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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo de determinar la relacion de la gestion logistica
y la calidad de servicio en colaboradores del Hospital 1l1-2 Santa Gema de
Yurimaguas, 2024. La investigacion fue tipo bésica, de alcance descriptivo
correlacional, no experimental, enfoque cuantitativo y corte trasversal, cuya
muestra fue de 173 colaboradores. La técnica de recoleccion la encuesta y como
instrumento el cuestionario. Los resultados determinaron que el nivel de la variable
gestién logistica es medio; igual manera el nivel de la variable calidad de servicio
es medio. Concluyendo que, existe relacién positiva alta y significativa entre la
gestién logistica y la calidad de servicio en colaboradores del Hospital 11-2 Santa
Gema de Yurimaguas, 2024, mediante el andlisis estadistico del coeficiente de
correlacion Rho de Spearman se alcanzé un coeficiente de 0.803, y un p-valor igual
a 0,000 (p-valor < 0.01), aceptando asi la hipotesis de la investigacién, ademas, el
coeficiente de determinacion fue 64,48 % de variabilidad entre variables.

Palabras clave: Gestidn, logistica, calidad, servicio.



Abstract

The objective of the research was to determine the relationship between logistics
management and service quality in employees of the Hospital Santa Gema de
Yurimaguas, 2024. The research was basic, with a descriptive correlational scope,
non-experimental, quantitative approach and cross-sectional, whose sample was
173 collaborators. The collection technique is the survey and the questionnaire as
an instrument. The results determined that the level of the logistics management
variable is medium; Likewise, the level of the quality of service variable is medium.
Concluding that, there is a high and significant positive relationship between
logistics management and service quality in employees of the Hospital Santa Gema
de Yurimaguas, 2024, through the statistical analysis of the Spearman Rho
correlation coefficient, a coefficient of 0.803 was reached, and a p -value equal to
0.000 (p-value < 0.01), thus accepting the research hypothesis, in addition, the
coefficient of determination was 64.48% of variability between variables.

Keywords: Management, logistics, quality, service.



INTRODUCCION

Respecto a la importancia de la investigacion, se destaca porque se relaciona
con el objetivo de desarrollo sostenible 8 el cual esta orientado a la realizacion
de actividades competitivas para fomentar el crecimiento de la economia
juntamente con la implementacion de procesos competitivos en las empresas,
asimismo, se relaciona con la meta 8.2 que busca lograr mayores niveles de
productividad en la economia empleando la diversificacion para generar la
satisfaccion en el publico. Es por ello que se lleva a cabo mediante la
planificacion, organizacion y cumplimiento de los plazos para alcanzar las
metas establecidas por el sector publico o privado, la gestion se visualiza en
la calidad oportuna para la atencion de bienes y servicios, permitiéndoles
responder de manera inmediata las solicitudes hechas por los usuarios

internos y externos.

Asimismo, desde el contexto internacional, de acuerdo con Juérez (2022) en
América Latina dltimamente, el sector logistico ha presentado significativos
cambios, orientados a brindar mejores servicios, empleando nuevos sistemas
y estrategias con la finalidad de simplificar sus actividades y aportar a la
prestacion de servicios de calidad. Por otro lado, South Pacific Logistics
(2023), precisa que, en poblaciones vulnerables, han mejorado
significativamente su sistema operativo para ofrecer mejores servicios, sin
embargo, en algunas locaciones todavia se observan deficiencias donde las
autoridades no han logrado una intervencion efectiva debido a que es posible
visualizar espacios donde las necesidades basicas son amplias debido a que

los servicios no han sido extendidos de acuerdo al planeamiento.

En el &mbito nacional, la gestion logistica es relevante para los organismos,
dado que, al trabajar con materiales, insumos, materias primas, y no
administrarlo o controlarlos de manera efectiva, pueden amenazar la
operacion de la organizacion y por ende ocasionar pérdidas econdmicas a la
organizacién. Los estudios relacionados con la gestion logistica interna,
cuantitativamente muestran que la atencién a los usuarios se relaciona con la

gestion interna, es por ello que se debe investigar a profundidad cada uno de



los aspectos fundamentales que ayudan a la incorporacion de las
herramientas y materiales dentro de las instituciones para que ésta mejore su
capacidad de intervencion ante las necesidades y eventualidades
catastroficas que se van produciendo, sobre todo, se debe desarrollar la
planificacion estratégica que resulta fundamental para y laborar los planes de
logistica requeridos (Aguero, 2020).

Por otra parte, en lo que concierne al ambito regional, la gestion logistica en
las entidades es un problema que se viene repitiendo en todas las gestiones,
dentro de las cuales las autoridades no toman acciones estratégicas para la
mejora, es por ello que se visualiza incoherencias en la realizacion de
compras, la selecciéon de los proveedores no se lleva a cabo en concordancia
con las bases estipuladas por la autoridad respectiva, por ejemplo, un estudio
develd que la realizacion del proceso logistico tuvo una valoracion baja por el
40%, media en 42,5% y alta solo en 17,5% con lo cual se consider6 como un
antecedente que evidencia las falencias, debido a que no cuentan con los
materiales e insumos adecuados en el tiempo preciso que demandan las

areas internas (Tuanama, 2022).

También, en el &mbito local, el Hospital II- 2 Santa gema de Yurimaguas es
una entidad orientada hacia la prestacion de los servicios vinculados
directamente con la salud hacia los ciudadanos, actualmente la entidad cuenta
con una nueva infraestructura, para garantizar la demanda en las prestaciones
de salud, en los ultimos meses las atenciones médicas incrementaron
significativamente, se ha detectado una debilidad en la gestion logistica, la
adquisicién de bienes y servicios no es oportuna, existe malestar en los
usuarios internos y externos que acuden a la institucion para tratar sus
problemas de salud. Ademas, se genera una rotacion acelerada del personal,
observandose retrasos en el proceso de entrega, hay deficiente desempefio

de las funciones.

En ese sentido fue propuesto como problema general de la investigacion:
¢Cual es la relacion de la gestion logistica y la calidad de servicio en
colaboradores del Hospital 11-2 Santa Gema de Yurimaguas, 20247?, también



se tuvo como problemas especificos: ¢Cual es el nivel de gestion logistica?
Cual es el nivel de calidad de servicio?; ¢Cual es la relacion entre las

dimensiones entre la gestion logistica y la calidad de servicio?

Este estudio se justific6 por conveniencia, pues en primer lugar se
beneficiaron los usuarios internos del hospital con las mejoras implementadas
por la institucion, asi como los usuarios externos, el estudio tuvo una
relevancia social, puesto que la poblacién en general fue también beneficiada,
el hospital mejora la calidad de los servicios, en lo teorico, esto fue razonable,
porque los resultados permitieron comparar y socializar problemas similares,
y los resultados se utilizo para beneficiar a las empresas que lo necesitan. En
las implicancias practicas, los resultados del estudio permitieron resolver los
problemas relacionados con la gestidon logistica, entendiendo qué brechas
mejoraron la institucion, finalmente tuvo una justificacion metodolégica, ya que
utilizé instrumentos validados por la comunidad cientifica y el uso de estos
instrumentos produjo resultados confiables y se pudo extraer conclusiones
que también fueron relevantes para ponerlos en practica, ya que estos
instrumentos demostraron tener similares propiedades en otros paises, Yy
también porque los resultados se compar6 con otras investigaciones y generé

Nnuevos conocimientos.

Fue establecido como objetivo general: Determinar la relacion de la gestion
logistica y la calidad de servicio en colaboradores del Hospital 1I-2 Santa
Gema de Yurimaguas, 2024. Como también se plantearon los objetivos
especificos: ldentificar el nivel de gestion logistica en colaboradores del
Hospital II-2 Santa Gema de Yurimaguas, 2024. Medir el nivel de calidad de
servicio en colaboradores del Hospital 11-2 Santa Gema de Yurimaguas, 2024.
Analizar la relacion entre las dimensiones de la gestion logistica y la calidad
de servicio en colaboradores del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2024.

En lo que concierne los antecedentes se tuvo como autores a Albarracin-
Vanoy (2023); Alfaro-Rosas et al. (2020); Balde6n-Mestanza et al. (2023);
Casadiego-Sarmiento et al. (2023); concluyendo que, la toma de decisiones

dentro del campo de las actividades logisticas son muy importantes y a la vez



fundamentales para garantizar el desarrollo del proceso productivo
organizacional, es por ello la importancia de incorporar el personal capacitado
que tenga los conocimientos adecuados que permitan el desarrollo de un
adecuado planeamiento logistico donde se distribuye no solamente los
materiales para el almacenamiento correcto, sino que también puedan
desarrollar las actividades de seleccion de proveedores y el transporte

respectivo para garantizar la calidad.

Asimismo, Castillo-Dominguez et al. (2022); De Faria et al. (2024); Deza-
Castillo et al. (2022); Huaman et al. (2023); concluyendo que, una gran
cantidad de empresas requieren de un redisefio respecto al proceso logistico
qgue vienen desarrollando debido a la obsolescencia de sus estrategias y
herramientas utilizadas, las cuales no permiten la actualizacién
correspondiente para generar actividades competitivas de acuerdo a los
requerimientos del mercado y los nuevos avances dentro de este campo, es
por ello que la integracion de los sistemas automatizados permitira no
solamente la reduccion del tiempo para la adquisicion de los materiales, sino
que también ayudara a mejorar la eficiencia en el registro de los elementos
que son almacenados, entre otros que permitirdn reducir las pérdidas y

acrecentar la calidad.

Ademas, Asencio-Garcia et al. (2023); Huapaya et al. (2023); Matute-William
et al. (2023); Acosta-Morey et al. (2023), concluyendo que se debe tomar en
cuenta no solamente los aspectos de calidad en cuanto al servicio, sino que
también se debe realizar el mejoramiento continuo de aquellos aspectos
tangibles que son fundamentales para la prestacion de un servicio competitivo
donde el ciudadano o paciente se sienta comodo y seguro, asi como también
se requiere la articulacion de esfuerzos de la alta direccion para que permita
la atencion de una mayor cantidad de padecimientos, también se requiere la
designacion de personal capacitado y el equipamiento respectivo para atender

las emergencias que continuamente se presentan.



Finalmente, Huaman-Romani et al. (2023); Morales-Morales et al. (2023);
Alsabbagh-Azzam (2023); concluyeron, uno de los factores fundamentales a
tener en cuenta dentro del fortalecimiento del proceso institucional para
brindar mejores servicios de salud al usuario, es el mejor amiento de la calidad
de forma continua a través de la actualizacion del equipamiento empleado, asi
como la capacitacion del profesional médico para lograr una intervencion
oportuna y de calidad. Es por ello que destaca la participacion de la alta
direccidon juntamente con los encargados de administrar los recursos para
trabajar en sintonia para la realizacion de los requerimientos respectivos y los
trdmites que involucra la adquisicion de nuevos materiales o herramientas

para fortalecer la calidad de las prestaciones.

Por consiguiente, las teorias de la gestion logistica son: La teoria en base
al comportamiento de Lewin, establece la importancia de abordar un
proceso logistico competitivo donde se considere a la optimizacion para la
mayor cantidad de beneficios posibles (Rosales-Namicela, 2021). Teoria de
la dependencia de la trayectoria, especifica la importancia de abordar
adecuadamente la logistica debido a que cada una de ellas estan
interconectadas y representan una posibilidad para el mejoramiento de los
resultados a través de la adquisicion de los recursos y el posterior
almacenamiento (Balza-Franco y Cardona-Arbelaez, 2020). La teoria Per-C,
sostiene las bases fundamentales para la realizacién de la eleccién acerca del
lugar donde se realizara el almacenamiento de los materiales (Lazaro-
Guerrero et al., 2022).

De esa manera, la gestion logistica sostuvo como autor principal a Mauleén
y Prado (2021), lo determin6 como un sistema muy importante dentro del
proceso organizacional debido a que permite la busqueda, adquisicion y
transporte de los implementos para lograr el funcionamiento de los procesos
productivos orientados hacia el usuario. Asimismo, Marquez-Gutiérrez et al.
(2021), lo determinaron como un proceso que facilita el abastecimiento
respectivo con los materiales y servicios que una organizacion requiere para

garantizar su funcionamiento competitivo. Ademas, Martinez-Pérez & Pérez-
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Martin (2024), manifestaron que dentro de ello se debe destacar que el
almacenamiento se debe realizar en espacios adecuados considerando las

caracteristicas y la fragilidad de cada producto.

De esa manera, Romero et al. (2022), refieren que la gestion logistica dentro
de las entidades de salud, es fundamental para que puedan llevar el control
del financiamiento que abarcan al momento de generar actividades que
beneficien a la poblacion, es por ello que los encargados de velar por esta
gestion se enfocan en distribuir una serie de medicamentos que controlen la
salud de los pacientes, haciendo efectivo la reparticion de los suministros
farmacéuticos en cada una de las situaciones que se presenten. Asimismo,
Perez-Acufa et al. (2023), sostienen que es la coordinacion de cada actividad
que se presentan en el transcurso de las actividades realizadas por los
especialistas, garantizando una serie de equipos que ayuden a controlar los
productos que llegan para el bienestar de la ciudadania y asi mantener
organizado las expectativas que se presentan dentro de cada entidad

hospitalaria.

Ademas, Trigoso-Vergaray et al. (2023), manifestaron que la importancia del
proceso logistico juntamente con las actividades de gestion radica en que
permite a las organizaciones a abordar el proceso de abastecimiento de forma
anticipada a través de la busqueda de los materiales u otros elementos
considerando las caracteristicas o0 requerimientos técnicos especificos.
También, Ramirez-Quintero et al. (2020), dentro del a&mbito de la salud la
gestion logistica juega un papel protagonico debido a que se trata también de
la adquisicién de los medicamentos que permitiran el abastecimiento de los
centros de atencion para que el ciudadano o los pacientes puedan realizar la
atencion respectiva y solucionar sus problemas emergentes relacionados con
la salud, es decir, se encarga principalmente de dotar los materiales y

medicamentos requeridos.

En tanto, Lopez et al. (2020), destacaron la importancia de considerar la

incorporacion de personal logistico de calidad, debido a que la experiencia y
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otros factores de conocimiento ayudara a la disminucion de los errores que
generalmente se cometen dentro de este proceso los cuales no solamente
significan pérdidas econdmicas para la organizacion, sino que ademas puede
significar el deterioro de las prestaciones. Por otra parte, Zrybnieva et al.
(2023), manifestaron que dentro del mejoramiento y de la gestion logistica se
debe considerar la incorporacion de la tecnologia necesaria a través de
diversos sistemas integrados que facilitan el registro y procesamiento de

informacion respectiva para abordar las decisiones de manera mas rapida.

En tanto, Paricahua-Laura (2022), manifestaron la existencia de otras etapas
representativas dentro de la gestion logistica, la cual se encuentra relacionada
directamente con el transporte teniendo en cuenta la fragilidad y otros
aspectos esenciales de los materiales, lo cual ayudara a que lleguen a su
destino en perfectas condiciones para su almacenamiento y posterior entrega
al area respectiva para garantizar los resultados esperados. En este contexto,
Sanchez-Polanco et al. (2022), manifestaron que, se van produciendo debido
a que las empresas a través de sus politicas de austeridad no consideran la
integracion del transporte adecuado cuando se trata de productos fragiles que
requieren de un tratamiento especial, por lo que el deterioro suele suceder en

cualguier momento.

Ademas, para la gestion logistica los autores Mauledn (2021) establecen
como dimensiones: Gestién de compras. Es un proceso logistico destinado
a obtener los materiales, insumos y demas requerimientos que propicien la
consecucién de las actividades internas que desarrolla una firma comercial.
Asimismo, Marquez-Gutiérrez et al. (2021), este primer proceso se encuentra,
ademas, vinculado con la relacién que se genera entre la firma comercial y el
proveedor ya que estos segundos suministran al ente los bienes y servicios
gue requiere tanto en cantidad como en calidad. Ademas, Martinez-Pérez &
Pérez-Martin (2024), dentro de esta etapa se debe desarrollar la recopilacion
de las necesidades de las diversas areas internas para la integracion de los
requerimientos, de modo que se pueda elaborar el listado de aquellos

materiales que deben adquirirse.



Respecto a la gestion de abastecimiento. Segun Mauleén (2021), esta
referido a contar con los materiales necesarios para ser utilizados en el
momento apropiado, ademas, esta segunda etapa se encuentra relacionada
con la adquisicion de los bienes que se necesitan para su transformacion.
Asimismo, es considerada como una actividad financiera que esta orientada
a cubrir las necesidades internas (Romero et al., 2022). Ademas, Trigoso-
Vergaray et al. (2023), especificamente se trata de aquellas labores
fundamentales dentro del area logistica, el cual esta vinculado directamente
con la obtencién de aquellos productos o servicios que son solicitados por
parte de las areas internas para garantizar su funcionamiento 6ptimo, es decir,
se realiza una recopilacion competitiva de las necesidades internas para que

a partir de ello se realice la programacién del abastecimiento respectivo.

En cuanto al almacenamiento. Segun Mauleén (2021), se refiere a la manera
en como el bien material se deposita dentro de la empresa. El proceso de
almacenaje consiste en ubicar de forma estratégica los insumos, materiales y
equipos de tal manera que se tenga un mejor control sobre su existencia, se
evite su deterioro y se genere menos desperdicios. Asimismo, Ramirez-
Quintero et al. (2020), para realizar el adecuado almacenamiento de los
materiales, no solamente es necesario contar con los espacios
acondicionados para este fin, sino que también se requiere conocer el tiempo
en el cual sera requerido ciertos materiales por parte del area respectiva, de
modo que se realice una colocacion ordenada dentro de los almacenes para
no interferir en la conservacion de otros productos. En tanto, Lépez et al.
(2020), destacaron que el conocimiento de las caracteristicas y otros factores
relacionados con los productos a almacenar, permitirA acrecentar las
posibilidades de lograr un almacenamiento competitivo donde garantice la

calidad de los entregables.

Respecto a la distribucion. Segun Mauleon (2021), es la serie de actividades
vinculadas con la administracion de la mercancia desde que salen de la firma

comercial hasta que se ponen a disposicion de los consumidores, es decir, es

8



un sistema que se ejecuta para trasladar los bienes terminados de una entidad
hacia los clientes. Por otra parte, Zrybnieva et al. (2023), se trata de todas
aguellas actividades que permiten el transporte de todos aquellos productos
terminados hacia los clientes y usuarios finales, para lo cual se utilizan
diferentes medios de acuerdo a la ubicacién geogréfica de la planta de
produccion. En tanto, Paricahua-Laura (2022), establecieron que para
desarrollar una adecuada distribucion es necesario contar con instrumentos
logisticos relevantes dentro de los cuales se encuentran los sistemas para el

disefio de rutas, los cuales ayudan a disminuir el tiempo para la entrega.

Ademas, las teorias de la calidad del servicio se muestran a continuacion:
Teoria de la calidad, sostiene principalmente que la calidad es un factor
fundamental dentro de los servicios a pesar de tratarse de cuestiones
intangibles donde la percepcion del usuario generalmente tiende a ser llevado
por la intuicién y las experiencias anteriores (Rodriguez-Carrasco et al., 2023).
Teorias sobre la calidad, manifestaron que estas teorias surgieron en el siglo
XX sobre todo cuando inici6 el auge de la competitividad por parte de las
organizaciones y empresas, por lo que estas teorias ayudaron a mejorar los
aspectos de calidad para lograr la diferenciacién (Diaz-Mufioz y Salazar-
Duque, 2021). Teoria de la gestién de los servicios, destaca por su
orientacion hacia la integracion de los elementos fundamentales relacionados
con las necesidades para poder lograr la eficiencia en las prestaciones
(Linares-Cos et al., 2020).

En cuanto a la variable calidad del servicio cuyo autor principal fue
Malpartida-Meza et al. (2022), se trata de la incorporacion de aquellos
elementos diferenciales que permiten dotar de calidad a un servicio prestado
hacia el usuario, cuyos elementos invisibles son determinantes para concretar
una situacion de satisfaccion o insatisfaccion respecto a ello. Asimismo,
Restrepo-Pimienta (2023), destacaron que la calidad no debe considerarse
como una regalia. Por lo tanto, Yabar-Velarde et al. (2023), permitira
identificar no solamente los aspectos a mejorar sino también la necesidad es

a cubrir en el usuario. Para ello, Bejarano-Auqui & Huaman-Pérez (2024),
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destacaron que la centralizacion en las necesidades del publico permitira
acondicionar los aspectos de calidad requeridos.

En la actualidad, de acuerdo con Eslava-Zapata et al. (2024), el sistema de
salud tiene una tendencia hacia la reduccion de la importancia acerca del
servicio para el paciente, lo cual se encuentra evidenciado por las carencias y
la precariedad de la infraestructura desarrollada para la atencion. Ante esta
situacion, Moreno-Gavilanes et al. (2023), destacaron que no solamente se
debe realizar la inversion en el mejoramiento de carreteras o otros aspectos
infraestructurales del pais, sino que también se debe diversificar las
inversiones para el mejoramiento del sistema de salud a través del
equipamiento respectivo. Ademas, Oruna-Rodriguez et al. (2023),
determinaron que en las zonas rurales es donde existe la mayor cantidad de
necesidades, lo cual responde a la ausencia del gobierno para la prestacion
de estos servicios bajo los estandares de competitividad e inclusion.

Es por ello que, muchos usuarios han manifestado que la atencidn que reciben
por parte de la entidad hospitalaria no es adecuada debido a que se presentan
falencias muy importantes como la ausencia de personal capacitado para
atender las dolencias, asi como tampoco cuentan con los medicamentos
necesarios para desarrollar el tratamiento pertinente en concordancia con
aguellos padecimientos resaltantes dentro del ambito geografico, es por ello
gue su insatisfaccion se relaciona directamente con los factores que estan
dentro de los lineamientos para el mejoramiento continuo de los servicios a
pesar de que los usuarios continuamente estan entregando informacién
acerca de sus incomodidades juntamente con las recomendaciones de mejora
gue debe ser incorporadas, las cuales lamentablemente no son tomadas en
cuenta por lo que la insatisfaccion crece continuamente porque la calidad no
es mejorada de acuerdo a las perspectivas y obligaciones (Anticona-
Valderrama et al., 2023).

Por otro lado, es preciso destacar que las instituciones de la salud muy pocas
veces han desarrollado la integracion de lineamientos tecnologicos orientados
hacia el fortalecimiento de cada servicio, es por ello que los pacientes no ven

mejorias respecto a la calidad de las prestaciones debido a que muchas de
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estas tienen caracteristicas antiguas y empiricas, reflejando de esta manera
que es necesario la realizacion de un analisis estratégico que involucre la
actualizacion de los equipos médicos juntamente con la capacitacion del
personal designado para su manipulacién, de modo que se haga posible el
fortalecimiento de las prestaciones sostenidas en la utilizacion de
herramientas avanzadas, las cuales son elementales para garantizar una
recuperacion idénea juntamente con el tratamiento propicio para encontrar la
mejoria y acrecentar las condiciones de vida, es decir, es necesario analizar
aquellos avances tecnoldgicos para lograr su mejoramiento (Cornelio-Ruiz et
al., 2023).

Desde otra perspectiva, es preciso desarrollar informacion acerca de las
necesidades y como satisfacer a los pacientes, de modo que los datos
obtenidos sean elevados hacia las autoridades encargadas de tomar las
decisiones en cuanto al modelado y perfeccionamiento de los servicios, de
modo que se haga posible la integracion de nuevas caracteristicas funcionales
que conlleven no sélo a generar una satisfaccion competitiva sino también a
crear mayores estandares de calidad para garantizar la salud idonea en los
pacientes; dentro de ellos se destaca la orientacién especifica hacia el usuario
debido a que esto permitird la inversion de recursos en el despliegue de
instrumentos para obtener datos relevantes, de modo que las mejoras no
respondan a decisiones empiricas o autoritarias sino que estén sostenidas
precisamente en las necesidades para lograr un mejor impacto positivo
reflejado en la aceptacion por el usuario acomparada de su satisfaccién que
sera reflejada de diferentes formas como la transmisién de experiencias

positivas (Eslava-Zapata et al., 2024).

Dentro de este panorama, resulta imprescindible destacar la participacion de
los colaboradores y personal directivo en el mejoramiento de los servicios,
debido a que son los encargados de velar por las actividades que estan
designadas y que forman parte del constructo que determina la calidad de las
prestaciones, para lo cual también es necesario que las instituciones de salud

desarrollen capacitaciones constantes para actualizar los conocimientos y las
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destrezas, dentro de ello también el area de recursos humanos resulta
fundamental porque haréd posible la recopilacion de datos acerca de las
necesidades de capacitacion para aplicar procedimientos estratégicos
direccionados especificamente en la solucion de los impases detectados
(Moreno-Gavilanes et al., 2023).

Aunado a este precepto, se requiere el compromiso competitivo de las
autoridades y el personales de salud para realizar el mejoramiento de los
servicios a traves de un desempefio congruente ademas de la recopilacion de
informacion proporcionada por el usuario al momento de la atencion, de modo
que todos estos datos sean utilizados para el mejoramiento continuo ademas
de la entrega de mejores posibilidades para una recuperacién idénea, la cual
ademas fortalecera la imagen institucional proyectada hacia el exterior,
generando confianza ademas de la satisfaccion que es un factor fundamental
(Oruna-Rodriguez et al., 2023).

Asimismo, para Valdiviezo-Guido et al. (2023), es una responsabilidad de las
instituciones, para lo cual deben realizar el analisis competitivo de las
necesidades dentro del sector considerando la opinibn de quienes se
encuentran inmersos dentro de este contexto. Ademas, Anticona-Valderrama
et al. (2023), manifestaron que otra estrategia es la integracion de plataformas
donde el usuario pueda realizar sus comentarios de forma objetiva para que
estos sean tomados en cuenta para la realizacién de las mejoras pertinentes.
En tanto, Cornelio-Ruiz et al. (2023), la calidad ayuda a lograr mayores
estandares de eficiencia contemplando estos datos como elementos
estratégicos para el redisefio de ciertos aspectos que ayudaran a simplificar

ciertos problemas o necesidades representativas.

De ese mismo modo, Oruna-Rodriguez et al. (2023), refieren que la calidad
de servicio que brindan las entidades debe ser fundamental para que los
usuarios se sientan capaces de confiar su vida al momento de recurrir por un
servicio, generando una serie de recursos que conlleven a mejorar su salud,
es asi que en muchos casos se ha visto que los hospitales buscan la manera
estratégica de contratar a personales de salud con la experiencia adecuada,

para que puedan mantener una aceptacion de la poblacién, sin la necesidad
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de generar algun tipo de conflicto, ya que a diario por problemas con los
especialistas por falta de experiencia mueren las personas, causando una
mala impresion por parte de la poblacion que quieren acudir a dichos
establecimientos por problemas de salud o por algun tipo de informacion que

puedan resolver cada una de sus dudas.

Por otro lado, Eslava-Zapata et al. (2024), sostienen que al momento de
brindar un servicio los establecimientos de salud deben generar una buena
atencién para que los pacientes se sientan confiados ante cualquier situacion
que se presente, es por ello que se ha visto casos donde los centros
hospitalarios no cuentan con los materiales correspondientes para llevar a
cabo una emergencia que concierne en su momento, generando un conflicto
ante los ojos de la ciudadania, conllevando a que la poblacién este
disconforme por los servicios que no suelen aplicarse en cada establecimiento
de salud, si bien es cierto es de vital importancia que cada entidad cuente con
los equipos adecuados, para que puedan consignar un problema que se

pueda presentar en el trascurso de una urgencia.

Referente, a las dimensiones de la calidad del servicio, segun Malpartida-
Meza et al. (2022), son las siguientes: Elementos Tangibles, son los
elementos que tienen la caracteristica de ser visibles al usuario, dentro de los
cuales se encuentra el equipamiento para la atencion de la salud, los espacios
con la limpieza, entre otros. En tanto, Cornelio-Ruiz et al. (2023), manifestaron
que el mantenimiento de aquellos elementos visibles permitira lograr en
desarrollo de confianza en el usuario, es por ello que se debe realizar la
manera de fortalecer la infraestructura respectiva, con lo cual ademas se
brindara la comodidad necesaria. Ademas, Anticona-Valderrama et al. (2023),
destacaron que esta dimension hace referencia también a la presentacion del

personal de salud dedicado a la atencion del usuario.

Confiabilidad, segun Malpartida-Meza et al. (2022), es considerada como la
capacidad que proyecta una institucion para brindar servicios confiables que
generen tranquilidad en los pacientes. Asimismo, Restrepo-Pimienta (2023),

dentro del ambito de la salud, la confiabilidad también esta relacionada con la
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capacidad de entregar a aquellos servicios que han sido promocionados a
través de diversas plataformas de comunicacién, asi como también se
relaciona con la capacidad de abordar procedimientos y la entrega de
tratamientos confiables para lograr la recuperacion pertinente en los
pacientes. Por lo tanto, Yabar-Velarde et al. (2023), cuando existe
confiabilidad, existira mayores probabilidades de generar la satisfaccion
debido a la eliminacién de la tension entre el usuario y la organizacion debido

a la incertidumbre.

Capacidad de respuesta, segun Malpartida-Meza et al. (2022), representa la
atencion adecuada de las necesidades del paciente utilizando el menor tiempo
posible; también, Eslava-Zapata et al. (2024), manifestaron que el
mejoramiento de la capacidad de respuesta obedece a diversos
procedimientos y factores que estan relacionados con la incorporacion de
mayor cantidad de materiales y equipos juntamente con los medicamentos,
asi como también se relaciona con la disponibilidad de personal médico
capacitado para atender las emergencias de acuerdo a la cantidad de
pacientes que se van presentando continuamente. Para ello, Bejarano-Auqui
& Huaman-Pérez (2024), manifestaron que permitira determinar su capacidad

de respuesta.

Seguridad, segun Malpartida-Meza et al. (2022), se trata de un elemento
intangible que se va creando a partir de indicadores visibles e invisibles que
convergen en un mismo espacio para brindar la tranquilidad hacia el usuario,
sobre todo cuando se trata de los aspectos de la salud donde debe existir la
mayor confianza posible para generar una recuperacion adecuada. Ademas,
Moreno-Gavilanes et al. (2023), manifestaron que dentro de este aspecto es
necesario resaltar la importancia del personal especializado y debidamente
certificado para la intervencién de los pacientes, de modo que las malas
practicas conllevaran a la proyeccion de elementos negativos que generaran
inseguridad en el publico. Ademas, Oruna-Rodriguez et al. (2023), la
conservacion de esta dimension debe ser continua para lograr efectos

positivos en los pacientes.
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Empatia, segun Malpartida-Meza et al. (2022), estéa relacionada directamente
con los especialistas dedicadas a la atencidn de los usuarios, los cuales deben
desempeiiarse bajo lineamientos estrictos para comprender las necesidades
de los demas poniéndose en el lugar de ellos, de modo que se pueda generar
una comprension competitiva para designar los servicios que ayudaran a
solucionar esta necesidad. Ademas, Anticona-Valderrama et al. (2023),
manifestaron que la empatia puede ser desarrollada a través de diversas
formas, dentro de las cuales se encuentran las charlas y las capacitaciones
constantes hacia el personal para que éste pueda ir desarrollando este
comportamiento a medida que va realizando la atencion al pablico. Asimismo,
Valdiviezo-Guido et al. (2023), probablemente se trate de un elemento que
continuamente se va perdiendo dentro de las instituciones de salud debido a

que no se designa al personal adecuado con una vision humanista.

Como hipotesis general: Existe relacion significativa entre la gestion logistica
y la calidad de servicio en colaboradores del Hospital II-2 Santa Gema de
Yurimaguas, 2024. Como también se plantean como hipotesis especificas:
H1: El nivel de gestion logistica en colaboradores del Hospital Santa Gema de
Yurimaguas, 2024, es alto. H2: El nivel de calidad de servicio en
colaboradores del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2024, es alto. H3:
Existe relacion entre las dimensiones de la gestidn logistica y la calidad de

servicio en colaboradores del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2024.
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METODOLOGIA

Fue de tipo béasica porque fue realizado el recojo de informacion que fue
desarrollada anteriormente con la cual se a bordo la comprobacion de las
hipoétesis y la determinacion de los aspectos necesarios de la solucion del
problema (Castro-Maldonado et al., 2022). Fue de disefio no experimental
porque no se manipuld las variables, lo cual facilito la recopilacion de datos
de manera transparente (Ramos-Galarza, 2020). Fue de enfoque
cuantitativo concordante con la utilizacion numérica y presento resultados y
otros valores resaltantes (Cvetkovic-Vega et al., 2021). Fue de alcance
correlacional porque buscé principalmente la obtenciéon de los valores
respecto la correlacién de las variables y los elementos que fueron sometidos
al estudio (Posso-Pacheco & Lorenzo-Bertheau 2020), y fue de corte
transversal porque se realizé la recopilacion de datos en un momento preciso
(Moreno et al., 2022).

Respecto a la variable gestion logistica segun Mauleon (2021), fue un sistema
muy importante dentro del proceso organizacional debido a que permitio la
basqueda, adquisicion y transporte de los elementos para lograr el
funcionamiento de los procesos productivos orientados hacia el usuario. En la
definiciobn operacional, contemplado como la convergencia de una gran
cantidad de actividades que permitieron el abastecimiento respectivo; fue

medido considerando la utilizaciéon de un cuestionario de escala ordinal.

Ademas, a la variable calidad de servicio Segun Malpartida-Meza et al. (2022),
se tratd de la incorporaciéon de aquellos elementos diferenciales que
permitieron dotar de calidad a un servicio prestado hacia el usuario, cuyos
elementos invisibles fueron determinantes para la conclusion de una situacion
de satisfaccion o insatisfaccion respecto a ello. En la definicion operacional,
fue considerado como la calidad de incorporada dentro de los servicios donde
se logro la satisfaccion competitiva en el usuario; fue medido considerando la

utilizacién de un cuestionario de escala ordinal.
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La poblacion fue conceptualizada como aquellos elementos que fueron
tomados en cuenta y abordaron un estudio acerca de sus caracteristicas o

comportamientos (Ojeda, 2020). Fue tomado en cuenta a 315 colaboradores.

Fueron incluidos a los trabajadores con edades entre 18 y 65 afos, aquellos
gue dieron su consentimiento informado, mientras que esos dejaron sin efecto
a aguellos que no estuvieron de acuerdo con este procedimiento. La muestra,
Segun Ramos-Galarza (2021), se tratdé de la cantidad de elementos finales
que fueron establecidos como representativos de la poblacién para entregar
la informacion requerida que alimente los resultados. La muestra fueron 173
colaboradores, determinada a través del muestreo probabilistico aleatorio

simple. En la unidad de analisis, fue un colaborador.

Se empled la técnica denominada encuesta destacada por Vizcaino-Zufiga
et al. (2023) como eficiente y realizd la recopilacion de datos de manera

precisa

Por otro lado, fue empleado el cuestionario como instrumento, para ello, en
cuanto a la gestion logistica tuvo 16 enunciados, dividido en 4 dimensiones.
La medicion se hizo en base a tres niveles: Bajo (16-37), Medio (38-59), y Alto
(60-80). Mientras tanto para la calidad de servicio fue adaptado de Saurin y
Pomar (2020), con 22 enunciados, dividido en 5 dimensiones. La escala
ordinal fue de: Nunca = 1, Casi nunca = 2, A veces = 3, Casi siempre = 4,
Siempre = 5. La medicion se hizo en base a tres niveles: Bajo (22-51), Medio
(52-81), y Alto (82-110).

Para la acreditacion de validez fue accedido al criterio del juicio de cinco
expertos con el cual se desarroll6 la revision respectiva (Hernandez-Gonzalez,
2021). En caso del primer instrumento, el promedio fue 0.87 (0.87 %), para el
segundo fue 0.86 (0.86 %), explicando una concordancia entre experto, de tal
manera se garantiza la validez requerida. Fue comprobado la confiabilidad a
traves del alfa de Cronbach, considerando solamente aquellos valores
minimos de 0.7 (Veloza-Gamba, 2023). Respecto a la variable 1, se alcanz6

un resultado de 0.969, en la variable 2, fue de 0.903.
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En lo que corresponde a los procedimientos, primero fue enviado una solicitud
del cual se logré el permiso, posterior a ello se adecuo la busqueda de
investigacion en fuentes confiables considerando criterios como la fiabilidad y
actualidad, posteriormente se abordo la estructuracion de los cuestionarios
contemplando sus dimensiones juntamente con los indicadores respectivos,
luego se procedid con la validacion y la comprobacion de la confiabilidad;
asimismo se puso en marcha la aplicacion directa con la cual se recopilaron
aguellos datos que fue registrado en el Excel generando de esta forma los
datos que fueron tomados y obtuvo los resultados y posteriormente tomarlos
en cuenta para la discusion, las conclusiones y recomendaciones.
Concerniente al método de analisis de datos, fue empleado el programa SPSS
version 25 el mismo que facilitd la realizacidon del procesamiento respectivo a
través de la estadistica descriptiva y estadistica inferencial para el
procesamiento de los datos, se empled la prueba de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov® procediendo al uso del Rho de Spearman para las

correlaciones.

Se tomdé en cuenta el cumplimiento de los siguientes principios éticos
internacionales: beneficencia, empleando los instrumentos o estrategias que
fueron empleadas para el mejoramiento de la competitividad institucional; no
maleficencia, teniendo en cuenta que no se busco la generacién de problemas
u otros conflictos que entorpecieron el desempefio Optimo institucional;
justicia, debido a que fue abordado el respeto adecuado de los derechos de
cada participante de forma responsable; autonomia, contemplando la
posibilidad que tuvo el investigador para elegir el tema de acuerdo a sus
propios criterios sin ser presionado. Consentimiento informado, permitié que
los participantes tengan el acceso a la informacion acerca de los intereses y

alcances del estudio.
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RESULTADOS
Tabla 1
Nivel de gestion logistica y sus dimensiones.

Variable/Dimensiones Nivel Rango f %
Bajo 16-37 32 18%
- . Medio 38-59 129 75%
Gestion logistica
Alto 60-80 12 7%
Total 173 100%

Nota. Cuestionario aplicado a colaboradores.

Interpretacion

Enlatabla 1, se evidencia que la variable gestidn logistica tiene un nivel bajo
en 18 %, medio en 75 %, y alto en 7 %.Es decir que, lo que predomina en la
variable es el nivel medio, ya que los especialistas no atienen con un interés
primordial a la poblacion, generando retrasos en cuanto a la disponibilidad,

por lo que genera problemas que afectan la salud de los pacientes.

Tabla 2
Nivel de calidad de servicio y sus dimensiones.
Variable/Dimensiones Nivel Rango f %
Bajo 22-51 35 20%
_ o Medio 52-81 122 71%
Calidad de servicio
Alto 82-110 16 9%
Total 173 100%

Nota. Cuestionario aplicado a colaboradores.

Interpretacion

En la tabla 2, se evidencia que la variable calidad de servicio tiene un nivel
bajo en 20 %, medio en 71 %, y alto en 9 %. Es decir que, lo que predomina
en la variable es el nivel medio, ya que existe una gran variedad de
documentos que hacen que la calidad de servicio se vuelvan un problema muy
comun, retrasando asi la atencion respecto al abastecimiento que proveen

hacia la poblacion.
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Tabla 3
Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion logistica ,140 173 ,000
Calidad de servicio ,081 173 ,007

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion

En la tabla 3, se emple6 el Kolmogorov-Smirnov@ por ser una muestra de 173
mayor a 50, siendo significancia o p = 0,000 y 0,007 menores 0.05, donde la
distribucion es no normal; procediendo al uso del Rho de Spearman para las

correlaciones.
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3.1. Analizar la relacion entre las dimensiones de la gestion logistica y la calidad de servicio en colaboradores del

Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2024.

Tabla 4
Relacion entre las dimensiones de la gestion logistica y la calidad de servicio.
Gestion de Gestion de Calidad de
compras almacenamiento Almacenamiento Distribucion servicio
Rho de Gestion de Coeficiente de correlacion 1,000 ,785" 478" ,113 ,959”
Spearman compras Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,139 ,000
N 173 173 173 173 173
Gestion de Coeficiente de correlacion , 785" 1,000 , 701" ,591" ,903"
almacenamiento Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 173 173 173 173 173
Almacenamiento Coeficiente de correlacion 478" , 701" 1,000 ,538" ,604"
Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 173 173 173 173 173
Distribucion Coeficiente de correlacion ,113 591" ,538" 1,000 , 700"
Sig. (bilateral) ,139 ,000 ,000 ,000
N 173 173 173 173 173
Calidad de Coeficiente de correlacion ,959” ,903” ,604” ,700™ 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000
N 173 173 173 173 173

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25
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3.2.

Interpretacion

En la tabla 4, se evidencia que existe relacion positiva moderada, alta, muy
alta y significativa entre las dimensiones de la gestion logistica y la calidad de
servicio, con un Rho de Spearman fue 0.604, 0,700, 0,903, 0,959 y un p-valor

de 0,000 (p-valor < 0.01), aceptando asi la hipotesis de la investigacion.

Determinar la relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio
en colaboradores del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2024.
Tabla 5
Relacion entre la gestidn logistica y la calidad de servicio.
Gestion  Calidad de

logistica servicio

Rho de Gestibn  Coeficiente de correlacion 1,000 ,803™
Spearman logistica  Sig. (bilateral) . ,000
N 173 173
Calidad de Coeficiente de correlacion ,803™ 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000
N 173 173

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25

Interpretacion

En la tabla 5, se evidencia que existe relacidn positiva alta y significativa entre
la gestion logistica y la calidad de servicio en colaboradores del Hospital Santa
Gema de Yurimaguas, 2024, con un Rho de Spearman de 0.803, y un p-valor

de 0,000 (p-valor < 0.01), aceptando asi la hipotesis de la investigacion.
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Figura 1. Gréfico de dispersion entre la gestion logistica y la calidad de

servicio.
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Nota: Elaboracion propia a partir de las puntuaciones de la base de datos.

Interpretacion
El coeficiente determinacion (R?= 0.6448), indica que la calidad de servicio

depende en 64,48 % de la gestidn logistica.
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DISCUSION

Se expuso que el nivel de gestion logistica es medio en 75 %, ya que los
especialistas no atienen con un interés primordial a la poblacién, generando
retrasos en cuanto a la disponibilidad, por lo que genera problemas que
afectan la salud de los pacientes. Lo descrito coinciden con la teoria en base
al comportamiento de Lewin, segun Rosales-Namicela (2021), establece la
importancia de abordar un proceso logistico competitivo donde se considere
a la optimizacién de la mayor cantidad de beneficios posibles. Por ende, el
comportamiento de los especialistas es fundamental para los pacientes para
gue se sientan satisfechos, y asi generen un mayor progreso en cuanto a los

procesos logisticos.

En funcién a lo anterior, se destaca que es necesario que la institucion priorice
aguellas actividades de capacitacion a los especialistas encargados de la
gestion logistica de modo que no solamente eleven sus conocimientos para
abordar las actividades correspondientes sino que también mejoren su interés
debido a que gran parte de estos factores esté relacionado directamente con
la manera en como se afrontan las acciones logisticas para proveer a las
instituciones de los recursos pertinentes para satisfacer las necesidades,
ademas, es imprescindible tomar en cuenta la funcién descentralizada de la
entidad en aquellas locaciones fuera de la urbanizacion para brindar los
servicios hacia los ciudadanos que estan en lugares alejados y con pocos
recursos sin generar el abandono que por mucho tiempo estuco visto como
un problema consecuente que ha impedido la cobertura competitiva y la

inclusién social de acuerdo a los parametros.

Bajo esta misma logica coincide con Albarracin-Vanoy (2023), donde resalta
gue son muy importantes y a la vez fundamentales en el proceso productivo
organizacional, es por ello la importancia de incorporar el personal capacitado
qgue tenga los conocimientos adecuados que permitan el desarrollo de un
adecuado planeamiento logistico donde se distribuye no solamente los
materiales para el almacenamiento correcto, sino que también puedan

desarrollar las actividades de seleccion de proveedores y el transporte
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respectivo para garantizar la calidad. Es asi como el estado se centra en
mejorar los procesos de cada actividad aplicada para el bienestar de los
pacientes, para que con ello garanticen una mejor gestion dentro de cada

establecimiento de salud.

Ademas, coincide con Ramirez-Quintero et al. (2020), dentro del &mbito de la
salud la gestion logistica juega un papel protagonico debido a que se trata
también de la adquisicion de los medicamentos que permitiran el
abastecimiento de los centros de atencion para que el ciudadano o los
pacientes puedan realizar la atencién respectiva y solucionar sus problemas
emergentes relacionados con la salud, es decir, se encarga principalmente de
dotar los materiales y medicamentos requeridos. Es asi como dentro de un
establecimiento requieren la atencién necesaria para que mantengan la
confianza al momento de recurrir a dicho centro hospitalario, buscando la

mejoria de cada tipo de enfermedad presentada.

Por consiguiente, el nivel de calidad de servicio es medio en 71 %, ya que
existe una gran variedad de documentos que hacen que la calidad de servicio
se vuelvan un problema muy comun, retrasando asi la atencion respecto al
abastecimiento que proveen hacia la poblacion. Concordante con la teoria de
la calidad, segun Rodriguez-Carrasco et al. (2023), sostiene principalmente
que la calidad es un factor fundamental dentro de los servicios a pesar de
tratarse de cuestiones intangibles donde la percepcion del usuario
generalmente tiende a ser llevado por la intuicion y las experiencias
anteriores. Es por ello que los servicios de los especialistas son acordes a los
beneficios de la poblacion, para que muestren el interés correspondiente de

acudir nuevamente a dicha entidad.

Es por ello que, se resalta que gran parte de la insatisfaccion de los usuarios
esta relacionado con la ausencia de competitividad por parte de las
instituciones para abordar las labores orientadas hacia el mejoramiento de los
aspectos intangibles, dentro del cual se encuentra el andlisis de las

funcionalidad de los servicios por lo que muchas veces esto no se ajustan a
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los requerimientos y tampoco brindan soluciones idéneas; es por ello que
constantemente estdn compartiendo informacion concordante con su
insatisfaccion los cuales pueden ser empleados como elemento de mejora y
el sostenimiento de las acciones estratégicas e implementadas internamente,
es decir, existen diversas maneras de mejorar el nivel de satisfacciéon, sin
embargo las organizaciones deben abordar sus responsabilidades con mayor
responsabilidad y compromiso considerando el enfoque hacia los usuarios

como el factor estratégico para encaminar el direccionamiento de los recursos.

Por ende, coincide con Asencio-Garcia et al. (2023), se debe tomar en cuenta
no solamente los aspectos de calidad en cuanto al servicio, sino que también
se debe realizar el mejoramiento continuo de aquellos aspectos tangibles que
son fundamentales para la prestacion de un servicio competitivo donde el
ciudadano o paciente se sienta cémodo y seguro, asi como también se
requiere la articulacion de esfuerzos de la alta direccion para que permita la
atencion de una mayor cantidad de padecimientos, también se requiere la

designacion de personal capacitado y el equipamiento respectivo.

De ese mismo modo, coincide con Moreno-Gavilanes et al. (2023), destacaron
gue no solamente se debe realizar la inversion en el mejoramiento de
carreteras u otros aspectos infraestructurales del pais, sino que también se
debe diversificar las inversiones para el mejoramiento del sistema de salud a
través del equipamiento respectivo. Es por ello que el estado debe centrase
en mejorar la infraestructura de cada centro hospitalario, implementandose en
los materiales que requieren ante cualquier emergencia que se da a diario,
mejorando el vison de la ciudadania para su cuidado adecuado.
Seguidamente, uno de los retos de los organismos en proporcionar al cliente
un buen servicio acorde a las exigencias, a fin de poder ver la satisfaccion
necesaria y asi contribuir con la buena atencion brindada; en tanto, es
importarme la toma acciones estrategias para poder mantener una buena
viabilidad acorde al cumplimiento de las metas, de tal manera se logre ver
contemplada un mayor nivel de crecimiento econémico dentro de la estructura

organizacional. Ademas, cabe precisar que existen diversos modelos al cual
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muchas de las entidades se han basado a fin de poder mantener un
posicionamiento dentro del mercado; sin embargo, la fata de recursos es un
problema que perjudica todo este proceso, ante esta situacion las
organizaciones buscan mejorar su desarrollo a través de estrategias para

medir los servicios.

Por lo tanto, existe relacion positiva moderada, alta, muy alta y significativa
entre las dimensiones de la gestién logistica y la calidad de servicio.
Coincidiendo con la teoria de la dependencia de la trayectoria, segun Balza-
Franco y Cardona-Arbelaez (2020), especifica la importancia de abordar
adecuadamente la logistica debido a que cada una de ellas estan
interconectadas y representan una posibilidad para el mejoramiento de los
resultados a través de la adquisicion de los recursos y el posterior
almacenamiento. Es por ello la trayectoria que tienen los especialistas en
salud es fundamental para que lleven un proceso adecuado de logistica y asi
puedan brindar un servicio de calidad. Asimismo, se debe tomar en cuenta el
concomimiento de los profesionales para poder atender ante cualquier

emergencia que se pueda producir durante sus funciones efectuadas.

Consecuentemente, se destaca que la identificacion de todos los elementos y
etapas involucradas dentro de la gestidn logistica deben ser abordados con
responsabilidad debido a que todo ello forma parte de las posibilidades para
generar el mejoramiento de la satisfaccion en el publico tomando en cuenta
gue todos los factores estan vinculados estrechamente, es por ello que la labor
del encargado de la gestion logistica debe ser monitoreada constantemente
para garantizar el cumplimiento idéneo de las disposiciones, haciendo posible
qgue el almacenamiento juntamente con las etapas complementarias sean
realizadas con transparencia y responsabilidad para lograr no solamente la
idoneidad en la recepcion sino también en la colocacion en los espacios
adecuados para preservar la calidad y no generar deterioro que
posteriormente también se convierte en pérdidas organizacionales debido a

gue estos elementos deben ser reemplazados porque pueden generar
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afecciones al proceso productivo, la misma que durante los Ultimos tiempos

ha venido siendo materia de investigacion y objeto de conflictos sociales.

Por consiguiente, coincide con Castillo-Dominguez et al. (2022), que una gran
cantidad de empresas requieren de un redisefio respecto al proceso logistico
que vienen desarrollando debido a la obsolescencia de sus estrategias y
herramientas utilizadas, las cuales no permiten la actualizacion
correspondiente para generar actividades competitivas de acuerdo a los
requerimientos del mercado y los nuevos avances dentro de este campo, es
por ello que la integracién de los sistemas automatizados permitird no
solamente la reduccion del tiempo para la adquisicion de los materiales, sino
gue también ayudara a mejorar la eficiencia en el registro de los elementos
que son almacenados, entre otros que permitirdn reducir las pérdidas y
acrecentar la calidad. Es asi que en muchos centros de salud no existe una
buena gestion logistica lo que causa es brindar una mala informacion y por

ende ofrecen un mal servicio.

Por ello, coincide con Cornelio-Ruiz et al. (2023), se deben lograr mayores
estandares de eficiencia contemplando estos datos como elementos
estratégicos para el redisefio de ciertos aspectos que ayudaran a simplificar
ciertos problemas o necesidades representativas. Es por ello que la calidad
de servicio ayuda a que un establecimiento mejore en lo que es la logistica,
porque mantienen un control adecuado de cada actividad que va ser realizado
con el fin de beneficiar a la poblacion en cuanto a su cuidado de su salud,
conllevando a generar soluciones ante cualquier tipo de problemas que se dan

dentro de dicho centro médico.

Por otro lado, existe relacién positiva alta y significativa entre la gestion
logistica y la calidad de servicio en colaboradores, estos resultados indican
gue ha mayor gestion logistica mayor sera la calidad de servicio dentro de los
establecimientos. Concordando con la teoria sobre la calidad, segun Diaz-
Mufioz y Salazar-Duque (2021), manifestaron que estas teorias surgieron en

el siglo XX sobre todo cuando inici6 el auge de la competitividad por parte de
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las organizaciones y empresas, por lo que estas teorias ayudaron a mejorar
los aspectos de calidad para lograr la diferenciacion. Asimismo, esta la teoria
Per-C, segun Lazaro-Guerrero et al. (2022), sostiene las bases fundamentales
para la realizacion de la eleccién acerca del lugar donde se realizara el
almacenamiento de los materiales. Es asi como se inicié una buena logistica
manteniendo una calidad de servicio adecuado, ya que con ello generan
beneficios tanto personal como profesionalmente en cuanto a ganar

experiencias de cada actividad que suelen realizar cada especialista en salud.

Por consiguiente, coinciden con Huaman-Romani et al. (2023), uno de los
factores fundamentales a tener en cuenta dentro del fortalecimiento del
proceso institucional para brindar mejores servicios de salud al usuario, es el
mejor amiento de la calidad de forma continua a través de la actualizacion del
equipamiento empleado asi como la capacitacion del profesional médico para
lograr una intervencién oportuna y de calidad, es por ello que destaca la
participacion de la alta direccion juntamente con los encargados de
administrar los recursos para trabajar en sintonia para la realizacion de los
requerimientos respectivos y los trdmites que involucra la adquisicion de
nuevos materiales o herramientas para fortalecer la calidad de las
prestaciones. Es asi como los factores son claves para mantener una calidad
de servicio adecuado, para que existan una buena gestion en cuanto al control
de los pacientes que recurren constantemente a dicho establecimiento de
salud.

Dentro de este aspecto, resulta importante resaltar que muchas instituciones
no estan abordando las actividades vinculadas con la gestion de la logistica
de acuerdo a los lineamientos establecidos dentro del marco estatal, lo cual
precisamente se debe a factores que involucra a la responsabilidad asumida
por parte de los directivos, los cuales no solamente obvian las acciones de
planificacion de las etapas de este proceso sino que también no cumplen con
la integracion de los procedimientos de fiscalizacion para garantizar que los
requerimientos sean obtenidos de forma especifica cumpliendo los

estandares de calidad y los medios de transporte adecuados para no afectar
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la calidad al momento de ingresar a los almacenes, el mejoramiento de la
competitividad en cuanto a la realizacion de las actividades logisticas permite
generar la satisfaccion adecuada en los usuarios debido a que el

procesamiento de los materiales obtenidos generaran mayor calidad.

De esa manera coincide con Trigoso-Vergaray et al. (2023), manifestaron que
la importancia del proceso logistico juntamente con las actividades de gestion
radica en que permite a las organizaciones a abordar el proceso de
abastecimiento de forma anticipada a través de la busqueda de los materiales
u otros elementos considerando las caracteristicas o requerimientos técnicos
especificos. Es asi como cada proceso logistico involucra una buena gestion
en cuanto a ofrecer un servicio correspondiente hacia las personas que
requieran de un trato especial. Asimismo, la gestion de logistica abarca un
sinnUmero de procesos que ayudan a determinar posibles situaciones de
riesgos o problemas que se puedan dar durante la entrega de las mercancias;
por lo tanto, es necesario tomar en cuenta estrategias que ayuden a contribuir
con buenos resultados para la entidad, a fin de poder ver una mejora en la
distribucion efectuada a cargo de los altos directivos. Por otro lado, la
capacitacion juega un rol fundamental dentro del proceso de desarrollo y
envios de los productos, ya que cada miembro debe tener la capacidad
necesaria para poder afrontar ante cualquier tipo de circunstancia entorno al
transporte de las mercancias; es por ello que, muchos de los colaboradores
tienen el conocimiento necesario para poder efectuar una buena operacion

durante todo el despecho.
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V. CONCLUSIONES

Existe relacion positiva alta y significativa entre la gestion logistica y la calidad de
servicio en colaboradores del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2024, con un
Rho de Spearman de 0.803, y un p-valor de 0,000 (p-valor < 0.01), ademas, indica
que la calidad de servicio depende en 64,48 % de la gestion logistica.

El nivel de gestion logistica es medio en 75 %, ya que los especialistas no atienen
con un interés primordial a la poblacion, generando retrasos en cuanto a la

disponibilidad, por lo que genera problemas que afectan la salud de los pacientes.

El nivel de calidad de servicio es medio en 71 %, ya que existe una gran variedad
de documentos que hacen que la calidad de servicio se vuelvan un problema muy
comun, retrasando asi la atencion respecto al abastecimiento que proveen hacia la

poblacion.

Existe relacion positiva moderada, alta, muy alta y significativa entre las
dimensiones de la gestion logistica y la calidad de servicio, con un coeficiente de
correlacién Rho de Spearman de 0.604, 0,700, 0,903, 0,959 y un p-valor de 0,000
(p-valor < 0.01).
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VI. RECOMENDACIONES

Al director del Hospital 1l- 2 Santa gema de Yurimaguas, contar con una adecuada
infraestructura, con sefalizaciones adecuadas que permita garantizar la demanda
en las prestaciones de salud con el objetivo de brindar comodidad al usuario

durante su proceso de atencion.

Al jefe del area de abastecimiento, mejorar el proceso de gestion logistica con una
oportuna adquisicion de bienes y servicios que permita al colaborador contar con
todas las herramientas necesarias para que brinde una adecuada calidad de
servicio hacia al ciudadano.

Al jefe del area de abastecimiento, mayor adquisicion de los medicamentos que
permitiran el abastecimiento de los centros de atencion para que el ciudadano o los
pacientes puedan realizar la atencién respectiva y solucionar sus problemas
emergentes relacionados con la salud dotdndoles de manera oportuna los

medicamentos requeridos.

Al jefe del area de personal, incorporar personal idoneo con alta experiencia y
conocimiento de sus funciones lo que ayudara a la disminucion de los errores
evitando pérdidas econdémicas para la organizacion con una mejoria de la calidad
en los servicios prestados, ademas de ccontar con personal capacitado y

debidamente certificado para la intervencion de los pacientes.
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Titulo: Gestion logistica y calidad de servicio en colaboradores del Hospital II-2 Santa Gema de Yurimaguas, 2024

Anexo 1: Matriz de operacionalizacion de las variables

Vag;l;lgisode Definiciéon conceptual o?)i?g":?é?lgl Dimensiones Indicadores Ensg;ﬁgr?
Es un sistema logistico o
Administrativo del flujo de los Gestion de compras Eeg%erlmletntosd i
materiales como también de 1a | s ef proceso de edidos entregados a tiempo
informacion,  tales como l0s | 4 4enamiento iy Normativas
movimientos, almacenamiento para la Gestion de Politicas
_ eficiente de datos, bienes 'y |- iiciocian de abastecimiento Plan anual de contrataciones
Gestion servicios. El objetivo dentro de un bienes Control de existencias Ordinal
Logistica sistema deI logistica consiste Servicios y Almacenamiento Zonas de almacenanmiento
estionar as compras . C L
gbastecimiento, los invenl'?arios y Ig Sera medida a
distribucién  y  almacenamiento, | ravés — de un Entradas al almacén
entregando al cliente final con un | cuestionario. Distribucion responsabilidad
nivel 6ptimo de servicio y calidad, Cumplimiento de metas
(Mauleon, 2021)
Ambiente
Elementos Equipos
Tangibles Apariencia
Identificacion del personal
Cumplimiento de promesas
Es percibida por los clientes vy o Predisposicion
depende de ella para tomar | g gf resultado del Confiabilidad Eifécrfgocm del personal
0s " consumidores y - Iag | SSTVici0 prestado Disminucion de efrores
. percepciones sobre el resultado desde la : Servicio agil
Calidad de obtenido al adauirir el servicio. | PETCEPCION del Capacidad Informacion Ordinal
servicio Percepcion del gliente es decir ei usuqrio. Se[é de respuesta Tiempo de respuesta
valor del servicio ofrecido y las medida a traves i;rgg;ﬁjad
expectativas del cliente define lo|9¢ ~ un Confianza
que se espera sea el servicio, | CUestionario. Seguridad Capacidad de la organizacion
(Malpartida-Meza et al., 2022). Conocimiento de los procedimientos
Comunicacién amable
Atencion personalizada
Empatia Comprension de necesidades

Trato amable
Explicacion de los servicios




Anexo 03: Matriz de consistencia

Gestion logistica y calidad de servicio en colaboradores del Hospital Santa Gema de Yurimaguas, 2024

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Técnica e
Instrumentos
Problema General Objetivo General
. B » Técnica
¢ Cudl es la relacion de la gestién logistica y E) etl’ztrirgénar II: ;le?;;%n dcée sfwig;StIZ: Hipotesis General Encuesta
la calidad de servicio en colaboradores del 9 y )
. ) . colaboradores del Hospital 11-2 Santa . . T .. -
Hospital 1I-2 Santa Gema de Yurimaguas, Gema de Yurimaquas. 2024 Hi. Existe relacion significativa entre la gestion logistica y
20247 guas, ’ la calidad de servicio en colaboradores del Hospital I-2
Problemas Especificos Obietivos Especificos Santa Gema de Yurimaguas, 2024.
¢Cudl es el nivel de gestion logistica en Id jett P . - Hipotesis Especificas
; N entificar el nivel de gestion logistica en i . e I
colaboradores del Hospital 11-2 Santa Gema . H1: El nivel de gestion logistica en colaboradores del
X colaboradores del Hospital 1I-2 Santa : :
de Yurimaguas, 20247 Gema de Yurimaquas. 2024 Hospital 1I-2 Santa Gema de Yurimaguas, 2024, es alto.
¢Cual es el nivel de calidad de servicio en Identificar el nivegl de‘calida.d de servicio H2: El nivel de calidad de servicio en colaboradores del
colaboradores del Hospital 11-2 Santa Gema : Hospital 11-2 Santa Gema de Yurimaguas, 2024, es alto. Instrumentos
) en colaboradores del Hospital 1I-2 Santa R .\ . - L
de Yurimaguas, 20247 Gema de Yurimaquas. 2024 H3: Existe relacion entre las dimensiones de la gestion
¢Cual es la relacion entre las dimensiones . Aguas, D . logistica y la calidad de servicio en colaboradores del (2) )
Analizar la relacién entre las dimensiones Cuestionarios

entre la gestion logistica y la calidad de
servicio en colaboradores del Hospital 11-2
Santa Gema de Yurimaguas, 20247

de la gestion logistica y la calidad de
servicio en colaboradores del Hospital 1I-2
Santa Gema de Yurimaguas, 2024.

Hospital 1I-2 Santa Gema de Yurimaguas, 2024.

Disefio de investigacion

Poblacion y muestra

Variables y dimensiones

El estudio de investigacion es de tipo basica,
no experimental, correlacional, con enfoque
cuantitativo y corte transversal.

Esquema: +

r
Donde: K 4
M=
V1= Gestion Logistica
V2= Calidad de servicio
r= Relacion

Poblacién:
Estar compuesta por 315 colaboradores.

Muestra:
Estar compuesta por 173 colaboradores

Variables Dimensiones

Gestion de compras

Gestion Logistica Gestion de abastecimiento

Almacenamiento

Distribucién

Elementos
Tangibles

Confiabilidad

Calidad de servicio Capacidad

de respuesta

Seguridad

Empatia




Anexo 3: Instrumentos de recoleccion de datos
Variable: Gestion logistica

Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [eiii...
Introduccion:
Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas que
debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran utilizadas
en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad identificar el nivel de
gestion logistica.
Instrucciones:
Marque con una X la opcién acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o
falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacion personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardara

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre
1 2 3 4 5
N° ITEMS Criterios
Gestion de compras 1 2 | 3|45
01 Los requerimientos de las areas usuarias son
oportunas.
se consigna informacion adecuada
02 (Especificaciones técnicas) en los
requerimientos
Se entrega a tiempo los pedidos de las areas
03 usuarias
04 Los pedidos estan de acuerdo a las
caracteristicas solicitadas por las areas usuarias

Gestion de almacenamiento




Se cumple a cabalidad las normativas en temas

05
de contrataciones
El personal responsable aplica en |las
06 contrataciones las normativas vigentes de
contrataciones
Las politicas internas laborales en temas
07 logisticos facilitan el cumplimiento de los objetivos
Institucionales.
08 El abastecimiento se hace acorde a plan anual
de contrataciones
Almacenamiento
09 Existe un adecuado control de las existencias de
bienes requeridos
10 Se cuenta con un sistema para el registro de las
existencias
11 Se cuenta con una adecuado espacio para
almacenamiento de las adquisiciones
Se cuenta con una adecuada gestion de almacén
12 para una oportuna distribucion de las
adquisiciones
Distribucién
13 Considera accesible los almacenes de la
institucion
14 Se tiene un responsable conocedor de la
distribucion interna de un almacén
Considera que una adecuada distribucion de los
15 bienes o servicios permiten cumplir las metas de
manera eficiente
16 Se cumple las metas en el tiempo establecido




Variable: Calidad de servicio
Datos generales:
N° de cuestionario: ......... Fecha de recoleccion: ...... [...... [iciiiiiin.
Introduccion:
Estimado (a) amigo (a) a continuacion se le presenta un conjunto de preguntas que
debe responder de acuerdo a su percepcion o vivencia, las cuales seran utilizadas
en un proceso de investigacion, que tiene como finalidad identificar el nivel de
calidad de servicio.
Instrucciones:
Marque con una X la opcion acorde a lo que piensa, para cada una de las
siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o
falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciacién personal,
ademas, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardari

confidencialidad. Por ultimo, considere la siguiente escala de medicion:

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre | Siempre
1 2 3 4 5
N° iITEMS Criterios
Elementos tangibles 1 2 3 4|5

La entidad cuenta con un ambiente moderno para

01 - . .
ofrecer un buen servicio hacia el usuario.

02 Cuen_ta_z con unidades de ambulancia en buenas
condiciones y modernas.

03 Considera usted que el personal de la entidad

muestra una buena apariencia.

El personal de la entidad se encuentra
04 | adecuadamente identificados (uniforme, fotocheck,
entre otros)

Confiabilidad
05 La entidad cuando promete hacer algo en un cierto
tiempo lo cumple.
06 Usted cuando ha tenido algun problema la entidad
le ha mostrado un sincero interés por solucionarlo.
07 El personal de la entidad desempeina el servicio

correcto.

08 El personal de esta entidad concluye el servicio en
el tiempo esperado.

09 | La entidad trata de entregar un servicio sin errores.




Capacidad de respuesta

Los empleados ofrecen un servicio agil y adecuado

10
como se espera.

11 Los empleados informan previamente todas las
condiciones del servicio.

12 Los empleados toman el tiempo necesario para
responder a sus preguntas.

13 Los empleados comunican oportunamente
cualquier cambio.

Seguridad

14 El personal que presta el servicio en la entidad es
siempre amable con usted.

15 | El personal de la entidad le inspira confianza.
Usted confia en la entidad para atender sus

16 :
necesidades de salud.
El personal de esta entidad conoce los

17 | procedimientos administrativos para la
documentacion en la atencion.

Empatia

18 | Los empleados le reciben con amabilidad.

19 La atencion e informacidon que recibe es
personalizada.

20 Las necesidades especificas presentadas son
comprendidas por los empleados.

21 El trato en el servicio se da con cierta amabilidad y
sonrisa.

29 Se genera una adecuada explicacion de lo que la

entidad le ofrece como servicio.




ANEXO 4: Ficha de validacion de los instrumentos para la recolecciéon de

datos













Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Gestion Logistica

Definicion de la variable: un sistema logistico administra el flujo de los materiales como también de la informacion, tales como los movimientos, almacenamiento eficiente de datos, bienes y servicios. El
objetivo dentro de un sistema de logistica consiste gestionar las compras y abastecimiento, los inventarios yla distribucion y almacenamiento, entregando al cliente final con un nivel dptimo de servicio y
calidad.

T : : .| Observa-
Biiaraioiss ldividaies fiaiiia Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia cions
112(3/4[5[1]2/3[4]5/1/2[3][4|5/1[2]3|4|5
- Los requetimientos de las dreas usuarias son oportunas. X X X X
Requerimientos TR Y P
se consigna informacion adecuada (Especificaciones X X X
Gestion de técnicas) en los requerimientos
compras Se entrega a tiempo los pedidos de las dreas usuarias X X X
Pedidos entregados atiempo. | Los pedidos estin de acuerdo a las caracteristicas X X X
solicitadas por las éreas usuarias.
Normativas Se cumple a cabalidad las normativas en temas de
: X X X X
contrataciones
Politicas El personal responsable aplica en las contrataciones las X X X X
Gestion de normativas vigentes de contrataciones.
abastecimiento — Las politicas internas laborales en temas logisticos
N;Liﬁtcl;:s facilitan el cumplimiento de los objetivos Institucionales. A X A A
Bl il de contiaficiong El abastleclmlento se hace acorde a plan anual de X X X X
contrataciones.
R — Extste.uu adecuado control de las existencias de bienes X X X X
requeridos
Se cuenta conun sistema para el registro de las existencias X X X X
Almacenamiento Se cuenta conuna adecuado espacio para almacenamiento X X X X
. de las adquisiciones
Zonas de almacenamiento = >
Se cuenta con una adecuada gestion de almacén para una X X X X
oportuna distribucion de las adquisiciones
Entradas al almacén Considera accesible los almacenes de la institucion X X X X
responsabilidad Se tiene un responsable conocedor de la distribucion X X X X
Distribucion interna de un almacén
Considera que una adecuada distribucion de los bienes o X X
Cumplimiento de metas servicios permiten cumplir las metas de manera eficiente
Se cumple las metas en el tiempo establecido X X
Calificacion: 1. Totalmente en desacuerdo 2. En desacuerdo 3, Ni de acuerdo ni en desacuerdo 4. De acuerdo 5. Totalmente de acuerdo
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario Gestion Logistica
Objetivo del instrumento: Identificar el nivel de gestion logistica
Nombres y apellidos del experto: Keller Sanchez Davila
Documento de identidad: 41997504 | Afios de experiencia en el area: | 10 afios Méximo grado académico: Doctor
Institucion: Universidad César Vallejo Cargo: Docente de
investigacion
Nacionalidad: Peruana 4 “4 A Nimero telefénico 992502739
Firma A Fecha 05/06/2024
Dr. Kollér Sanchez Divily
















Matriz de validacion del cuestionario de la variable: Calidad de Servicio

Definicion de la variable: la calidad de servicio es percibida por los clientes y depende de ella para tomar decisiones, entre expectativas de los consumidores y las percepciones sobre el resultado obtenido al
adquirir el servicio. Percepcion del cliente es decir el valor del servicio ofrecido y las expectativas del cliente define lo que se espera sea el servicio.

L . . . | Observa
) - ; : Suficiencia | Claridad | Coherencia | Relevancia ;
Dimensiones Indicadores ltems -ciones
112)3{4|5/1]2|3[4/5/1]2]|3[4]5/1]2]3]4]|5
} La entidad cuenta con un ambiente moderno para ofrecer
Ambiente un buen servicio hacia el usuario. X X X X
; Cuenta con unidades de ambulancia en buenas
Elementos Equipos condiciones y modernas. X X X X
Tangibles Apatiedia Considera uste(_i que ¢l personal de la entidad muestra X X X X
una buena apariencia.
—— El personal de la entidad se encuentra adecuadamente
Identificaci6n del personal identificados (uniforme, fotocheck, entre otros) X X X X
s La entidad cuando promete hacer algo en un cierto
Cumplimiento de promesas Htioo 1 e X X X X
- Predisposicién Usted cuando _ha temfio algun p}'oble@a la entidad le ha X X X X
Confiabilidad mostrado un sincero interés por solucionarlo.
Eficiencia del personal El personal de la entidad desempefia el servicio correcto. X X X X
. El personal de esta entidad concluye el servicio en el
i tiempo esperado. X X % X
Disminucion de errores La entidad trata de entregar un servicio sin errores. X X X X
Servicio gl Los empleados ofrecen un servicio agil y adecuado X X X X
COIMO Se espera.
i Los empleados informan previamente todas las
Capacidad Informacion condiciones del servicio. X X X X
de respuesta ; Los empleados toman el tiempo necesario para
Tiempo de respuesta e X X X X
Cgiibiod Los epJpleados comunican oportunamente cualquier X X X X
cambio.
Amabilidad E_l personal que presta el servicio en la entidad es X X
siempre amable con usted.
Confianza El personal de la entidad le inspira confianza. X X X X
Seguridad Usted confia en la entidad para atender sus necesidades
Capacidad de la organizacion | de salud. X X X X
Conocimiento de los El personal de esta entidad conoce los procedimientos X X X
procedimientos administrativos para la documentacion en la atencion.
Comunicacion amable Los empleados le reciben con amabilidad. X X X X
Atencion personalizada La atencion e informacion que recibe es personalizada. X X X X
Empatia Comprension de idad Las “‘ des especificas presentadas son X X X X
comprendidas por los empleados.
Trato amable El trato en el servicio se da con cierta amabilidad y X X X X
sonrisa.
Se genera una adecuada explicacion de lo que la entidad
| &t oo it LLLIE L LT[ I ][¥ |
Calificacién: 1. T en d do 2. End d 3. Ni de nien 4. De 5.
Ficha de validacion de juicio de experto
Nombre del instrumento: Cuestionario calidad de servicio
Objetivo del instrumento: Finalidad identificar el nivel de calidad de Servicio
Nombres y apellidos del experto: Keller Sanchez Davila
D to de identidad: 41997504 ] Anos de experiencia en el area: 10 afios Maximo grado académico: Doctor
Institucion: Universidad César Vallejo Cargo: Docente de
investigacién
Nacionalidad: Peruana Numero telefonico 992502739
Firma Fecha 05/06/2024
g7
R et o B
Dr. Kelier Sanchez Divita




Anexo 5: indice de la V de Aiken

Variable 1
SUFICIENCIA RELEVANCIA
J11J2 | J3 | J4 | J5 J11J2 | J3 | J4 | J5
Pl |4 |4 |5 |4 |5|4|4|5|4/|4|4|4|5|4|5|4|4]|5]4]5
D1 P2 |4 |5 |5|5|5|4|5|5|5|5|4|5|5|5|5|4|5]|5]5]5
P3 | 4| 4|5 |4 |5 |4|4|5|4|5|4|4|5|4|5|4[4|5|4]5
P4 | 4 | 4 |5 |4 |5|4|4|5|4|5|4|4|5|4|5|4|4]5]4]5

SUFICIENCIA RELEVANCIA
DIMENSIONES V [ Li|Ls V | Li |Ls

D1 0,88 | 0,67 | 0,96 | 0,86 | 0,65 | 0,95 | 0,88 | 0,67 | 0,96 | 0,88 | 0,67 | 0,96
0,86 [ 0,65 1095|088 | 067 |09 | 0,88 | 067 |09 | 0,88 067|096
0,84 (0,63 | 094086 065|095 |0,85|064 |09 |0,85]| 064|095
0,86 | 0,65 1095|086 | 065|095 | 0,88 | 067 | 0,9 | 0,88 | 0,67 | 0,96

LRGN 086 | 0,65 | 0,95 | 0,87 | 0,66 | 0,96 | 0,87 | 0,66 | 0,96 | 0,87 | 0,66 | 0,96

Criterio
Instrumento Global ‘0,87 0,66 | 0,96

VdeAyken | 0,87



Variable 2

SUFICIENCIA RELEVANCIA
J11J2 1 J3 | J4 | J5 J11J2 (J3 | J4|J5

)
)
5
)

P1
P2
P3

D1

Bl | B>

4 15
4 15
515
4 15

ajlonjo|o

ajlonjo|o

Sl | B>

4 )
4 4
5 4
4 4

B S - e,
gl |or| o

Sl | B>

Sl | B>

ajlojor|o

gl | o

SO |

Bl | BDlo
N R
gl o

5
4
4
4

P4

4|55 |als|als|s5]als]a|s5]|5]als]als]5]a]s
plo | 4| 4|5 |4 |5 a|a|s|a|5|ala|5|a|5|a|a|5]|a]|s
D5 | pao | 4|4 |5 |4 |5 |4 |a|5|a|a|a|a|5|4a|5|a|a|5]|4a]|s
por | 4| 45| 4|5 | 4a|a|5|a|5|4a|a|5|4|5|a|4a|5]|4a]|s
P22 | 4 | 4 | 5| 4|54 a5 | a5 |alals|als|alals]|a]s
SUFICIENCIA RELEVANCIA
DIMENSIONES '} Li [ Ls Vv Li | Ls
D1 0,86 | 0,65 | 095 | 0,86 | 0,65 | 0,95 | 0,88 | 0,67 | 0,96 | 0,86 | 0,65 | 0,95

0,84 | 063|094 0,85 | 064095085064 095|086 | 065 | 0,95
0,88 | 067|096 | 0,88 | 067 | 0,96 | 0,89 | 0,68 | 0,97 | 0,88 | 0,67 | 0,96
0,88 | 0,67 | 0,96 | 0,88 | 0,67 | 0,96 | 0,86 | 0,65 | 0,95 | 0,88 | 0,67 | 0,96
D5 0,86 | 065]095]0,85 | 064 095]0,86 | 065095086 | 065 | 095

SELLL L 086 | 0,65 | 095 | 0,86 | 0,65 | 0,95 | 0,87 | 0,66 | 0,96 | 0,87 | 0,66 | 0,96

Criterio
Instrumento Global ‘0,86 0,66 | 0,95

VdeAyken 0,86




Anexo 6: Resultados del andlisis de consistencia interna

Andlisis de confiabilidad de Gestion Logistica

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,969 16

Anédlisis de confiabilidad de Calidad de servicio

N %

Casos Valido 20 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 20 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
0,903 22




Anexo 7: Consentimiento informado
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Anexo 9: Base de datos estadisticos de la muestra piloto
V1: Gestion Logistica

74
67
45

40
55

31

39

50
31

33
56
45

53

18
25

54
26

60
42

65

Pl | p2 | p3 |(pd | p5|p6 | p7 | p8 | p9 | p10 | p11 | p12 | p13 | p14 | p15 | p16 | TOTAL

N2

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




V2: Calidad de servicio

76
74
50
56
68
45

82

51

71

87

69
49

62

67

52
45

59
44
36
80

Pl | p2 | p3 |(pd | p5|p6 | p7 | p8 | p9 | p10 | p11 | p12 | p13 | p14 | p15 | p16 | p17 | p18 | p19 | p20 | p21 | p22 | TOTAL

o

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20




Anexo 10 Base de daros estadisticos de la investigacién

V1: Gestion Logistica

Gestion logistica

Distribucion

72
69
53
41

51

41

33
47

25
46

49

50
58
38

34
49

40
36
48

33
21

43

19
17
11

14

10
14

13

10
14

13

10
13

14

Almacenamiento
p9 | p10 | p11 | p12 | ST | p13 | p14 | p15 | p16 | ST | TOTAL

Gestion de
almacenamiento

Gestion de compras

pl | p2 | p3 | p4 | ST |p5| p6 | p7 | p8 | ST

o

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22




39
55
46
43

53
61

35
50
49

43

49

55
34
49

40
48

43

60
49

49

49

40
55
23
33
52
25
46

16
10
15
18
17

10
13

13

13

16
11
16
19
17
11

14

10
14

23
24
25

26
27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50




49
50
58
38
34
49
40
48

43

60
49

49

49

40
55
23
33
52
25
46

49

50
58
38

34
49

40
48

13
10
14

13

16
11
16
19
17
11

14

10
14

13
10
14

13

16

51

52
53
54
55

56
57

58
59

60
61

62
63

64
65

66
67

68
69

70
71

72
73

74
75

76
77

78




43
60
49
49

49

40
55
23
33
52
25
46

49

50
58
38
34
49

40
48

43

60
49

49

49

40
55
23

11
16
19
17
11

14

10
14

13
10
14

13

16
11
16
19
17
11

14

79
80
81

82

83

84

85

86
87

88
89

90
91

92
93

94
95

96
97

98
99
100
101
102
103
104
105
106
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41

51

41

33
47

60
49

49

49

40
55
23
33
52
25
46

49

50
58
38
34
49

40
48

48

56
65
44

14

10
14
16
19
17
11

14

10
14

13
10
14

13

16
11
16
19
17

135
136
137
138
139
140
141
142
143
144
145
146
147
148
149
150
151
152
153
154
155
156
157
158
159
160
161
162




37

45

44
44
49

50
58
38
34
43

55

11

14

13
10
14

10
14

163
164
165
166
167
168
169
170
171
172
173




V2: Calidad de servicio

Calidad de servicio

Elementos
tangibles Confiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia
p(Pp|pP|P|S|P|P|P|P|P|S|pl|pl|pl|pl|S|pl | pl|pl|pl|S | pl|pl | p2 p2 TOTA
N[ 21|2[3|4|T|5|6|7|8|9|T|O0 1 2 3 | T| 4 5 6 7 | T| 8 9 0 | p21 | 2 | ST L
1 2 1 1
1 |5|4|5|4 |8 |44 |4|4|5]|1| 4 5 4 5 | 8| 4 5 4 4 | 7| 4 5 3 3 3 (18| 92
1 2 1 2
2 (4|4 | 4|57 |4 |54 |4 |4|1] 4 4 4 4 | 6| 5 5 5 510 4 5 4 5 5 (23| 97
1 1 1 1
3 3 (2|44 |34 (4|4|4)]3]09 2 3 2 4 1 4 4 4 4 6 4 4 5 5 5 |23 82
1 1 1 1
4 |2 (3|2 (3|0|2|3|2|2|2]|1] 3 2 3 2 lo| 3 4 3 3 (3] 2 4 3 2 2 (13| 57
1 1 1
5 | 4|3|4|2|3|3|2|3|3|4|5] 3 4 3 4 | 4| 2 2 2 2 | 8] 3 2 2 2 2 (11| e61
1 1
6 | 2|2|1|4|9|34|3|3|2|5]2 2 2 1 17| 4 4 4 4 |6 | 3 4 2 3 3 |15| 62
1 1 1
7 | 2|3|3|2|0|2|2|2|2|2|0]| 3 2 3 3 /1| 2 1 2 2 | 7] 2 1 1 2 2 | 8 46
1 1 1
8 3 314 2 313 314 3 3 3 4 3 2 9 3 12 60
9 |11 |1 4 212 |1|8]| 1 1 1 1|4 1 5 2 10| 31
1 1
10 |1 |2 |24 (9 4|4 |4 |4]|1]|7]| 2 1 2 2 | 7| 4 4 4 4 |6 | 4 4 3 4 4 |19| 68
1 1 1 1
11 | 3|4 |33 [3|2|3|2|2|3|2]| 4 3 4 3 14| 3 3 3 3 12| 2 3 2 3 3 /13| 64
1 1 1 1
12 | 2|3 (3|42 4|4|4|4]|2]|8] 3 2 3 3 |1 4 5 4 4 |7 | 4 5 3 3 3 (18| 76
1 2 1 2
13 | 3|3 |4 |55 |4|5|4|4|3|0] 3 3 3 4 [ 3] 5 5 5 510 4 5 4 5 5 (23| 91




67

51

59

61

45

59

56
29

49

60

66

67

48

57

80

42

23

13

11

15

12

19

17

12

19

17

10

14

15

16

17

18

19

20
21

22

23

24

25

26

27

28

29




75

64

71

85

84

51

59

61

57

55

81

54

53

70

53

76

19

13

18

23

23

13

11

15

12

19

17

12

19

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45




31

42

73
31

68

64

76

91

67

51

59

61

57

55

81

54

53

17
10

19

13

18

23

23

13

11

15

12

19

46

47

48
49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62




70

53

76
31

42

73
31

68

64

76

91

67

51

59

61

57

55

17

12

19

17
10

19

13

18

23

23

13

11

15

12

63

64

65

66

67

68
69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

79




81

54

53

70

53

76
31

42

73
31

68

64

76

91

67

51

59

19

17

12

19

17
10

19

13

18

23

23

13

11

80

81

82

83

84

85

86

87

88
89

920

91

92

93

94

95

96




61

57

55

81

54

53

70

53

76

31

42

73

31

68

64

76

15

12

19

17

12

19

17

10

19

13

18

97

98

99

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

11

11

11




91

67

51

59

61

57

55

81

54

53

68

60

55

30

48

60

23

23

13

11

15

12

19

17

12

19

17

11

11

11

11

11

11

11

12

12

12

12

12

12

12

12

12




55

76

71

92

97

82

57

61

62

46

60

81

54

53

70

53

10

19

13

18

23

23

13

11

15

12

19

17

12

12

13

13

13

13

13

13

13

13

13

13

14

14

14

14

14




76

31

42

73

31

68

64

76

91

67

51

59

61

57

68

68

19

17

10

19

13

18

23

23

13

11

15

17

12

14

14

14

14

14

15

15

15

15

15

15

15

15

15

15

16




84

49

44

66

52

69

64

76

91

67

51

53

74

19

17

10

19

13

18

23

23

13

11

15

16

16

16

16

16

16

16

16

16

17

17

17

17




Anexo 11: Autorizacion de la organizacion para publicar la identidad en

los resultados de la investigacion




Anexo 12: Otras evidencias

B Z?pgN
T E2(N—-1) + Z%pq

n

Z= 1.96
E= 0.05

0.5
q= 0.5
N = 315
N = 3.8416 * 0.25 * 315

~ 0.0025 * 314 + 0.9604
302.526

n= 175 173




