de idoneidad la
calidad de servicio es importante por todas las implicaciones del
servicio que es apreciado como malo o bueno desde la expectativa y
percepcion del usuario, asimismo de establecerse como un retoen el
gue la categoria de calidad de un servicio recibido u ofrecido, coincidan
con las expectaciones del cliente, por ello la necesidad de saber lo que
esperael usuario, para que de este modo se plantee nuevas estrategias
de mejoras que sean adaptables a las expectativas del usuario.

Segun el autor Parasuraman et al.,, (2017) las dimensiones de la
calidad de servicio son cinco las cuales son la fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad; Fiabilidad: Muestra la
capacidad de ofrecer una asistencia valida, exacta e ideal. La fiabilidad
requiere una adaptacion enla entrega de la asistencia, con respecto al
cumplimiento y responsabilidades de los usuarios. Asimismo, es la
aptitud que tiene una persona para ejecutar una funcién solicitada, en el
contexto dado durante un tiempo determinado. Capacidad de
respuesta: Aqui se estima la capacidad para establecer dificultades
rapidamente, tratar con éxito los reproches de los usuarios y el
entusiasmo por apoyar a los usuarios, asi como tener la capacidad de
tenerlossatisfechos segun su necesidad. La capacidad de respuesta es

la suma de disposiciones y prontitudes que dan los prestadores de
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servicios en compensar una demanda, asi como el aporte de la entidad
hacia sus usuarios. Seguridad: Este mecanismo produce confianza y
validez en los usuarios mediante las administraciones adecuadas,
sorprendente informacion técnica, conducta amable y agraciado
servicio, esto hace que los usuarios tengan la confianza en la
administracion de la entidad. La seguridad es el estado por locual los
peligros o situaciones que provoquen algun dafio fisico o material sean
controlados para preservar el bienestar y salud de la comunidad o el
usuario. Empatia: Es la ideologia y la excelente base para los usuarios,
haciendo que ellos se sientan como invitados de la entidad y sean
buscados en cualquier lugar o momento. Las personas son la base a
este logro. Cuando una entidad mas piensa en sus usuarios, mas
profunda serd su destreza. Tangibles: Los capitales tipicos son
imagenes de oficinas, hardware, equipo, materiales, perspectivas,
marcos y manuales. Es decir, son recursos caracteristicos que aluden a
un efecto que puede ser percibido. Es uncomponente principal en las
entidades por que muestra la imagen principal obtenida por los

usuarios.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

e Este estudio, correspondera a un tipo de investigacion aplicada,
en el sentido que, “se realizara con el unico fin de producir
cambios en una realidad social, generando un determinado
tratamiento a determinadossectores de areas reales. (Hernandez
& Mendoza, 2018)

¢ En funcién al disefio, el estudio serd no experimental, en la que
no sepretende manipular la variable del estudio, por ello, solo se
observa el fenomeno en un contexto natural, a fin de ser

analizados. (Cruz, Silva,& Aceituno, 2020)

El enfoque fue cuantitativo, “se desarrolla una recoleccion de datos a
razén de probar la hipotesis que se establecié en el estudio, el mismo
gue tendra un andlisis estadistico comprobando teorias del estudio”
(Hernandez &Mendoza, 2018).

En cuanto al alcance, ésta corresponde a una correlacional buscando
el grado de asociacion en las variables de la presente investigacion,
siendo elcaso de la gestidn logistica como se asociaria con la calidad

de servicio. (Moscoso, Cruz, & Aceituno , 2022)

Ademas, la investigacion, corresponde a un estudio transversal,
siendo también de corte transversal a fin de recoger datos en un Unico
momento; ademas, las variables de la investigacion se han medidas

en un unico momento. (Aceituno, 2020)
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3.2. Variables y operacionalizacion

3.2.1. Variables

Variable 1: Gestion logistica

Definicion conceptual: es una fase del procedimiento de la sucesion
de provision administradora de la adquisicion, programacion,
distribuciébn y almacenamiento de bienes e investigaciones
relacionadas, saltando desde un punto inicial al final para poder

conseguir lo que requiere el usuario. Mora(2016)

Definicion operacional: La gestion logistica se analiza a través de las
dimensiones  programacion, adquisicion, almacenamiento 'y

distribucion

Dimensiones:

Programacién: Es el proceso que de manera informatizada e
integrada conla ayuda de la base de datos participa en el programa de
produccion, planeacion estratégica, planea los pedidos de los distintos
componentes, programa las principales actividades a desarrollare por
la empresa, también es la que controla y planifica las capacidades
necesarias y disponibles, asi como la que gestiona los inventarios.
Mora (2016)

Adquisicién: Es una sucesion de acciones forzosas para obtener
servicioso bienes de un principio externo. Los acontecimientos pueden
contener las indagaciones de proveedores, negociacion de
presupuestos, solicitudes de pedidos, adquisiciones y auditorias. Mora
(2016)

Almacenamiento: Es una de los procesos de la funcion logistica que
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asistea la custodia, recepcidén y movimiento adentro del almacén hasta
el lugar deuutilizacion de cualquier materia prima, material, terminados,
semielaborados, asi como la informacion y tratamiento de los datos

generados. Mora (2016)

Distribucion: Es la manipulacion y movimiento de los servicios o
productos desde una fuente de producciébn hasta un punto de
consumo. Accede a la salida de la mercaderia almacenada originada
de los pedidos de los usuarios, traspasos entre almacenes u érdenes
de fabricacion. Mora (2016)

Variable 2: Calidad de servicio

Definicion conceptual: es la extension o discrepancia entre las
expectativas 0 deseos de los usuarios y sus percepciones” Segun

apreciacion de Parasuraman, Zeithhaml y Berry (2017)

Definicién operacional: La variable calidad de servicio se analizara
segun el modelo SERVQUAL; Parasuraman, Zeithhaml y Berry (2017)
gue analiza cinco aspectos la fiabilidad, capacidad de respuesta,

seguridad, empatia y tangibilidad.

Dimensiones:

Fiabilidad: Muestra la capacidad de ofrecer una asistencia valida,
exacta eideal. La fiabilidad requiere una adaptacion en la entrega de
la asistencia, con respecto al cumplimiento y responsabilidades de los
usuarios. Asimismo,es la aptitud que tiene una persona para ejecutar
una funcion solicitada, en el contexto dado durante un tiempo
determinado. Zeithhaml y Berry (2017)

Capacidad de respuesta: es la suma de disposiciones Yy
prontitudes quedan los prestadores de servicios en compensar una
demanda, asi como el aporte de la entidad hacia sus usuarios.
Zeithhaml y Berry (2017)
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3.3.

Seguridad: seguridad es el estado por lo cual los peligros o
situaciones que provoquen algun dafo fisico o material sean
controlados para preservar el bienestar y salud de la comunidad o el
usuario. Zeithhaml y Berry (2017)

Empatia: Es la ideologia y la excelente base para los usuarios,
haciendo que ellos se sientan como invitados de la entidad y sean
buscados en cualquier lugar o momento. Las personas son la base a
este logro. Cuando una entidad mas piensa en sus usuarios, mas

profunda sera su destreza.Zeithhaml y Berry (2017)

Tangibilidad: son los capitales tipicos son imagenes de oficinas,
hardware, equipo, materiales, perspectivas, marcos y manuales. Es
decir, son recursos caracteristicos que aluden a un efecto que puede
ser percibido. Es un componente principal en las entidades por que
muestra la imagen principal obtenida por los usuarios. Zeithhaml y
Berry (2017)

Poblacién, muestray muestreo

Poblacién: La poblacién de estudio estara constituida por el total 110
usuarios de la Entidad Publica de Educacion-Chumbivilcas- Cusco
2022.

Muestreo: El muestreo pretende ser probabilistico, habida cuenta que
se desarrolla un analisis y mediciébn con proceso estadistico en una
muestra, enla que los elementos de la poblacion de estudio cuentan
con la misma probabilidad de ser escogidos. (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014)

En vista que, el estudio corresponde a una muestra de tipo
probabilistica, el tamafio de muestra determinada fue de 86 usuarios
que acuden a la Entidad Publica De Educacion-Chumbivilcas- Cusco
2022.
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3.4.

3.5.

3.6.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos Técnica

Instrumento: El instrumento para la recoleccion de datos sera el
cuestionario en cuanto a las variables de estudio; ademés, dicho
instrumento sera validadopor el juicio de expertos, una vez desarrollado
el proceso de validacion, se procedera con la aplicacion de los mismos
a fin de realizar el proceso de recoleccion de datos. (Hernandez &
Mendoza, 2018)

Validacion: Para validar nuestros instrumentos que se aplicara a los
usuarios de la Entidad Publica de Educacién-Chumbivilcas- Cusco
2022; en esesentido se necesitara de la experiencia de expertos con el

suficiente conocimiento en investigacion del presente estudio.

Confiabilidad: Para comprobar la confiabilidad del cuestionario sobre
la cultura organizacional, se aplicara la prueba de niveles, la que dara

como resultado un coeficiente alfa de Cronbach

Procedimientos

Se procederd primeramente a pedir la permisién del director de la
Entidad Publica De Educacion-Chumbivilcas- Cusco 2022; a fin de
desarrollar las encuestas pertinentes a los usuarios de la institucion
donde se desarrolla el estudio. Buscando el consentimiento informado,
asimismo, se ha respetado laprivacidad de los sujetos que son parte del

estudio.

Métodos de Anélisis de datos

En cuanto al procesamiento de los datos, este se fundamenta en el uso
de pruebas estadisticas a fin de probar las hipotesis en funcion de
procesos estadisticos que se estableceran en la investigacion; el primer
proceso que se desarrollara serd la aplicacion de los instrumentos de
recoleccion de datos yrecojo de informaciéon, después se procedera a

las puntuaciones correspondientes a cada respuesta del cuestionario
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3.7.

aplicado; una vez realizado este dicho proceso se desarrollara el
procesamiento de datos, donde se realizara la descripcion general de la
variable de estudio, asi como la descripcion inferencial de estas; por
altimo, los resultados se presentaran en formato de tablas y figuras
para su entendimiento, contando con especificaciones que establece la

universidad.

Aspectos Eticos

Se respeta la privacidad correspondiente de los sujetos objeto de
estudio, parte de los usuarios de la institucion donde se desarrollé la
investigacion; ademas; toda teoria incluida en este estudio ha sido
correctamente citada bajo el estilo APA, respetando la autoria de los

autores.
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RESULTADOS

Los hallazgos determinados en la investigacion se dieron de la

siguiente manera:

En funcién a los resultados determinados en relacion a la prueba de
hipotesisgeneral se demostré una correlacion positiva media de 0,347
existiendo unasignificancia de 0,001 siendo igual a p <0,05 entre las
variables de estudio, por lo que se rechazd la hipétesis nula y se
acepta la hipétesis alterna que la gestion logistica se relaciona
significativamente con la calidad de servicioen usuarios de la UGEL de
Chumbivilcas, Cusco — 2022 en un 34.7%.

Los hallazgos respecto al objetivo especifico 1 demostré una
correlacion positiva media de 0,212 existiendo una significancia de
0,003 siendo igual ap <0,05 entre la dimension y la variable de estudio,
por lo que se rechazé lahipoétesis nula y se acepta la hipétesis alterna
que la programacion se relaciona significativamente con la calidad de

servicio en usuarios de la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022.

Los hallazgos respecto al objetivo especifico 2 demostré una
correlacion positiva media de 0,266 existiendo una significancia de
0,014 siendo igual ap <0,05 entre la dimension y la variable de estudio,
por lo que se rechazo lahipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna
gue la adquisicion se relaciona significativamente con la calidad de
servicio en usuarios de la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022 en un
26.6%.

Los hallazgos respecto al objetivo especifico 3 demostré6 una
correlacion positiva media de 0,445 existiendo una significancia de
0,000 siendo igual ap <0,05 entre la dimension y la variable de estudio,
por lo que se rechazd lahipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna
gue el almacenamiento se relaciona significativamente con la calidad

de servicio en usuarios de la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022 en
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un 44.5%.

Para entender con certeza los resultados evidenciados en la
investigacion es necesario revisar los anexos 10 y 11 de la
investigacion donde se consignan las tablas con sus respectivos datos

cuantitativos.
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V.

DISCUSION

La contrastacion de resultados previos y actuales encontrados
respecto al analisis de las variables gestion logistica y calidad de
servicio se discuten acontinuacion.

Una de las investigaciones que consigna un similar objetivo de
investigacion es el estudio de Fernandez (2019) quien a nivel Pera
analizo dichas variablestomando en cuenta como ambito de estudio
las municipalidades, segun ellose puede indicar que la investigaciéon
también se desarrolld en un ambito de caracter publico como es la
UGEL de Chumbivilcas Cusco, asimismo los contextos que se
analizaron son iguales por lo que se puede encontrar ciertas
coincidencias en cuanto a los hallazgos. En cuanto a los resultados
cuantitativos se evidencio que solo algunas veces el 40.8% de los
trabajadores desarrollan el proceso de planificacion, pero si las
necesidades son extraordinarias el proceso de planificacién casi
siempre se desarrolla, asimismo se evidencia que el proceso de
adquisiciéon dentro de la Municipalidad se desarrolla de manera
transparente y eficiente segun el 67.3% de los trabajadores. Por otro
lado, el 63.3% de los trabajadores indican que el area de logistica casi
siempre provee de manera adecuada los materiales a los diferentes
usuarios, del mismo modo controla eficientemente los procesos de
distribucion por lo que el 55.1% lo que representa que mas de la mitad
de los usuarios sienten satisfaccion y conformidad con la gestion
logistica de la municipalidad. Bajo este hallazgoel autor menciona que
la logistica es uno de los factores que determina unabuena calidad de
servicio. Respecto a los hallazgos encontrados en el estudio se puede
indicar que el 53.5% de los usuarios perciben que la gestion logistica
en la UGEL de estudio es regular vale decir que los procesos de
programacion, admision, distribucion y almacenamiento dentrode esta
dependencia se desarrollan de manera regular, estos resultados
guardan coincidencia parcial con los hallazgos de Fernandez donde la

gestion logistica dentro de la municipalidad es adecuada y eficiente.
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Estas diferencias se deben a que ambos autores han considerado
diferentes categorias finales de calificacion por lo que no se
encontré6 una diferencia clara entre ambos hallazgos. Asimismo, en
este estudio también se demostr6 que ambas variables guardan
relacion entre si por lo que es necesario que para lograr alcanzar una
calidad de servicio eficiente es necesario lograr una gestion logistica
satisfactorio.

Otra de las investigaciones que también guarda estrecha relacion con
el estudio es el hallazgo evidenciado por Arroyo y Benito (2019)
guienes realizaron su estudio en Perd donde como fin tuvieron
determinar la correlacion entre la variable gestién logistica y calidad
de servicio que brindan los administrativos en la Municipalidad
provincial de Huancavelica. Este estudio por el objetivo que posee
guarda estrecha relacién con el objetivo general planteado, asimismo
ambas investigaciones se desarrollan en instituciones de caracter
publico. En cuanto a los resultados evidenciados los autores muestra
gue la dimension adquisicion de gestion logistica segunel 52% de los
trabajadores casi siempre lo desarrollan de manera organizada, por lo
gue la imagen de los procesos de contratacién y adquisicién siempre
son adecuadas, asimismo se observo que el 40% de lostrabajadores
siempre desarrollan seguimiento de todos los documentos y contratos
gue hay en la municipalidad, asimismo un 64% considera que siempre
se realiza un resumen mensual de los movimientos del almacén. En
funcidn a los hallazgos de los autores se puede indicar que la
adquisicion dentro de la Ugel Chumbivilcas se desarrolla de manera
regular es decir todos los materiales educativos que llega a la entidad
son regularmente organizados por el personal del area, asimismo se
ha visto que el 57% de los usuarios consideran que el almacenamiento
de los materiales educativos es regular, puesto que en algunas
ocasiones que ha encontrado materiales en deterioro. Como se puede
apreciar ambas investigaciones guardan diferencias claras entre si.
Las valoraciones encontradas en la investigacion difieren en su

mayoria por el tamafio de muestra que poseen ambas
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investigaciones, es decir la percepcion de 25 trabajadores no es igual
a la percepcion de 86 usuarios, otra de los factores que también
influye es el ambito de estudio, es decir una municipalidad a pesar de
ser una entidad publica desarrolla diferentes actividades que una
UGEL, asimismo busca objetivos diferentes. Respecto a los hallazgos
del objetivo general podemos indicar que en ambas investigaciones se
ha encontrado relacion y se ha utilizado la misma estadistica
inferencial como es de Rho Spearman donde segun los autores
evidenciaron valores de coeficiente de correlacion =0,868 lo que
significa que es alta; entre tanto en la investigacion también se ha
determinado que la gestion logistica guarda relacién significativa con
la calidad de servicio otorgado por los miembros de area que dicha
relacién espositiva media Rho Spearman ,347™

En tanto Onofre (2021) analizo la gestidon logistica de la UGEL de
Huanuco, si bien es cierto que el objetivo de la investigacion presente
no es lo mismo que los objetivos plasmados en el estudio, pero es
necesario considerarlo debido que la variable se analiza en el mismo
ambito de estudio, entre las conclusiones de este estudio se puede
evidenciar que el 62.5% de los trabajadores consideran que la
distribucién dentro de la institucién no es la adecuada debido que la
mercaderia no se entrega en los cronogramas establecidos. Los
hallazgos evidenciados por el autor difieren en cuanto a lapercepcion,
puesto que en la investigacion se ha determinado que el proceso de
adquisicion se desarrolla de manera regular segun el 53.5% de los
usuarios, lo que indica que los materiales parcialmente se entregan a
tiempo.Como se puede evidenciar a pesar de analizar una variable en
el mismo ambito de estudio no determina que se encuentren los
mismos resultados como es el caso, se considera que los hallazgos
diferentes se deben a que en la investigacion del autor se analiza la
variable desde la percepcién de los trabajadores en cambio en el
estudio se analizé desde la percepcion de los usuarios quienes de
manera objetiva califican y perciben la variable.

Por su parte la investigacion de Farfan (2022) como uno de sus
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objetivos especificos busco analizar la variable calidad de servicio
dentro de una Unidad de Gestion Educativa Local de Apurimac, en
esta investigacién el autor trabajo segun la percepcion de los
docentes. En funcion a esta especificacion se puede indicar que como
parte descriptiva la investigacion también busca analizar la variable
calidad de servicio también segun la percepcion de los usuarios como
son los docentes. Entre las conclusiones se logré evidenciar los
hallazgos siguientes: la calidad de servicio dentro de la UGEL
Apurimac es regular segun la percepciéon del 72.9% de los docentes,
entre las dimensiones de esta variable se puede percibir que la
totalidad tienen una apreciacioén de regular, siendo la confiabilidad la
dimension de mejor apreciacion con un 65.7%. concluyendo que
ambas variables se relacionan entre si. Segun estos hallazgos la
investigacion del autor tiene relacion directa con los hallazgos
evidenciados en el estudio, donde el 62.8% de los usuarios
consideran que la calidad de servicio en la Ugel de Chumbivilcas es
regular, esta misma valoracion tienen las dimensiones empatia,
confiabilidad, tangibilidad, seguridad, capacidad de respuesta y
fiabilidad resaltando entre todos esta Ultima con mayor valoracion. Los
resultados evidenciados a pesar no haber sido desarrollados en el
mismo contexto coinciden en sus resultados ya que la valoracion fue
realizada en ambos estudios por los usuarios como son los docentes.

Bajo esta misma linea Roncal (2019) también analizo la calidad de
servicio de los usuarios en la Unidad de Gestion Educativa Local de
Cajamarca”, para lo cual ha contado con la participacion de 354,
usuarios donde ha evidenciado que las dimensiones capacidad de
respuesta y empatia son de mejor valoracion por parte de los
docentes, que indica que ambos aspectosse desarrollan de manera
Optima dentro de la institucién, la de menor apreciacion es la
dimensién elementos tangibles. Bajo estos hallazgos se puede indicar
gue ambos estudios consideraron la misma teoria en su
dimensionamiento, pero que las valoraciones si difieren entre si,

puesto queen la investigacién se pudo determinar que la fiabilidad y la
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empatia son de mejor valoracion en tanto la dimension tangibilidad es
de menor valoracion debido que las estructuras que componen dicha
dependencia es deficientes e inadecuados estas valoraciones se
dieron segun la percepcion de 86 usuarios quienes de manera
permanente visitan a dicha entidad.

Internacionalmente también existen investigaciones que buscaron los
mismos objetivos que este estudio como de Vargas (2021) quien en
su estudio busco saber cédmo la gestion administrativa impacta en la
calidad deservicio, en la cual evidencian que el 50% de los usuarios
consideran que lacalidad de servicio es regular con una tendencia a
bueno, dentro de ello se resalta que la atencién es muy pésima, por lo
gue consideran que debe mejorarse dicha atencion; donde
concluyen que la gestidon administrativa tiene un impacto significativo
en la calidad de servicio a los usuarios. Bajo los hallazgos del autor
cabe mencionar que ambos estudios como parte de su fin tuvieron
conocer la calidad de servicio en la cual obtuvieron las mismas
valoraciones de regular, es decir dentro de las instituciones educativas
la percepcion de los usuarios frente al accionar de los colaboradores
siempre sera regular, a pesar que el ambito geografico sea diferente.
En tanto los autores Daza et al.,, (2019) en su articulo cientifico
percibieron que laprestacion del servicio dentro de estas entidades es
deficiente, debido que los problemas que se suscitan dentro de la
entidad no son resueltas o solucionados. Esta investigacion varia en
funcidn en sus resultados debido que el ambito de estudio analizado

fue universidades mas no usuarias comoel caso de la investigacion.
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VI.

CONCLUSIONES

Luego de desarrollar la estadistica descriptiva e inferencial se

concluye lossiguientes:

Se determiné correlacién positiva media entre las variables gestion
logistica y la calidad de servicio en usuarios de la UGEL de
Chumbivilcas, segun el coeficiente de correlaciébn Rho de Spearman la

significancia de asociacion es 34.7%.

. Se determin6 correlaciébn positiva media entre la dimension

programacién de la gestién logistica y la calidad de servicio en
usuarios de la UGEL de Chumbivilcas, segun el coeficiente de

correlacion Rho de Spearman la significancia de asociacion es 21.2%.

Se determind correlacion positiva media entre la dimension adquisicion
de lagestion logistica y la calidad de servicio en usuarios de la UGEL
de Chumbivilcas, segun el coeficiente de correlacion Rho de

Spearman la significancia de asociacion es 26.6%.

Se determind correlacion positiva media entre la dimension
almacenamientode la variable gestion logistica y la calidad de servicio
en usuarios de la UGEL de Chumbivilcas, segun el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman la significancia de asociacion es 44.5%.

. Se determind correlacion positiva media entre la dimension

distribucion de la variable gestion logistica y la calidad de servicio en
usuarios de la UGEL de Chumbivilcas, segun el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman la significancia de asociacion es 56.2%.
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VII.

RECOMENDACIONES

Considerando los resultados de la investigacion ejecutada, se realizan
las recomendaciones pertinentes a todos los colaboradores de la
UGEL de Chumbivilcas Cusco.

Se recomienda a la Direccion de Administracion de la Unidad
Ejecutora Educacion Chumbivilcas- Cusco establecer jornadas de
capacitacion para todo el personal que labora en el area de gestidon
logistica, con el fin de mejorar las competencias de atencion a los
usuarios tales que estos provoquen efectos positivos en todo el
usuario que acude a dicha entidad, siempre buscando el bienestar de
la sociedad educativa en general.

Se recomienda al jefe de area de gestion logistica de la UGEL de
Chumbivilcas Cusco adquirir herramientas tecnolégicas modernas
para el proceso logistico con el fin de controlar eficientemente todos
los materiales y recursos que se aprovisionan, se distribuyen y se
almacenan cada cierto tiempo; con la finalidad que el flujo de
materiales sea lo méas éptimo posible.

Se recomienda a la Direccibn de Administracion de la Unidad
Ejecutora Educacion Chumbivilcas- Cusco establecer politicas de
motivacion para todo el personal que esta en contacto directo con los
usuarios con el fin de mejorar la calidad de servicio ofrecido a los

usuarios educativos.

Se recomienda al jefe de area de gestion logistica de la UGEL de
Chumbivilcas Cusco impartir informacién permanente en cuanto al
manejo de las habilidades blandas dentro de la organizacion, con el fin
de sensibilizary tomar en cuenta la empatia como uno de los valores
fundamentales para la organizacion, pues a través de ello los
administrativos tomaran conciencia que el trato al personal es muy

fundamental.

Se recomienda a la Direccion de Administracion de la Unidad
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Ejecutora Educaciéon Chumbivilcas- Cusco generar alianzas
estratégicas con instituciones que den seminarios y conferencias en
relacion a la gestion publica de los recursos del estado con el fin de

alcanzar la racionalidad de los recursos dentro de la institucion.
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ANEXO 1: Respuesta al requerimiento de la solicitud

CARTA DE AUTORIZACION

Senora: Deisy Sofia Chsalla Carrillo
Presente. -

Por medio de la presente le informamos que su solicitud ha sido
aceptada, la Direccidn de Administracion de la Unidad Ejecutora
Educacion Chumbivilcas, AUTORIZA, a la Sra. Deisy Sofia Chsalla
Carrillo, para que las distintas dependencias de esta entidad puedan
brindar todas las facilidades, a fin que pueda desarrollar la investigacion
gue estd realizando, en tal sentido:

1.- Se autoriza; utilizar el nombre de la Unidad Ejecutora Educacion
Chumbivilcas, en el Titulo de la Tesis de la investigacion, asimismo se
coloque en el repositorio de la Universidad Cesar Vallejo, y: quede de la
siguiente manera: “GESTION LOGISTICA Y CALIDAD DE SERVICIO EN
USUARIOS DE UNA ENTIDAD PUBLICA DE EDUCACION-CHUMBIVILCAS-
CUSCO 2022"

2- Se autoriza; para obtener todos los datos de investigacion de la
Unidad Ejecutora Educacion Chumbivilcas.

Es todo cuanto pongo en su conocimiento, en aras de conseguir los
objetivos que persigue dicha investigacion.

Atentamente,




ANEXO 2: Matriz de operacionalizacion de la variable 1

Utilidad

. Definicion Definicion . : . . Escala de
Variable : Dimensiones Indicadores Items .,
conceptual Operacional medicion
Gestion
requerimiento
Segun Mora (2016), Programacion | Coordinar 1,2,3,4,5
la gestion logistica Eficaz
viene a ser la fase del Direccion
procedimiento de la Eficiente
cadena de suministro : -z
administradora de la | La gestion logistica |  Adquisicion ggﬁ;ﬁc'on 6,7,8,9,10
programacion, se analiza a través
Gestion adgquisicion, de las dimensiones Proveer |
logistica .almacefnamlenFo y programacion, C}JStOd.la.f. Ordinal
distribucion de bienes adquisicion, Disponibilidad
e informaciones almacenamiento y | Almacenamiento | Abastecimiento | 11,12,13,14,15
relacionadas, distribucién Evaluacion
salta.nc.io. desde el Seguimiento
punto inicial al punto
final que es conseguir Control
lo que desea el Provision
usuario. Distribucién | Oportunidad 16,17,18,19,20
Transportar




ANEXO 3: Matriz de operacionalizacion de

la variable N 2

, Definicion Definicion : . . . Escala de
Variable : Dimensiones Indicadores items -
conceptual Operacional medicion
Informacién clara y precisa
— Puntualidad del personal administrativo
Fiabilidad P 1,2,3,4
: Respeto por el orden de llegada
La variable . L —
calidad de Disponibilidad de atencién
Segln servicio se Rapidez de atencion en la caja 'y
apreciacion de | analizara segun el Capacidad de platgforma de atep'0|on. —
Parasuraman, modelo respuesta Rapidez de atencién en las oficinas 56,7,8
Zeithhamly Berry | SERVQUAL de P Rapidez de atencién en servicios
(2017) la calidad | Parasuraman, adicionales. _
lidad de | @€ servicio es la | Zeithhamly Berry Rapidez de atencion en la entrega de
Cali ad de extension o (2017) que resoluciones directorales. 9 10 11 Ordinal
Serviclo discrepancia analiza cinco Seguridad | Privacidad AP
entre las aspectos la Evaluacion completa
expectativas o fiabilidad, Eficiencia en el servicio y consulta
desec_)s de los capacidad de Disposicion a resolver las dudas
usuarios y sus respuesta, Empatia Paciencia y respeto hacia los usuarios 13, 14, 15,
percepciones seguridad, P Muestra de interés hacia los usuarios 16
empatia 'y Comunicacion asertiva
tangibilidad Modernidad de equipos y materiales 17 18. 19
Tangibilidad | Ambiente e instalaciones 20’ 51

Presencia y buena imagen




ANEXO 4: MATRIZ DE CONSISTENCIA

. DISENO
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES METODOLOGICO
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL
S —— | ENFOQUE:
] . L, eterminar de qué manera la Cuantitativo
réDgggaesrgarg?giié?\gisglnon gestion logistica se relaciona con la | La gestion logistica se relaciona
Iagcalidad de servicio en calidad de servicio en funcionarios significativamente con la calidad de
usuariosde la UGEL de que laboran en laUGEL de servicio en usuarios de la UGEL de TECNICA:
Chumbivilcas. CuSCo - Chumbivilcas, Cusco — 2022. Chumbivilcas, Cusco — 2022. Encuesta
20227
PROBLEMAS OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICOS
ESPECIFICOS INSTRUMENTO:
¢,De qué manera la Determinar de qué manera la Variable 1 Cuestionario

programacion se relaciona
con lacalidad de servicio en
usuarios de la UGEL de
Chumbivilcas, Cusco —
20227

programacion se relaciona con la
calidad de servicio en usuarios de
la UGEL de Chumbivilcas, Cusco -
2022

La programacion se relaciona
significativamente con la calidad de
servicio en usuarios de la UGEL de
Chumbivilcas, Cusco - 2022

¢,De qué manera la
adquisicién se relaciona con
la calidad de servicio en
usuarios de la UGEL de
Chumbivilcas, Cusco —
2022?

Determinar de qué manera la
adquisicién se relaciona con la
calidad de servicio en usuarios de la
UGEL de

Chumbivilcas, Cusco - 2022

La adquisicion se relaciona
significativamente con la calidad de
servicio en usuarios de la UGEL de
Chumbivilcas, Cusco - 2022

¢,De qué manera el
almacenamiento se
relacionacon la calidad de
servicio en usuarios de la
UGEL de Chumbivilcas,
Cusco — 2022?

Determinar de qué manera el
almacenamiento se relacionacon la
calidad de servicio en usuarios de
la UGEL de Chumbivilcas, Cusco -
2022

El almacenamiento se relaciona
significativamente con la calidad de
servicio en usuarios de la UGEL de
Chumbivilcas, Cusco - 2022

Gestion logistica

Variable 2

Calidad de servicio

TIPO DE
INVESTIGACION:
Aplicada

NIVEL:
Descriptivo
Correlacional

POBLACION:
constituida por110
usuarios

MUESTRA:

Conformada por
86 usuarios




¢De qué manera la
distribucion se relaciona con
la calidad de servicio en
usuarios de la UGEL de
Chumbivilcas, Cusco —
20227

Determinar de qué manera la
distribucion se relaciona con la
calidad de servicio en usuarios de
la UGEL de Chumbivilcas, Cusco -
2022.

La distribucién se relaciona
significativamente con la calidad de
servicio en usuarios de la UGEL de
Chumbivilcas, Cusco - 2022




ANEXO 5

Instrumento de recoleccidon de datos

CUESTIONARIO SOBRE: “Gestidn logisticay calidad de servicio en usuarios

de unaentidad publica de Educacién-Chumbivilcas- Cusco 2022

A. INTRODUCCION:
Estimado(a) administrativo, el presente cuestionario es parte de un proyecto de
investigacion que tiene por finalidad la obtencién de informacién acerca de:
“Gestion logistica y calidad de servicio en usuarios de una entidad publica de
Educacion-Chumbivilcas- Cusco 2022”

B. INDICACIONES:

= Este cuestionario es ANONIMO. Por favor, responda con sinceridad

*» Lea determinadamente coma item. Cada uno tiene cinco posibles respuestas.
Contesta a laspreguntas marcando con una “X”.

»= El significado de cada nimero es: 1=nunca 2=casi hunca 3=a veces 4=casi
siempreb=siempre

VARIABLE GESTION
LOGISTICA

NO

ftem |1]2[3]4]5

Dimension: Programacion

Se aprecia la gestion requerimiento para la provision de los recursos educativos

Los requerimientos de la necesidad de recursos son registrados adecuadamente

Se evidencia la coordinacién de funciones para la atencién de los recursos
educativos.

N

El conocimiento previo de las necesidades facilita la programacién con eficacia.

ol

Se cuenta con una direccion para cumplir con la dotacién de recursos.

Dimension: Adquisicion

Se cuenta con una direccion eficiente responsable en las adquisiciones

La atencién de la adquisicion de los recursos educativos es eficiente

La orientacion para la gestion de recursos es pertinente

O [0 |N O

se garantiza la calidad de las adquisiciones de los recursos educativos

10

Las adquisiciones respetan los criterios para proveer de recurso educativos.

Dimension: Almacenamiento

11

Los almacenes garantizan la custodia de los recursos educativos adquirido

12

La disponibilidad de los recursos se evidencia en almacenamiento adecuado

13

Existe evaluacién de propiciar el abastecimiento necesario.

14

La distribucidn de los recursos se hace a través de la evaluacién de requerimiento.

15

Las adquisiciones tienen seguimiento en la distribucion

Dimensioén: Distribucion

16

El control de distribuciones garantiza la provision necesaria

17

La distribucion respeta las condiciones de aprovisionamiento

18

La oportunidad en la distribucion de recurso respeta la necesidad de contar conellos




19

El transporte de los recursos garantiza hacer la distribucion en las condiciones
debidas

20

Existe utilidad de propiciar el abastecimiento necesario.




VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

NO

item

[1]2]3]4]5

Dimensién: Fiabilidad

El servicio brindado por el personal de la UGEL ha sido clara y precisa.

Los servicios requeridos han sido atendidos con puntualidad por parte del personal
administrativo.

Los servicios requeridos se realizan por orden de llegada.

Los servicios requeridos se encuentran disponibles y se obtienen con facilidad.

Dimension: Capacidad de respuesta

La atenci6n en caja es rapida.

La atencién para realizar los trdmites es de manera rapida.

Los funcionarios y el personal de la UGEL ofrecen apoyo adicional cuando lo
solicita.

La atencién para entregar documentos es rapida.

Dimension: Seguridad

La atencién en la entrega de resoluciones directorales es de manera rapida.

10

La UGEL mostré seguridad respetando su privacidad a la hora de su atencion.

11

El personal de la UGEL realiza una evaluacién completa de los procedimientos
necesarios para lo que se acudio.

12

Los funcionarios de la UGEL demuestran eficiencia en el servicio y consultas.

Dimension: Empatia

13

Los funcionarios de la UGEL tienen disposicion a resolver las dudas.

14

Recibe una atencién con paciencia y respeto por parte de los funcionarios de laUGEL.

15

Los funcionarios de la UGEL muestran interés hacia los usuarios.

16

Recibe una atencién y comunicacion asertiva

Dimension: Tangibilidad

17

Los equipos que emplean en el desarrollo del servicio son modernos.

18

Las instalaciones fisicas son modernas.

19

Los funcionarios de la UGEL se encuentran habilitados

20

La UGEL cuenta con funcionarios dispuestos a orientar e informar

21

Existe presencia y buena imagen en la UGEL.




ANEXO 6

Validacion de instrumentos

CERTIFICADC DE WALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION LOGISTICA.

ltem Pertinencia’| Relevancia® | Claridad? i
= = = Sugerencias

N Dimension: Programacion 51 NO Sl NO 51 NO

Se aprecia la gestion requerimiento para la provision de los recursos « v «
1 educativos )

Los requerimientos de la necesidad de recursos son regisitrados « " «
2 adecuadamente )

Se evidencia la coordinacion de funciones para la atencion de los « " «
3 recursos educativos. )

El conocimiento previo de las necesidades facilita la programacion x " x
4 con eficacia. )
5 Se cuenta con una direccion para cumplir con la dotacion de recursos. X X X

Dimension: Adquisicion

Se cuenta con una direccion eficiente responsable en las « " «
G adguisiciones )

La atencion de la adquisicion de los recursos educativos es eficients x
2 La orientacion para la gestion de recursos es pertinente ;-:

se garantiza la calidad de las adguisiciones de los recursos % . %
] educativos )

Las adquisiciones respetan los criterios para proveer de recursao
10 | educativos.

Dimension: Almacenamiento

Los almacenes garantizan la custodia de los recursos educativos

adqguirido e " e
11

La disponibilidad de los recursos se evidencia en almacenamiento

adecuado x " x
12
13 | Existe evaluacion de propiciar el abastecimiento necesario. " " "

La distribucion de los recursos se hace a traves de la evaluacion de « " «

14 renuarimianto N




15 | Las adquisiciones tienen seguimiento en la distribucién
Dimension: Distribucion
16_| El control de distribuciones garantiza la provision necesaria x x
La distribucion respeta las condiciones de aprovisionamiento S 3
17
La oportunidad en la distribucion de recurso respeta la necesidad de = =
18 | contar con ellos
El transporte de los recursos garantiza hacer la distribucion en las =
19 [ condiciones debidas X
20 | Existe utilidad de propiciar €l abastecimiento necesario. X X

ucv

UNIVEIRSIDAD
CLAs VL m

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION LOGISTICA.

Observaciones (precigar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. PAUL GREGORIO PAUCAR LLANOS.

Especialidad del validador: INVESTIGADOR - GESTION PUBLICA

'Partinencia ] 22m corresponde & concepto 120ric formuiado.
*Relevancia: El item es apropiado pars representar 3l componente o
dimension especifica a2l construcio

*Claridad: Se entiende sin dificultad aiguna 2l 2nunc@do cel item, &5
CONCiE0, eXscto y directo

Notz: Suficiencia, se dice suficiencia cusnda 105 items plani2acas
=on suficientes para medir Iz dmension

Aplicable después de corregir [ ]

L

No aplicable [ ]

DNI: 25691179

18, de octubre del 2022

Firma del Experto Informante



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

item Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® )
- Sugerencias

N® Dimension: Fiabilidad | NO sl NO Sl | NO

El zervicio brindado por el personal de la UGEL ha sido clara X X
1 |y precisa. *

Los servicios requerides han sido atendidos con puntualidad % X X
2 | por parte del personal administrativo.
3 | Lo= servicios requeridos se realizan por orden de llegada b X X

Loz szervicioz regueridoz se encueniran disponibles y =e X X
4 | oblienen con facilidad. *

Dimension: Capacidad de respuesta
5 | La atencién en caja es rapida. X * *
6 |La atencion para realizar los tramites es de manera rapida. [* X X

Loz funcionarios v el personal de la UGEL ofrecen apoyo X X
7 | adicional cuando lo sclicita. *
& |La atencion para enfregar documentos es rapida. x * *

Dimension: Seguridad

La atencion en la entrega de resoluciones directorales es de X X
8 | manera rapida. *

La UGEL mostrd seguridad respetandao su privacidad a la hara X X
10 | de su atencion *

El persanal de la WGEL realiza una evaluacion completa de X X

los procedimientos necesarios para lo gque se acudid. X
11

Los funcignarios de la UGEL demuesiran eficiencia en el X X
12 | semvicio y consulias. *

Dimension: Empatia

Los funcienarios de la UGEL tienen disposicion a resolver las % X X
13 | dudas.

Recibe una atencion con paciencia v respeto por parte de los X X
14 | funcionarios de la UGEL. *




Los funcionarios de la UGEL muestran interés hacia los X
12 uUsUaros.
16 Recibe una atencion v comunicacion asertiva *
Dimension: Tangibilidad
Los equipos que emplean en el desarrolle del servicie son X
17 | modermaos.
18 [ Las instalaciones fizicas son modemnas. X
19 | Los funcionaros de la UGEL se encuentran habilitados x
La UGEL cuenta con funcionarics dispuestos a orienfar e X
20 | informar
21 | Existe presencia v buena imagen en la UGEL. x
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable despues de cormregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. PAUL GREGORIO PAUCAR LLANOS DNI: 25691179

Especialidad del validador: INVESTIGADOR - GESTION PUBLICA.

partinencia ] Sem corresponde &l concapho teceico formulado.
*Raelevancia: El i'=m es apropisdo para represemar al companente o
dimension especifica del constructo

*Claridad: Se enfiznds s dificuad alguna 2l enunciade 2l iem, es
CONCED, Bxactn ¥ direchn

Mota: Suficiencia, se dice suficeencia cusnda los ikems planizados
=on suficientes para medic la dmension

18, de octubre del 2022

— __.-—-I —
raly - £ _,-7‘._.-7‘1———:' i
~—(FaA T e

Firma del Experto Informante.




CERTIFICADOQ DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION LOGISTICA.

item Pertinencia'| Relevancia® | Claridad® i
; = = Sugerencias
N® Dimension: Programacion SI | NO S NO | SI | NO
Se aprecia la gestion técnica para la provision de los recursos X X X
1 [educativos
Los requerimientos de la necesidad de recursos son registrados X X X
2 |adecuadamente
Se evidencia la coordinacion de funciones para la atencion de ¥ X X
3 |los recursos educativos.
Se cuenta con una cronologia para cumplir con la dotacion 4 de X X X
4 |recursos
El conocimiento previo de las necesidades facdlita la X X X
5 |programacion con eficacia.
Dimension: Adquisicién
6 |Se cuenta con una direccion responsable en las adquisiciones | X X X
La atencién de la adquisicion de los recursos educativos es ¥ X X
7__|eficiente
8 |La orientacion para la gestion de recursos es pertinente X X X
se garantiza la calidad de las adquisiciones de l0os recursos X X X
9 |educativos
Las adquisiciones respetan los criterios para proveer de recurso X X X
10 |educativos
Dimension: Almacenamiento
El abastecimiento de recursos pasa por una supervision ¥ X X
11 |exhaustiva
Los almacenes garantizan la custodia de los recursos X X X
12 |educativos adquirido
La disponibilidad de los recursos se  evidencia en X X
13 |almacenamiento adecuado
14 |Existe garantia de propiciar el abastecimiento necesario X X




Las adquisiciones tienen seguimiento en el almacenamiento y X X X
15 |la distribucion
Dimension: Distribucion
La distribucion de los recursos se hace a través de la evaluacion X X X
16 |de requerimientos
17 |El control de distribuciones garantiza la provision necesaria | X X X
18 |La distribucion respeta las condiciones de aprovisionamiento [ X X X
La oportunidad en la distribucion de recurso respeta la
5 X X X
19 |necesidad de contar con ellos
El transporte de los recursos garantiza hacer la distribucion en
5 : X X X
20 |las condiciones debidas
ucv
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION LOGISTICA.
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. LUZ MARLENE RICALDE CHUCO. DNI: 41844177

Especialidad del validador: GESTION PUBLICA

Pertinencia:El #em comesponde al concepio tedrico formuiado.
*Relevancia: El iiem &5 apropiado para regresentar al components o
dmension especifica del construcio

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

Nota: Suficiencia. se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medr [a dimension

Lima 18 de octubre de 2022

Firma del Experto Informante




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

item Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® )
: = — Sugerencias
N*® Dimension: Fiabilidad Si NO | SI NO | SI | NO
El semvicio brindado por el personal de la UGEL ha sido X X x
1 |el esperado.
Cuando ha tenido alguna duda o consulta adicional en la | X X x
2 |UGEL, los encargados le dieron una solucion inmediata.
Los servicios requeridos se realizan en el horaro | X X X
3 | programado
La organizacion de informacion por parte de los|X X X
4 |funcionarios de la UGEL ha sido la esperada
Que tan de acuerdo esta con la calidad de atencion por [ X X X
5 |los funcionarios de la UGEL.
Los servicios requeridos se encuentran disponibles y se | X X X
6 |obtienen con facilidad
Dimension: Capacidad de respuesta
El funcionario se encuentra accesible para ser
consultado (orientacion académica, de gestion, u otras | X X X
7 | consultas).
La atencion para realizar los tramites es de manera|X X X
8 |rapida.
Los funcionarios y el personal de la UGEL ofrecen apoyo | X X x
9 [adicional cuando lo solicita
Los funcionarios responden adecuadamente a las|* X X
10 |interrogantes que se realizan en la gestion UGEL.
11 |La atencion para entregar documentos es rapida X X X
12 |La atencion en caja es rapida. X X X
Dimensién: Seguridad
La UGEL mostrd seguridad respetando su privacidad a |, X X
13 [la hora de su atencion.




El personal de la UGEL realizé todos los procedimientos | X X X
14 |necesarios para lo que se acudid.
15 |Los funcionarios de la UGEL demuestran un buen trato X X X

Los funcionarios acreditan la experiencia en los temas | X X X
16 |que consulta.

Existe claridad en la exposicion de contenidos de los | X X X
17 |programas en la UGEL

Se cumple el programa de atencion de acuerdo a lo | X X X
18 |ofrecido en la UGEL.

Dimension: Empatia
19 |Recibe atencién de informacion personalizada. X X X
20 |Los horarios resultan adecuados. X X X
21 |El servicio es el que esperaba. X X X

Los funcionarios comprenden las necesidades que tiene | X X X
22 |Ud. respecto a lo gue busca informarse.

Los funcionarios de la UGEL tienen conocimientos para | X X X
23 [responder sus inquietudes.
24 |La UGEL cumple con lo ofrecido previa cita virtual X X X

Dimension: Tangibilidad

Los equipos que emplean en el desammollo del servicio X X X
25 [son modemos.
26 [Las instalaciones fisicas son modemas. X X X
27 |Los funcionarios de la UGEL se encuentran habilitados X X X

La UGEL cuenta con funcionarios dispuestos a orientar | X X X
28 |e informar

Existe disponibilidad de equipos de comunicacion en el | X X X
29 |UGEL.

Existe disponibilidad de mobiliario de atencion en la|X X X

30

UGEL.




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

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. LUZ MARLENE RICALDE CHUCO. DNI : 41844177
Especialidad del validador: GESTION PUBLICA.

Pertinencia:El tem comasponde al concepto teorico formuado. Lima 18 de octubre de 2022

*Relevancia: El item &5 apropiado para representar 3l componente o
dimension especifica del construcio

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados " ,j;:(/
son suficientes para medir la dimension i

Firma del Experto Informante.



ANEXO 7

DISENO DE INVESTIGACION

Donde:

M: Muestra de estudio

Ox: Gestion logistica se relaciona

Qy: Calidad de servicio

r: Relacion entre las vanables de estudio



ANEXO 8

DETERMINACION DE TAMANO DE MUESTRA

Zz*p*q*N
E24+(N=1)+2z2xp=*q

Donde:

n = Tamarfio de la muestra a ser calculado N
= Tamafio de la poblacién = 110 usuariosp
= Proporcién de aciertos = 5% = 0,5

g = Proporcion de aciertos = 5% = 0.5E
= Error =5 % = 0,05

z = Nivel de confianza al 95 % = 1,96

Reemplazando:
1,962 %05 % 0,5 % 110
0,052+ (110 — 1) + 1,962 % 0,5 0.5
105.64
™= 00,0025 109 + 0,9604

n

192,08
"= 12329

n = 85.68
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Estadistica descriptiva Resultados de la gestion logistica

Tabla 1.
Distribucidn de la muestra segun la dimension programacion

_ _ Porcentaje Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje _
valido acumulado
Insatisfactorio 33 38,37 38,37 38,37
Regular 53 61,63 61,63 100,0
Total 86 100,0 100,0
Figura 1.

Distribucién de la muestra segun la dimension programacién

&0

40

Porcentaje

20

Insatisfactorio Regular

Nota: Instrumento aplicado a los usuarios
Como se puede observar en la tabla 1, el 61,63% de los usuarios

manifiestan que la dimensién programacion en la Entidad publica de
educacion es regular; mientras que el 38,37% menciona que esta

dimensién es insatisfactoria para los usuarios. En un gran porcentaje



es regular puesto que solo a veces hay un adecuado registro de los
requerimientos, asi como solo a veces hay una coordinacion de
funciones para una buena atencion de los recursos educativos y
porque a veces los colaboradores tienen conocimiento de las
necesidades para una buena programacion.

Tabla 2.
Distribucién de la muestra segun la dimension adquisicion

_ _ Porcentaje Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje ]
valido acumulado
Insatisfactorio 38 44,71 44,71 44 71
Regular 46 54,12 54,12 98,8
Satisfactorio 2 1,18 1,18 100,0
Total 86 100,0 100,0
Figura 2.

Distribucién de la muestra segun la dimensién adquisicion

&0

Porcentaje

Insatisfactorio Regular Satisfactario

Nota: Instrumento aplicado a los usuarios

En la tabla 2, se evidencia que el 54,12% de usuarios consideran que

la dimension adquisicion es regular; por otro lado, para el 1,18% es

satisfactorio la adquisicion en el servicio educativo. Este porcentaje es



reflejado de esta manera ya que a vecesse tiene una direccién eficiente
y responsable, también porque casi nunca hay una orientacion para
una buena gestion de recursos, asi como casi nunca se garantizauna
calidad de adquisicion para los recursos educativos y asi como a

veces gue respetan los criterios de proveer las adquisiciones.



Tabla 3.
Distribucién de la muestra segun la dimension almacenamiento

_ _ Porcentaje Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje _
valido acumulado
Insatisfactorio 37 43,02 43,02 43,02
Regular 49 56,98 56,98 100,0
Total 86 100,0 100,0
Figura 3.

Distribucién de la muestra segun la dimension almacenamiento

Dimension almacenamiento

B0
0
40

30

Porcentaje

20

10

Insatisfactario Regular

Nota: Instrumento aplicado a los usuarios

La tabla 3 nos muestra que para los usuarios de educacion en un
56.98% consideran que el almacenamiento es regular; mientras que
para el 43.02% es insatisfactorio el almacenamiento. Estos
porcentajes se evidencia de esta manera porque se encontré que casi
nunca los almacenes garantizan una buena custodia, también se
evidencio que a veces hay una disponibilidad de recursos en el almacén
y porque casi nunca se hace una distribucion de los recursos por

medio de las evaluaciones de requerimiento.




Tabla 4.
Distribucién de la muestra segun la dimension distribucion

_ _ Porcentaje Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje _
valido acumulado
Insatisfactorio 35 40,70 40,70 40,70
Regular 51 59,30 59,30 100,0
Total 86 100,0 100,0
Figura 4.

Distribucién de la muestra segun la dimension distribucion

Dimension distribucion

Porcentaje

Insatisfactorio Regular

Nota: Instrumento aplicado a los usuarios

La tabla 4 nos muestra que segun los usuarios educativos el 59,30%
de estos consideran que la distribucion es regular; por otro lado, el
40,70% manifiesta que es insatisfactorio. Estos porcentajes refleja de
esta manera porque se evidencio que casi nunca el control que hacen
para distribuir los recursos garantice las provisiones, asi como a veces
el transporte que hace la distribuciobn garantiza que lleguen en las
condiciones debidas y por a veces existe la utilidad de propiciar el

abastecimiento necesario.



Tabla 5.
Distribucidn de la muestra segun la variable gestion logistica

_ _ Porcentaje Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje ]
valido acumulado
Insatisfactorio 39 45,35 45,35 45,35
Regular 46 53,49 53,49 98,8
Satisfactorio 1 1,16 1,16 100,0
Total 86 100,0 100,0
Figura 5.

Distribucidn de la muestra segun la variable gestidn logistica

B0

Porcentaje

Insatisfactorio Regular Satisfactorio

Nota: Instrumento aplicado a los usuarios

La tabla 5 nos muestra que segun los usuarios encuestados el 53,49%
consideranque la gestion logistica es regular en la entidad publica de
educacion de Chumbivilcas; mientras que para el 1,16% en bajo
porcentaje es satisfactorio. Esto es evidencio de esta manera porque
segun los usuarios la dimension programacion, adquisicion,

almacenamiento y distribucion es regular en esta entidad.



Resultados de la calidad de servicio

Tabla 6.

Distribucién de la muestra segun la dimension fiabilidad

i _ _ Porcentaje Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado
Deficiente 14 16,28 16,28 16,28
Regular 71 82,56 82,56 98,8
Eficiente 1 1,16 1,16 100,0
Total 86 100,0 100,0
Figura 6.
Distribucién de la muestra segun la dimension fiabilidad
B0
e o
5
&
40
Deficiente Regular Eficients

Nota: Instrumento aplicado a los usuarios

En la tabla 6 podemos observar que el 82,56% de los usuarios

consideran que la fiabilidad en la entidad educativa es regular; mientras

gue para el 1,16% la fiabilidad es eficiente. En gran porcentaje es

regular porque solo a veces el servicio brindado por esta entidad es

clara y precisa, también porque no siempre se atiende con puntualidad

por parte del personal administrativo y porque a veces atienden por

orden de llegada.



Tabla 7.
Distribucién de la muestra segun la dimension capacidad de respuesta

_ . Porcentaje Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje _
valido acumulado
Deficiente 29 33,72 33,72 33,72
Regular 57 66,28 66,28 100,0
Total 86 100,0 100,0
Figura 7.

Distribucién de la muestra segun la dimensién capacidad de respuesta

Porcentaje

Deficiente Regular

Nota: Instrumento aplicado a los usuarios

Segun lo evidenciado en la tabla 7 los usuarios manifiestan que en un
66.28% califican la capacidad de respuesta como regular; mientras
gue en un 33,72% lo califican como deficiente la capacidad de
respuesta. Estos resultados son reflejadosde esta manera puesto que
casi hunca hay una atencién rapida en caja, asi como en la realizaciéon
de tramites, asi mismo esta dimension es regular porque casi nunca el
personal de esta entidad apoya adicionalmente a los usuarios y porque

laentrega de documentos a veces es rapida.



Tabla 8.
Distribucién de la muestra segun la dimension seguridad

) _ _ Porcentaje Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje ]
valido acumulado
Deficiente 21 23,53 23,53 23,53
Regular 65 76,47 76,47 100,0
Total 86 100,0 100,0
Figura 8.

Distribucién de la muestra segun la dimensién seguridad

&0

&0

40

Porcentaje

20

o

Deficiente Regular

Nota: Instrumento aplicado a los usuarios

La tabla 8 nos muestra que el 76,47% de los usuarios consideran que
la dimension seguridad es regular en la entidad educativa; mientras
gue para el 23,53% es deficiente. La dimension seguridad se
evidencia como regular porque casi nunca se respeta la privacidad al
momento de la hora de atencion, asi como solo a vecesla entrega de
resoluciones se da de manera rapida y porque los colaboradores de la
entidad educativa casi nunca demuestran eficiencia en las consultas y

el servicio.



Tabla 9.
Distribucidn de la muestra segun la dimension empatia

i _ _ Porcentaje Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Deficiente 18 20,93 20,93 20,93
Regular 68 79,07 79,07 100,0
Total 86 100,0 100,0
Figura 9.

Distribucién de la muestra segun la dimensién empatia

&0

&0

40

Porcentaje

20

o
Deficiente Regular

Nota: Instrumento aplicado a los usuarios

Como se puede observar en la tabla 9, el 79,07% de los usuarios
encuestados manifiestan que la empatia en la entidad publica de
Chumbivilcas es regular; mientras que para el 20,93% es deficiente.
Estos resultados se reflejan de esta manera puesto que a veces los
colaboradores de la entidad tienen disposicidon en resolver las dudas
de los usuarios, también porque casi nunca los usuarios recibenuna
atencién con respeto y paciencia y porque casi nunca los usuarios
reciben unacomunicacion asertiva por parte de los funcionarios de la

entidad publica de Chumbivilcas.



Tabla 10.
Distribucién de la muestra segun la dimension tangibilidad

_ _ Porcentaje Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje ]
valido acumulado
Deficiente 35 40,00 40,00 40,00
Regular 51 60,00 60,00 100,0
Total 86 100,0 100,0
Figura 10.

Distribucién de la muestra segun la dimensién tangibilidad

&0
S0
40

30

Porcentaje

20

10

o

Deficiente Regular

Nota: Instrumento aplicado a los usuarios

La tabla 10 nos muestra que para el 60,00% de los encuestados la
tangibilidad en la entidad publica es regular, mientras que para el
40,00% es deficiente. Estos resultados se reflejan de esta manera
puesto que casi nhunca los equipos que manejan en la entidad son
modernos, asi como a veces los funcionarios se encuentran
habilitados y también es porcentaje es reflejado como regular porque
en la entidad educativa casi nunca los funcionarios estan dispuestos a

informar y orientar a los usuarios



Tabla 11.
Distribucidn de la muestra segun la variable calidad de servicio

_ . Porcentaje Porcentaje
Categorias Frecuencia Porcentaje )
valido acumulado
Deficiente 31 36,05 36,05 36,05
Regular 54 62,79 62,79 98,84
Eficiente 1 1,16 1,16 100,0
Total 86 100,0 100,0
Figura 11.

Distribucién de la muestra segun la variable calidad de servicio

&0

40

Porcentaje

20

0

Deficiente Regular Eficiente

Nota: Instrumento aplicado a los usuarios

La tabla 11 nos muestra que para el 62,79% de los encuestados la
calidad de servicios en la entidad publica de Chumbivilcas es regular;
por otro lado, para el 1,16% es eficiente. La calidad de servicio refleja
como regular puesto que la dimension fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia y tangibilidad son calificadas como

regulares en la entidad educativa.



ANEXO 11
Resultados inferenciales
Prueba de hipotesis general

Ha: La gestion logistica se relaciona significativamente con la calidad

de servicioen usuarios de la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022.

Ho: La gestidn logistica no se relaciona significativamente con la calidad
de servicioen usuarios de la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022.

Tabla 12

Relacién entre la gestién logistica y la calidad de servicio

Gestion Calidad de

Logistica servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 347"
Gestion : :
. Sig. (bilateral) . ,001
Logistica
Rho de N 86 86
Spearman Coeficiente de correlacion 347" 1,000
Calidad de : :
o Sig. (bilateral) ,001
servicio
N 86 86

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se observa en la tabla 12, se evidencio una correlacion positiva
media de 0,347 existiendo una significancia de 0,001 siendo igual a p
<0,05 entre las variables de estudio, por lo que se rechazé la hipétesis
nula y se acepta la hipétesisalterna que a gestion logistica se relaciona
significativamente con la calidad de servicio en usuarios de la UGEL
de Chumbivilcas, Cusco — 2022.



Prueba de hipoétesis especificas Prueba de hipotesis especifica 1
Ha: La programacion se relaciona significativamente con la calidad de

servicio enusuarios de la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022.

Ho: La programacion no se relaciona significativamente con la calidad

de servicioen usuarios de la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022

Tabla 13

Relacion entre la programacion y la calidad de servicio

Dimension Calidad de
programacion servicio
Coeficiente de correlaciéon 1,000 212"
Dimension : :
» Sig. (bilateral) ,003
programacion
Rho de N 86 86
Spearman Coeficiente de correlaciéon 212" 1,000
Calidad de : :
o Sig. (bilateral) ,003
servicio
N 86 86

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Como se observa en la tabla 13, se evidencio una correlacion positiva
media de 0,212 existiendo una significancia de 0,003 siendo igual a p
<0,05 entre la dimensién y la variable de estudio, por lo que se
rechazé la hipotesis nula y se acepta la hipotesis alterna que la
programacion se relaciona significativamente conla calidad de servicio

en usuarios de la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022.



Prueba de hipoétesis especifica 2

Ha: La adquisicion se relaciona significativamente con la calidad de

servicio enusuarios de la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022.

Ho: La adquisicidon no se relaciona significativamente con la calidad de

servicio enusuarios de la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022.

Tabla 14

Relacion entre la adquisicion y la calidad de servicio

Dimension Calidad de
adquisicion servicio
Coeficiente de
y 1,000 ,266"
Dimension correlacion
adquisiciéon Sig. (bilateral) ,014
Rho de N 85 85
Spearman Coeficiente de .
., ,266 1,000
correlacién
Calidad de servicio - :
Sig. (bilateral) ,014
N 85 86

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).

Como se observa en la tabla 14, se evidencio una correlacién positiva
media de 0,266 existiendo una significancia de 0,014 siendo igual a p
<0,05 entre la dimensién y la variable de estudio, por lo que se
rechazé la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna que la
adquisicion se relaciona significativamente con lacalidad de servicio en

usuarios de la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022.



Prueba de hipotesis especifica 3

Ha: El almacenamiento se relaciona significativamente con la calidad de

servicio enusuarios de la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022.

Ho: El almacenamiento no se relaciona significativamente con la calidad

de servicioen usuarios de la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022.

Tabla 15

Relacion entre el almacenamiento y la calidad de servicio

Dimensién Calidad de
almacenamiento servicio
Coeficiente de
» 1,000 445™
Dimensién correlacion
almacenamiento Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 86 86
Spearman Coeficiente de
. ,445" 1,000
Calidad de correlacion
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 86 86

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se observa en la tabla 15, se evidencio una correlacion positiva

media de 0,445 existiendo una significancia de 0,000 siendo igual a p

<0,05 entre la dimensién y la variable de estudio, por lo que se

rechazé la hipétesis nula y se acepta la hipdtesis alterna que el

almacenamiento se relaciona significativamente con la calidad de

servicio en usuarios de la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022.



Prueba de hipotesis especifica 4

Ha: La distribucion se relaciona significativamente con la calidad de

servicio enusuarios de la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022.

Ho: La distribucion no se relaciona significativamente con la calidad de

servicio enusuarios de la UGEL de Chumbivilcas, Cusco — 2022.

Tabla 16

Relacion entre la distribuciéon y la calidad de servicio

Dimension Calidad de
distribucion servicio
Coeficiente de
., 1,000 562"
Dimensién correlacion
o Sig. (bilateral) . ,000
distribucion N 36 36
Rho de Coeficiente de
., 562" 1,000
Spearman Calidad de correlaciéon
servicio Sig. (bilateral) ,000 :
N 86 86

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Como se observa en la tabla 16, se evidencia una correlacion positiva

considerable 0,562 existiendo una significancia de 0,000 siendo igual a p<0,05

entre la dimension y la variable de estudio por lo que se rechazé la hipotesis

nula y se acepta la hipétesis alterna que la distribucion se relaciona

significativamente con la calidad de servicio en usuarios de la UGEL de

Chumbivilcas



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, MALCA VALVERDE EDUARDO NARCISHO, docente de la ESCUELA DE
POSGRADO MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR
VALLEJO SAC - CALLAO, asesor de Tesis titulada: "GESTION LOGISTICA Y CALIDAD
DE SERVICIO EN USUARIOS DE UNA ENTIDAD PUBLICA DE EDUCACION-
CHUMBIVILCAS- CUSCO 2022.", cuyo autor es CHSALLA CARRILLO DEISY SOFIA,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 20.00%, verificable en el
reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 15 de Enero del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

MALCA VALVERDE EDUARDO NARCISHO Firmado electrénicamente
DNI: 09428899 por: EMALCAVA el 15-01-
ORCID: 0000-0002-6427 -8648 2023 10:22:39

Cdbdigo documento Trilce: TRI - 0520592

oo INVESTIGA
.m.' ucv




