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Resumen

La investigacion se relacioné con la ODS N° 3 Garantizar una vida sana y
promover el bienestar para todos en todas las edades y tuvo como objetivo
principal determinar la relacion entre la gestion logistica hospitalaria y la calidad
del servicio de una entidad del sector salud lima, 2024. Este estudio fue de tipo
basico, con enfoque cuantitativo, disefio no experimental, nivel correlacional y de
corte transversal. La muestra estuvo compuesta por 32 trabajadores de la oficina
de logistica de una entidad del sector salud lima, 2024, mediante muestreo
aleatorio; mientras que el instrumento empleado fue el cuestionario de 38
preguntas. En los resultados descriptivos, se hall6 que mas del 50 % de los
trabajadores encuestados indicaron que la gestién logistica hospitalaria y la
calidad de servicios es de nivel regular. Ademas, el coeficiente de correlacion de
Spearman fue de 0,866, el cual indico una correlacion alta y positiva con un nivel
de significancia de 0,000 (Sig. = 0,000 < 0,05), por ende, se acepto la Hipotesis
alterna, concluyendo la existencia de una relacion significativa entre las
variables. Lo que indica que el servicio de los trabajadores del area de logistica

se vincula con una buena gestioén hospitalaria.

Palabras clave: Gestion, gestion logistica hospitalaria, calidad del servicio.
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Abstract

The research is related to ODS No. 3 Ensure healthy lives and promote well-
being for all at all ages and the main objective of this study was to determine the
relationship between hospital logistics management and the quality of service of
an entity in the health sector Lima, 2024. This study was of a basic type, with a
guantitative approach, non-experimental design, correlational level, and cross-
sectional. The sample was composed of 32 workers from the logistics office of an
entity health in the Lima health sector, 2024, selected through random sampling.
The instrument used was a 38-question questionnaire. In the descriptive results,
it was found that more than 50% of the surveyed workers indicated that hospital
logistics management and service quality were at a regular level. Furthermore,
Spearman’s correlation coefficient was 0.866, indicating a high and positive
correlation with a significance level of 0.000 (Sig = 0.000 < 0.05). Therefore, the
alternative hypothesis was accepted, concluding the existence of a significant
relationship between the variables. This indicates that the service provided by
workers in the logistics area is linked to effective hospital management.

Keywords: Management, Hospital logistics management , Service quality.



l. INTRODUCCION

A nivel global, la pandemia de COVID-19 ha impactado de manera significativa
al sistema de salud, evidenciandose problemas en la gestion logistica
hospitalaria y en la prestacion de servicios durante esta crisis sanitaria. La
complejidad de la situaciéon ha expuesto la atencion médica a un escrutinio
mundial, revelando la necesidad de contar con cadenas de suministro eficientes
y procesos bien estructurados que faciliten a las organizaciones sanitarias
alcanzar un desempefio 6ptimo. Profesionales de la salud, incluyendo médicos
y farmacéuticos, han manifestado preocupacion en torno a la distribucion de
productos, el tiempo de entrega y el almacenamiento, con el fin de asegurar el
desarrollo eficiente de la cadena de valor hasta la fase final de entrega. (ESAN,
2020).

La investigacion se relaciona con el ODS N° 3 Garantizar una vida sanay
promover el bienestar para todos en todas las edades, porque aborda uno de los
pilares fundamentales para lograr dicho objetivo: la optimizacion de la gestion
logistica en el ambito hospitalario. Al mejorar la administraciéon de recursos,
insumos y servicios dentro de las instituciones de salud, se favorece un acceso
mas eficiente y equitativo a una atencién sanitaria de calidad. Esto, a su vez,
promueve el bienestar de la poblaciéon al asegurar que los servicios médicos
sean oportunos, efectivos y estén disponibles para quienes los necesiten,

contribuyendo de manera directa al logro de una vida sana en todas las etapas.

De acuerdo con Juned et al. (2024), las consecuencias de la pandemia en
el sector salud, aunque destaca aspectos clave de la crisis logistica hospitalaria,
presenta una vision limitada al centrarse en las fallas estructurales sin
profundizar en las soluciones sistémicas requeridas. Si bien la urgencia de
optimizar las cadenas de suministro es un punto relevante, no se aborda de
manera suficiente la importancia de la flexibilidad y adaptabilidad en tiempos de
emergencia. Ademas, se hace hincapié en la preocupacion de los profesionales
sanitarios, pero no se explora como su capacidad de respuesta se ha visto
restringida por otros factores, como las politicas gubernamentales o la falta de
coordinacion internacional. Un enfoque mas comprensivo deberia considerar la

interconexién entre las multiples areas afectadas, incluidas la financiacion, la



innovacion tecnologica y la capacitacion del personal, elementos esenciales para
lograr un sistema de salud mas resiliente. Como sefiala es importante desarrollar
una red logistica médica que no solo responda a emergencias, sino que también
se adapte a los desafios emergentes en la salud publica. Esto se vuelve
especialmente importante en contextos donde la falta de un plan sdlido y la
presion fiscal en muchos paises, como Perd agravan la situacion, impulsando a

los gobiernos a buscar soluciones innovadoras.

En América Latina, referente a la logistica hospitalaria, se han identificado
deficiencias relacionadas con el suministro y los procedimientos de entrega a los
usuarios. Estas observaciones han evidenciado que la asignacion tardia de
recursos y presupuestos es el mayor problema. Ante esta situacion, se han
implementado medidas para mejorar la efectividad del manejo de los
presupuestos publicos en diversas instituciones estatales de la region (Global
Health Intelligence, 2020). Estas capacitaciones buscan optimizar el uso de los
recursos, promoviendo su asignacion de manera mas eficiente y eficaz, con el

fin de cumplir con los plazos establecidos y mejorar la gestion hospitalaria.

Por otro lado, Feibert y Jacobsen (2019) sefialan en su investigacién que
los procesos logisticos en el &mbito de la atencibn médica estan estrechamente
vinculados con la calidad del servicio, las condiciones laborales de los
trabajadores y su nivel de dedicacién. Esto implica que la eficacia en la gestion
logistica no solo impacta en la atencion brindada a los pacientes, sino que
también influye directamente en el bienestar y la motivacién del personal de
salud, factores que son fundamentales para continuar una atencién sanitaria

adecuada.

Armendariz y Carrasco (2019), en su estudio realizado en paises como
Ecuador, Bolivia, Colombia, Panama y Peru, analizaron los gastos en inversiéon
publica en salud, encontrando un notable incremento en la ejecucion
presupuestal relacionado con el crecimiento del PIB. Este aumento represento
aproximadamente un 2,8% en 2019 y alcanzé un 3,9% en 2020. En estos paises
se estan implementando normativas en el ambito logistico de abastecimiento,
gue afectan la cadena de suministro de acuerdo con politicas de asignacion de
gastos, como el presupuesto participativo. Estas politicas tienen como objetivo

priorizar sectores clave como la salud y la educacion.



En Peru, Vizcarra (2020) sostiene en su estudio sobre la gestidn logistica
hospitalaria y la calidad del servicio en el sector salud, que es fundamental partir
de un diagnostico preciso de las necesidades reales del sistema de salud para
tener una adecuada gestion de los bienes. Las dificultades y sanciones surgieron
debido a problemas relacionados con los plazos de entrega y los procedimientos
administrativos (Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado, 2018).
Ademas, se intentd aumentar el gasto publico con el propésito de cumplir las
metas sanitarias conforme a las demandas de la poblacién. Se report6 al termino
del afo, solo el 50,9% del presupuesto asignado a los gobiernos regionales
habia sido utilizado, lo que refleja el desempefio promedio de los Proyectos de
Inversion Publica. Este dato sugiere una deficiencia en la ejecucion del gasto, lo
que deriva en una atencion insuficiente de los servicios basicos esenciales para
la poblacion (Ministerio de Economia y Finanzas, 2020). Ademas, se resalta que
la problematica del sector salud esta vinculada a la diversidad de los niveles
sociales en el pais y a la necesidad de atender a diversos grupos demograficos

que operan de manera autbnoma.

El estudio de Vizcarra (2020) aporta una vision importante sobre las
deficiencias en la gestion logistica hospitalaria y en la ejecucion del gasto
publico, sin embargo, su analisis parece no profundizar en las causas
subyacentes de estos problemas estructurales. Aunque se menciona una
inadecuada gestion de la cadena de suministro, no se exploran con suficiente
detalle los factores que impiden la correcta asignacion de recursos, como la
burocracia, la corrupcién o la falta de capacitacion del personal administrativo.
Ademas, el énfasis en el diagnéstico de las necesidades del sector salud, aunque
relevante, podria beneficiarse de una mayor consideracion de las estrategias
para corregir las debilidades operativas a corto y largo plazo. Finalmente, se
reconoce la diversidad social y demografica del pais, pero no se analizan las
politicas especificas que podrian abordar estas diferencias y mejorar la equidad
en los servicios brindados para la salud, lo cual es clave para garantizar una

mejora integral del sistema.

Segun Trigoso et al. (2023), la gestion eficiente de los procesos logisticos
hospitalarios es crucial para cualquier organizacion de salud, ya que un control

adecuado de estos procesos posibilita la optimizacion de las operaciones, la
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reduccion de costos innecesarios y el incremento de la productividad, lo que
finalmente mejora la atencion ofrecida a los pacientes. La logistica hospitalaria,
cuando se gestiona de manera efectiva, mejora la sostenibilidad financiera y

operativa de las instituciones sanitarias.

En la institucion objeto de estudio se han identificado practicas
inadecuadas en la gestion logistica hospitalaria y en la calidad del servicio, las
cuales impactan negativamente en la cadena de aprovisionamiento. Entre los
problemas observados en dicha cadena de suministro se destacan la falta de
una adecuada identificacion de necesidades, el incumplimiento de los
procedimientos establecidos y de las 6rdenes emitidas, asi como la ausencia de
una planificacién eficiente del gasto publico. Estas deficiencias han conducido a
ineficiencias operativas, gastos innecesarios e, incluso, al desabastecimiento de
medicamentos y materiales médicos. Estas falencias, segun Serna (2021),
afectan particularmente a las poblaciones vulnerables de bajos recursos, que no

alcanzan a tener los insumos médicos esenciales.

Vista del analisis previo, se procediéo a enunciar el problema general,
¢, Cudl es la relacién entre la gestion logistica hospitalaria y la calidad del servicio
en una Entidad del Sector Salud Lima, 2024? y como problemas especificos son:
(@) ¢ Cual es la relacion entre las contrataciones publicas y la calidad de servicio
de una Entidad del Sector Salud Lima, 2024? (b) ¢Cual es la relacion de la
programacion de bienes y la calidad de servicio de una Entidad del Sector Salud
Lima, 20247 (c) ¢Cuél es la relacion entre la ejecucion contractual y la calidad
de servicio de una Entidad del Sector Salud Lima, 20247

Asi mismo, la investigacion de tesis tuvo como justificacion tedrica debido
que en el contexto de los hospitales, los procesos logisticos constituyen uno de
estos subsistemas, y su buen funcionamiento es vital para asegurar la calidad
del servicio de atencién al paciente. Comprobar esta teoria en el ambito de la
salud implica observar como las fallas en la cadena de suministro y logistica,
como el mal manejo de inventarios, la falta de prevision en el abastecimiento de
medicamentos y equipos, o los retrasos en la distribucién de insumos médicos,
impactan negativamente en el sistema hospitalario. Estas ineficiencias pueden

afectar el desempeio general del hospital y, en consecuencia, la calidad del



servicio prestado, corroborando el principio de interdependencia de los

subsistemas propuesto por la teoria de sistemas.

La justificacion practica se centra en el impacto directo y tangible que sus
resultados pueden generar en la mejora operativa de los hospitales. Una
adecuada gestion logistica en el ambito hospitalario no solo garantiza el
suministro oportuno de medicamentos, insumos meédicos y equipos, sino que
también optimiza los recursos disponibles, minimiza los costos innecesarios y
mejora la atencidn que reciben los pacientes. Este estudio proporciona un aporte
practico significativo a los hospitales al identificar las principales ineficiencias en
los procesos logisticos, tales como el desabastecimiento, el exceso de
inventarios y la incorrecta planificacion del gasto puablico. Al ofrecer un analisis
profundo de estos problemas, los hospitales podran implementar estrategias
correctivas y preventivas basadas en evidencia y estas mejoras inciden en una
mejor atencién a los pacientes, ya que se reduce el tiempo de espera, se asegura
la disponibilidad de medicamentos y equipos esenciales, y se incrementa la
capacidad de respuesta ante emergencias.

Como objetivo general se plante6: Determinar la relacion entre la gestion
logistica hospitalaria y la Calidad del servicio de una Entidad del Sector Salud
Lima, 2024 y como objetivos especificos tenemos: (a) Determinar la relacion
entre las contrataciones publicas y la calidad de servicio de una Entidad del
Sector Salud Lima, 2024; (b) Determinar la relacion entre la programacion de
bienes y servicios y la calidad de servicio de una Entidad del Sector Salud Lima,
2024 y (c) Determinar la relacion entre la ejecucion contractual y la calidad de

servicio de una Entidad del Sector Salud Lima, 2024.

La hipotesis general es: La gestion logistica hospitalaria se relaciona con
la calidad del servicio en una Entidad del Sector Salud Lima, 2024; y las hipotesis
especificas son (a) Las contrataciones publicas se relacionan con la calidad de
servicio de una Entidad del Sector Salud Lima, 2024 (b) La programacion de
bienes y servicios se relacionan con la calidad de servicio de una Entidad del
Sector Salud Lima, 2024 (c) La ejecucion contractual se relaciona con la calidad

de servicio de una Entidad del Sector Salud Lima, 2024.



Paralos antecedentes internacionales, Trigoso et al. (2023) realizaron una
investigacion en Ecuador en la que resaltan la importancia de que las
organizaciones mantengan un control y gestion adecuada de los procesos
logisticos. Esto permite optimizar las operaciones y reducir costos innecesarios,
de atencion a los pacientes. La finalidad del estudio fue hallar como la calidad
del servicio interno y la gestion logistica se relacionan con la division de logistica
del Instituto Nacional de Ciencias Neuroldgicas durante la pandemia de COVID-
19. La metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental,
y empledé un andlisis de tipo transversal, descriptivo y correlacional. La
investigacion ofrece un aporte valioso al vincular de manera directa la gestion
logistica con la calidad del servicio en tiempos de crisis, como la pandemia de
COVID-19 obteniendo r = 0, 282 con una significancia p=0,000 evidenciando una
correlacion baja entre las variables. Este antecedente refuerza la idea que es
necesario explorar factores cualitativos que podrian influir en una mejora mas
significativa del servicio, especialmente en entornos hospitalarios de alta

demanda como el de Lima.

Vargas (2022) llevé a cabo una investigacion con la finalidad de hallar
modelos de logistica hospitalaria y formular recomendaciones para estrategias
de mejora enfocadas en diversas areas, particularmente en el Hospital de
Bolivar, Colombia. Este estudio, de caracter cualitativo y descriptivo, se baso6 en
el andlisis de referencias bibliograficas sobre logistica hospitalaria en centros de
salud, especialmente en hospitales, donde se presentan los mayores desafios
logisticos. A partir de una revision de 150 articulos, se seleccioné una muestra
de 32 estudios cientificos. Los hallazgos sugieren la implementacion de modelos
mejorados, como la cadena logistica sincronizada, el modelo SIPOC, la cantidad
econdmica de pedidos y revisiones periddicas y continuas. Ademas, los
resultados del estudio proponen estrategias de mejora continua, aunque
centradas en fases especificas del proceso. Para una implementacion mas
efectiva, seria necesario abordar todas las etapas del ciclo logistico y no solo
concentrarse en determinadas areas. Ademas, seria Util incluir un analisis de
como estos modelos podrian adaptarse a contextos de escasos recursos, Como
muchos hospitales en regiones rurales de Colombia, donde las limitaciones

financieras y operativas pueden dificultar la adopcién de tales estrategias. Este



antecedente destaca que la logistica hospitalaria tiene la necesidad de adaptar
modelos logisticos a realidades especificas, como los recursos limitados de

algunas entidades.

Galindo (2021) en su estudio tuvo como finalidad en su investigacion fue
estimar en una empresa chilena de distribucion logistica el impacto hacia la
calidad de servicio que vincula al comportamiento de sus clientes. Su
metodologia fue con enfoque cuantitativo, su tipologia fue aplicada y prospectiva.
Se recogieron datos antes mencionada, como es el recojo de datos que se
mencionan corresponden a un total de 725 personas para el afio 2013 con un
total de 26,037 observaciones. Los resultados de la investigacion se obtuvieron
de acuerdo con la aplicacion de los modelos de prondstico que fueron
desarrollados. La metodologia rigurosa empleada por Galindo refuerza la validez
de los resultados, convirtiéendose en un referente para futuras investigaciones en
la optimizacion de procesos logisticos. Este estudio demuestra como una gestion
adecuada puede mejorar la calidad del servicio, lo que es vital en el contexto
hospitalario, donde una logistica bien estructurada, fortalece la competitividad

del sistema de salud y la confianza en los servicios brindados.

Rojas y Vargas (2021) realizaron un estudio en el que evaluaron la
implementacion de un modelo logistico hospitalario que permitié un proceso de
mejoramiento continuo en los servicios ofrecidos por el Hospital Departamental
San José de Neira, en Caldas, Colombia. El estudio utilizé un enfoque casuistico,
incorporando nuevas técnicas para hospitales de segundo nivel, y desarroll6 un
modelo de gestidn logistica a través del cumplimiento de objetivos especificos.
Se establecieron las bases conceptuales y premisas clave para la logistica
hospitalaria, identificando los actores, sus roles y las interrelaciones necesarias
para realizar un diagndéstico logistico. La implementacién del modelo condujo a
un proceso de mejora en los servicios hospitalarios, con un incremento
significativo en la eficiencia operativa del hospital. El andlisis podria haberse
enriquecido al incluir mediciones a largo plazo sobre el impacto sostenido del
modelo en la calidad del servicio. Ademas, una comparacion con otros hospitales
de segundo nivel que no han implementado este modelo proporcionaria una
perspectiva mas clara sobre su efectividad real. Asimismo, seria relevante

analizar como se manejaron las resistencias al cambio dentro del hospital, un
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aspecto clave en la implementacion de nuevos modelos organizacionales. Este
antecedente resalta como la implementacion de un modelo logistico hospitalario
puede mejorar la eficiencia y calidad del servicio. Su enfoque en hospitales de
segundo nivel ofrece un marco util para evaluar como estos modelos podrian
aplicarse en Lima, donde también es importante considerar el manejo del cambio

organizacional para garantizar el éxito de nuevas estrategias logisticas.

Bohorquez (2021) realiz6 una investigacion que analizé el uso de
tecnologia en la gestidn logistica del Hospital Centro Clinico de Valledupar. La
metodologia fue descriptiva con un disefio de campo no experimental y
transversal. Participaron 68 médicos de areas quirdrgicas pertenecientes a
distintos centros clinicos privados de Valledupar, en la provincia del Cesar,
Colombia. Se utilizé una encuesta de 32 preguntas. Los resultados indicaron que
los médicos que trabajan en las areas quirdrgicas reportaron dificultades y
frustraciones en la gestion logistica hospitalaria, aunque reconocieron que el uso
de tecnologia es una herramienta eficaz y beneficiosa. Sin embargo, el acceso
limitado o el uso restringido de estas tecnologias en algunos casos obstaculiza
los procesos logisticos. La investigacion destaca el potencial de las tecnologias
de gestion logistica en la mejora de los procesos hospitalarios, subrayando su
eficacia percibida por el personal médico. No obstante, uno de los aspectos
criticos que el estudio revela es la falta de un acceso equitativo a estas
tecnologias, lo que genera disparidades en los niveles de eficiencia logistica
dentro de los centros clinicos. Este hallazgo sugiere la necesidad de politicas
mas inclusivas y recursos para facilitar el uso extendido de estas herramientas
tecnologicas. Un enfoque mas amplio que explore las causas detras de este
acceso limitado, tales como barreras econdémicas o de infraestructura, seria
clave para abordar las frustraciones sefialadas por el personal médico y mejorar
la gestion logistica hospitalaria en su totalidad. Esto muestra como la tecnologia
puede optimizar la gestion logistica hospitalaria, pero también resalta la
importancia de garantizar un acceso equitativo a estas herramientas. En Lima,
abordar la inclusién tecnoldgica sera relevante para mejorar tanto la eficiencia

logistica como la satisfaccion de los pacientes en hospitales.

Arboleda (2020) realizo un estudio en Ecuador con el objetivo de evaluar

el impacto de la logistica en la eficacia de los servicios de un centro de salud en
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Valencia, Ecuador, durante el afio 2020. La investigacién utiliz6 un método
correlativo y practico. Los resultados indicaron que el coeficiente Rho de
Spearman es 0,609 lo cual indica una correlacion moderada y positiva entre la
planificacion logistica y la eficiencia en el servicio de urgencias médicas, con un
nivel de significancia p<0,05. La conclusion del estudio destaca que un proceso
logistico eficiente busca maximizar los beneficios mediante el uso minimo de
recursos humanos. La investigacion podria beneficiarse de un analisis mas
profundo de estos factores para ofrecer una vision mas integral de las barreras
que limitan la planificacion logistica en el contexto de urgencias médicas.
Ademas, seria relevante explorar estrategias especificas para mejorar la
planificacion logistica de manera que se optimicen tanto los recursos humanos
como otros recursos clave en el sistema de salud. Este antecedente refuerza la
relacion entre una planificacion logistica adecuada y la eficiencia en los servicios
de salud. En el contexto hospitalario de Lima, donde la optimizacién de recursos
es vital, los hallazgos de Arboleda ofrecen una base sélida para explorar
estrategias logisticas que no solo mejoren la calidad del servicio, sino que
también aprovechen de manera eficiente tanto los recursos humanos como los

materiales disponibles.

Rojas y Urian (2020) realizaron una investigacién orientada a mejorar la
gestion logistica en el sector manufacturero en la ciudad de Bogota, con la
finalidad de incrementar la productividad de los procesos. El estudio utilizdé un
enfoque cualitativo y descriptivo, basado en entrevistas a lideres de la cadena
de suministro. La evaluacién del proceso inicié con el aprovisionamiento, que
abarcaba las negociaciones con los proveedores, seguida por la supervision del
almacenamiento y la recepcion de materiales, y concluyo con el andlisis de los
inventarios, donde se identificaron todos los materiales. La investigacion
concluyo con la recomendacion de implementar un modelo mejorado de gestion
logistica, el cual permitira reducir y controlar los procedimientos en las empresas
manufactureras, ayudando a identificar y resolver problemas clave. Ademas,
aunque se identifican problemas logisticos, el estudio no detalla estrategias
especificas para resolverlos ni analiza posibles desafios en la aplicacion del
modelo en distintos contextos empresariales. Este antecedente enfatiza la

importancia de implementar modelos logisticos eficientes, no solo en el sector



manufacturero, sino también en entornos hospitalarios, donde la optimizacion de
procesos impacta directamente la calidad del servicio. La adaptacion de
estrategias logisticas en distintos contextos, como hospitales, puede contribuir a

un servicio mas eficiente y a una mejor gestion de recursos.

Nufiez y Sandoval (2019) llevaron a cabo una publicacion cientifica con la
finalidad de analizar la logistica hospitalaria a través de una revision sistematica.
En su estudio, describen el sistema logistico hospitalario general y destacan los
desafios del sistema de salud en Colombia en relacion con la gestion logistica.
Como resultado de su investigacion, concluyeron que el desarrollo de una
metodologia logistica de alta calidad es una opcién fundamental para mejorar la
gestién de recursos continuamente y la calidad de los servicios de salud. No
obstante, la investigacion podria haberse beneficiado de un enfoque mas
empirico, complementando la revision de la literatura con estudios de campo o
casos practicos que muestren ejemplos concretos de implementacion logistica
en hospitales colombianos. Aunque identifican problemas clave en la logistica
hospitalaria, una mayor profundizacion en las barreras operativas, como la falta
de infraestructura o capacitacion, podria proporcionar soluciones mas aplicables.
Ademas, la discusion de los costos asociados a la implementacién de
metodologias avanzadas de logistica seria relevante para determinar su
viabilidad en diferentes contextos hospitalarios del pais. En el contexto de Lima,
la implementacion de metodologias logisticas avanzadas podria enfrentar
barreras similares, como la falta de infraestructura o recursos. Profundizar en
estos aspectos permitira identificar estrategias viables para mejorar los procesos

logisticos.

En cuanto a los antecedentes nacionales, Fernandez (2023) realiz6 una
investigacion cuyo objetivo fue hallar la relacion entre la gestién logistica y la
calidad del servicio en el departamento de logistica del Hospital Regional de
Huacho. El estudio emple6 un método correlacional con un disefio transversal, y
tuvo una muestra compuesta por 20 empleados del hospital. Los resultados del
estudio indicaron que existe una relacion significativa entre la gestion logistica y
la calidad del servicio proporcionado por el personal de logistica del hospital, con
un valor Rho=0,799 y un sig. < 0,05, lo que sefala una relacion positiva fuerte

entre ambas variables. Se complementa el enfoque cuantitativo con entrevistas
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o estudios de caso que profundicen en los aspectos cualitativos detras de esta
relacion. Explorar como factores como la tecnologia o la capacitacion del
personal influyen en la gestion logistica podria ofrecer una visibon mas completa
y permitir el disefio de estrategias de mejora mas efectivas. Al igual que en el
Hospital Regional de Huacho, la implementacion de estrategias logisticas
adecuadas en las entidades de salud de Lima podria destacar la importancia de

considerar factores como la tecnologia y la capacitacion del personal.

Barzola (2023) present6 una investigacion cuyo objetivo fue identificar los
elementos clave de la gestidn logistica en una organizacion publica peruana en
2023. En cuanto a la metodologia, se emple6 un disefio metodoldgico de tipo
basico y un enfoque cualitativo. Para el analisis de datos se utilizo el software
ATLAS Ti 9. Los hallazgos del estudio resaltan que los componentes de la
gestion logistica desempefian un papel fundamental dentro de la cadena
logistica. Ademas, se identific6 que el plan anual de contrataciones es un
elemento crucial para satisfacer las necesidades logisticas de una organizacién
publica en Pera. El estudio puede profundizar mas en la evaluacién de como
estos elementos especificos impactan en la eficiencia y la efectividad de la
cadena logistica. Ademas, el enfoque cualitativo utilizado, aunque adecuado
para explorar percepciones y experiencias, podria haberse complementado con
datos cuantitativos para ofrecer un analisis mas robusto sobre la eficiencia real
del sistema de contrataciones. También resulta interesante examinar las
posibles barreras y desafios que enfrentan las organizaciones publicas en la
implementacion de estos planes logisticos, para proporcionar recomendaciones
mas aplicables y practicas. La identificacion del plan anual de contrataciones
como un componente clave sugiere que, al implementar una gestion logistica
efectiva en hospitales, se pueden mejorar significativamente la calidad del

servicio y la satisfaccion de los pacientes.

Rios (2023) public6é una investigacion enfocada en la ejecucion
presupuestal y la gestion logistica de una entidad administradora de bienes en
Lima. La metodologia empleada fue de tipo explicativa y basica, con un enfoque
cuantitativo. La técnica aplicada fue la encuesta, y se emplearon dos
cuestionarios cuya confiabilidad fue evaluada mediante el Alfa de Cronbach, lo

gue mostré una alta y fuerte confiabilidad en los resultados. La investigacion
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concluyo que el 44,4% de los encuestados califico tanto la gestion logistica como
la ejecucion presupuestaria como “"regulares”. El estudio se beneficia de una
mayor desagregacion de los datos para identificar las areas especificas donde
estas gestiones son deficientes y proponer estrategias de mejora.Ademas,
incorporar métodos cualitativos, como entrevistas a los empleados, habria
permitido obtener una comprension mas completa . La identificacion de areas de
mejora y la necesidad de integrar métodos cualitativos son puntos importantes

en el andlisis de la logistica hospitalaria.

Flores (2022) llevé a cabo una investigacion con la finalidad hallar la
relacion entre la gestion logistica y la calidad del servicio de transporte en el
Hospital Regional de Huacho durante el afio 2021. La metodologia utilizada fue
cuantitativa, de tipo descriptivo correlacional, con un disefio no experimental y
transversal. Los resultados revelaron una relacion significativa entre la gestion
logistica y la calidad del servicio (Rho=0,651 y sig>0,000). Ademas, se confirmo
que el hospital no cuenta con una gestion adecuada en cuanto a suministro,
almacenamiento y distribucion, lo que se manifiesta en la carencia de elementos
tangibles y la falta de confiabilidad, empatia y seguridad en los servicios
ofrecidos. Si bien los resultados subrayan deficiencias importantes, como la falta
de elementos tangibles y confiabilidad, no se exploran soluciones practicas o
estrategias de mejora. Ademas, seria relevante ampliar la muestra mas alla del
area de transporte para obtener una vision mas integral de cémo estas carencias
afectan a otras areas del hospital y proponer un enfoque mas holistico para la
mejora de los procesos logisticos y de servicio. Al identificar las areas
problematicas, se presenta una oportunidad para sugerir mejoras concretas y
practicas, lo que facilitaria una comprensién mas completa de los desafios

logisticos y su impacto en la atencién al paciente.

Rozas y Salas (2022) realizaron un estudio con el propésito de analizar la
relacion existente entre el proceso logistico y la ejecucion presupuestaria en
Cusco. La investigacion adopt6 un enfoque cuantitativo de tipo correlacional y un
disefio no experimental. La técnica aplicada fue la encuesta compuesta por 24
items, la cual presento una validez del 87% y una confiabilidad, medida a través
del Alfa de Cronbach, del 82%. Los resultados mostraron que existe una

asociacion significativa entre el proceso logistico y la ejecucidén presupuestaria

12



en la organizacién analizada. Sin embargo, aunque los resultados confirman una
correlacion significativa, el estudio podria haberse enriquecido con un analisis
mas profundo de las implicancias practicas de dicha relacion. No se exploran en
detalle los factores especificos que impulsan o limitan esta correlacion, lo cual
seria esencial para proponer estrategias de mejora en la gestion presupuestaria.
Ademas, el uso de una metodologia cuantitativa, aunque solido en términos de
confiabilidad y validez, podria haberse complementado con enfoques cualitativos
para captar las percepciones de los actores involucrados y ofrecer una vision
mas integral sobre los desafios operativos en la Red Asistencial. Ademas, la
inclusion de enfoques cualitativos, como entrevistas a los gestores logisticos,
podria haber complementado los hallazgos, brindando una mejor comprension
de las barreras operativas y potenciales areas de mejora en los procesos
logisticos. La investigaciéon ofrece una valiosa perspectiva sobre la interrelacion
entre la logistica y la ejecucion presupuestaria, integrar tanto métodos
cuantitativos como cualitativos podria proporcionar un analisis mas robusto y
facilitar la identificacion de soluciones précticas para mejorar la gestion en la Red
Asistencial Cusco.

Sotomayor (2021) llevoé a cabo un estudio con la finalidad de hallar la
relacion entre la gestion logistica y la calidad del servicio en la empresa Factoria
Alvarado SAC. El estudio utilizé un disefio metodolégico descriptivo correlacional
y se aplicaron dos cuestionarios. Los resultados indicaron que el 33% de los
encuestados perciben la gestion logistica como baja, mientras que la mayoria la
evalla en un nivel regular. En cuanto a la calidad del servicio, el 34% de los
empleados la calificaron como de nivel medio. La investigacién concluy6é que
existe una correlacién entre la gestion logistica y la calidad del servicio,
confirmando que las dos variables estan relacionadas. Sin embargo, el analisis
pudo enriquecerse al explorar mas a fondo los factores que explican las
percepciones de "bajo" y "regular” en la gestion logistica y la calidad del servicio,
con el fin de identificar areas especificas de mejora. Asimismo, la investigacion
podria beneficiarse de un enfoque mas detallado que analice las correlaciones
en distintas areas de la empresa. Ademas, la implementacion de medidas
practicas basadas en los hallazgos no fue abordada, lo que limita su aplicabilidad

inmediata.
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Ramos (2021) llevé a cabo una investigacion centrada en la gestion
logistica, tal como fue percibida por los jefes de los puestos de salud
dependientes de la Red de Salud Pacifico Sur. La metodologia empleada fue de
tipo transversal y correlacional, y se aplicé a una muestra de 52 jefes de puestos
de salud. Los hallazgos fueron obtenidos mediante dos encuestas, una para
cada variable de estudio. Los resultados, analizados utilizando la prueba
estadistica de Spearman, revelaron un indice de 0,874, lo que indica una fuerte
correlacion directamente proporcional entre las dos variables, sugiriendo una
relacion altamente significativa. No obstante, aunque el indice de Spearman
revela una relacion fuerte, la investigacion podria beneficiarse de un analisis
cualitativo complementario para explorar en mayor detalle los factores
especificos que influyen en esta correlacion. Ademas, la metodologia transversal
limita la capacidad de evaluar como esta relacion se desarrolla a lo largo del
tiempo. Seria enriqguecedor incorporar un enfoque longitudinal que permita
observar cambios en la gestion logistica y su impacto en la efectividad operativa

de los puestos de salud.

Reinoso (2021) realizé un estudio con la finalidad de analizar la relacion
entre la gestion logistica y el area de adquisiciones en Cajamarca. La
metodologia tuvo un enfoque cuantitativo, con un disefio descriptivo vy
correlacional. La técnica utilizada fue la encuesta y se aplicé a través de dos
cuestionarios. Los resultados mostraron un Rho = 0,978, lo que indicé una
relacion muy fuerte entre la gestidon logistica y las adquisiciones, concluyendo
que ambas variables estan altamente interrelacionadas. Sin embargo, aunque la
relacion cuantitativa es clara, el estudio no aborda en profundidad los factores
cualitativos que podrian estar influyendo en esta correlacién, como la calidad de
la planificacién o la coordinacién entre los equipos de logistica y adquisiciones.
Ademas, una dependencia tan alta entre ambas areas podria indicar
vulnerabilidades en la operacion general, ya que cualquier fallo en una podria
impactar gravemente en la otra. Un andlisis mas detallado de estas
interdependencias y posibles areas de mejora habria enriquecido los resultados

del estudio.

Garcia (2020) realizé un estudio cuyo propdésito fue describir como el

fortalecimiento de la calidad del servicio de salud puede lograrse a través de un
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modelo de gestion institucional en la Costa Oriental del Lago, Venezuela. La
metodologia aplicada fue de enfoque cuantitativo, con una tipologia documental-
bibliografica, lo que permitié6 examinar el objeto de investigacion a través del
andlisis de fuentes secundarias. El estudio concluyé que una adecuada
asignacion presupuestaria de recursos materiales y humanos, junto con la
agilizacion de los procedimientos de atencion médica, son factores clave que
definen un modelo de gestion institucional eficaz. Los resultados garantizan que
dicho modelo mejora la efectividad, validez y eficiencia de la atencién en salud,
elevando el estdndar de los servicios médicos. El estudio aporto criterios para
mejorar subrayando la relevancia de una gestion eficiente y agilizacion los
procesos. Sin embargo, una limitacion del enfoque documental-bibliografico es
que carece de datos empiricos directos sobre la implementacion practica de este
modelo en instituciones de salud reales, lo que reduce la posibilidad de evaluar

su aplicabilidad en diferentes contextos.

Respecto al marco conceptual de la gestion logistica hospitalaria es un
area clave en la cual el rendimiento se considera vital para garantizar una
atencion rapida y eficaz en el ambito de la salud publica. La optimizacién de los
recursos es fundamental para los hospitales que buscan mejorar tanto la
eficiencia como la calidad del servicio que ofrecen. La gestion logistica en estos
entornos abarca la implementacion y supervision adecuada del flujo de
suministros, equipos y servicios esenciales para el funcionamiento diario y la
atencion al paciente (Hofmann y Tritt, 2019). Este proceso incluye la adquisicion,
almacenamiento, distribucién de medicamentos y la administracién de equipos
médicos, siendo cada uno de estos elementos crucial para garantizar una

logistica hospitalaria bien estructurada.

Este planteamiento enfatiza que una logistica hospitalaria eficiente para
la calidad de la atencion, pero no aborda los desafios concretos que enfrentan
los sistemas de salud, como la falta de tecnologia adecuada o las dificultades en
la coordinacién interdepartamental. Aunque se destaca la importancia de una
logistica bien organizada, seria util analizar como los hospitales pueden
enfrentarse a estos desafios en escenarios con limitaciones de recursos, sobre
todo en paises en desarrollo. La falta de mencion de factores humanos, como la

capacitacion del personal en gestién logistica, también es una omision critica,
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dado que el éxito logistico depende tanto de las personas como de los procesos

tecnoldgicos y administrativos implementados.

La administracién de recursos en hospitales enfrenta una serie de retos
particulares. La falta de suministros médicos adecuados y personal capacitado
puede impactar de manera negativa la capacidad de los hospitales para
proporcionar una atencion de calidad de forma oportuna (Souza y Silva, 2019).
A esto se suma la presion financiera constante, las demandas variables de los
pacientes y el cumplimiento de estrictas normativas, que constituyen dificultades
significativas para la gestion eficiente de recursos en las instituciones de salud

actuales.

El andlisis de Souza y Silva (2019) resalta los desafios cruciales que
afectan la gestidbn de recursos en los hospitales, pero no profundiza en
soluciones practicas para enfrentarlos. La escasez de recursos y la presion
financiera son obstaculos evidentes, también los sistemas de gestion
automatizada, podrian aliviar estos problemas. Ademas, seria valioso explorar
coémo una mejor planificacion a largo plazo y la inversion en la capacitacion del
personal pueden ayudar a mitigar los impactos de la escasez de personal
cualificado. Aunque se mencionan las demandas cambiantes de los pacientes,
no se aborda cémo los hospitales pueden adaptar sus operaciones para

satisfacer estas necesidades de manera proactiva.

Para optimizar los recursos en la gestion logistica hospitalaria, se
recomienda aplicar tecnologias de informacion y sistemas de gestion de
inventarios, los cuales, mediante el aumento de la visibilidad y analisis de las
existencias, disminuyen el riesgo de escasez o exceso de suministros (Vargas,
2022). Otra estrategia clave es la implementacion de procesos de administracion
logistica que mejoren la eficiencia en el abastecimiento, almacenamiento y
distribucion de recursos, lo que contribuye a reducir los tiempos de entrega.
Asimismo, la colaboracion interdepartamental es crucial para incrementar la
eficiencia, ya que una comunicacion fluida entre los diferentes departamentos
del hospital permite soluciones efectivas para la optimizacion de recursos.
Finalmente, las practicas eficientes de gestion de recursos promueven una
mayor eficiencia operativa y fomentan una cultura de uso responsable de los
recursos hospitalarios.
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Vargas (2022) ofrece una visidon integral de estrategias que pueden
mejorar la gestion logistica en hospitales, enfatizando la aplicacion de la
tecnologia y formacién del personal. No obstante, el enfoque tiende a centrarse
en soluciones tecnoldgicas sin considerar las limitaciones que muchas
instituciones de salud pueden enfrentar en términos de inversion en nuevas
tecnologias. Ademas, la implementacion de estas estrategias requiere no solo
recursos financieros, sino también una adaptacion cultural y organizacional que
no siempre es rapida ni sencilla. Aunque se menciona la colaboracion
interdepartamental, el estudio podria beneficiarse de una mayor atencién a como
superar las barreras organizacionales que dificultan esta colaboracion, como las

jerarquias rigidas y la resistencia al cambio.

La eficiencia en la gestion logistica hospitalaria genera una serie de
beneficios importantes, al asegurar la disponibilidad oportuna de suministros y
servicios esenciales (Berman & Evans, 2019). Ademas, la implementacion de
practicas eficientes no solo contribuye a reducir los costos operativos, sino que
también incrementa la eficiencia general de las operaciones y mejora la
satisfaccion del personal, al facilitar su trabajo mediante un mejor acceso a los

recursos y un entorno mas organizado.

Berman y Evans (2019) presentan una perspectiva clara sobre los
beneficios de la gestidn eficiente de recursos en el entorno hospitalario, pero la
afirmacion podria enriquecerse con una evaluacibn mas especifica de los
desafios para alcanzar estos beneficios. La mejora en la atencion al paciente y
la reduccién de costos operativos son resultados esperados, pero es importante
destacar que la implementacion de estas practicas puede enfrentar obstaculos,
como la resistencia al cambio o la falta de capacitacion en nuevas tecnologias.
Ademas, el estudio podria haber explorado en mayor profundidad como la
satisfaccion del personal impacta en la calidad de la atencion al paciente,
considerando que un equipo motivado y bien apoyado mejora la optimizacién

logistica.

Al implementar estrategias efectivas para optimizar el uso de recursos, los
hospitales pueden superar los desafios de la gestion de recursos y obtener
mejores resultados tanto para los pacientes como para la institucion en su
conjunto. La logistica hospitalaria busca maximizar la eficiencia, reducir tiempos
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y mejorar la calidad del servicio al cliente. Ademas, requiere una estrecha
coordinacion entre los diferentes actores para asegurar un flujo continuo y
eficiente de productos (Guerrero y Villamizar, 2022). Aspectos clave como la
gestidn de inventarios, el disefio de la distribucion, y la incorporacion de practicas
sostenibles en las operaciones logisticas son esenciales para garantizar la
entrega de los productos, en las condiciones adecuadas y cumpliendo las

expectativas del cliente.

El enfoque de Guerrero y Villamizar (2022) ofrece una vision completa de
la logistica hospitalaria, destacando su impacto en la eficiencia operativa y la
satisfaccion del paciente. Sin embargo, aunque se menciona la importancia de
la planificacién y coordinacion, el estudio podria haber profundizado en los
obstaculos practicos que enfrentan las instituciones para implementar estas
estrategias, como la escasez de personal capacitado o las limitaciones
presupuestarias. Ademas, la incorporacibn de aspectos ambientales y
sostenibles en las operaciones logisticas es crucial, pero su implementacién en
entornos hospitalarios con restricciones de recursos puede ser dificil. La
investigacion podria haberse beneficiado de ejemplos concretos de como los
hospitales han abordado estos desafios, proporcionando una guia mas practica

para otras instituciones que buscan optimizar su gestion logistica.

Las teorias sobre la logistica cubren diversos enfoques conceptuales y
estratégicos dentro de la cadena de suministro. Entre las mas relevantes se
encuentra la Teoria de Procesos Logisticos, que se enfoca en la planificacién, el
abastecimiento, la produccion, el movimiento y la distribucién dentro de la
cadena integral de suministro, buscando optimizar cada etapa para asegurar la
eficiencia y eficacia operativa. Otra teoria destacada es la Teoria de la Logistica
Inversa, la cual se centra en el flujo de productos o servicios desde el consumidor
de vuelta al punto de origen, con especial atencion a la gestion de devoluciones

y la minimizacién del impacto ambiental (Zapata y Espitia, 2022).

Zapata y Espitia (2022) aportan una perspectiva integral sobre las teorias
logisticas, en particular al resaltar la importancia de la logistica inversa en el
contexto actual, donde la sostenibilidad y la responsabilidad ambiental son cada
vez mas relevantes. No obstante, la aplicacién de estas teorias puede variar
considerablemente dependiendo de los recursos disponibles en las empresas y
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la infraestructura tecnoldgica. Seria interesante que el estudio abordara con
mayor profundidad como las organizaciones, especialmente en contextos de
recursos limitados, pueden implementar eficazmente estas teorias. Ademas,
aunque la teoria de procesos logisticos es fundamental para la optimizacion de
la cadena de suministro, seria Util explorar como se puede integrar con
tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial y el big data, para mejorar
aun mas la eficiencia operativa. Estas teorias y enfoques proporcionan marcos
conceptuales para comprender y optimizar los procedimientos logisticos dentro
de la cadena de abastecimiento.

La primera dimension, relacionada con las contrataciones publicas, esta
regulada por la Ley de Contrataciones del Estado, Ley N° 31535 (2014), que
establece siete mecanismos especificos para que el Estado peruano lleve a cabo
sus adquisiciones. El principal objetivo de las compras publicas es garantizar que
los bienes y servicios se entreguen de manera eficiente, en el tiempo y lugar
correctos, asegurando una administracién Optima de los recursos publicos
(Bartosova, 2021). Estos mecanismos incluyen desde licitaciones hasta
adjudicaciones directas, disefiadas para promover la transparencia, eficiencia y

competencia en las adquisiciones del Estado.

Aunque el marco legal proporciona una estructura sélida para garantizar
qgue las contrataciones publicas sean eficientes y transparentes, en la practica
surgen varios desafios que dificultan su cumplimiento efectivo. La burocracia, la
falta de personal capacitado y los retrasos en los procesos administrativos a
menudo obstaculizan la implementacion de estos mecanismos. Ademas, aunque
las leyes buscan asegurar la entrega puntual de servicios y productos, muchas
veces las adquisiciones se ven afectadas por problemas de corrupcion,
sobrecostos o incumplimiento de los plazos. Para mejorar el impacto de estas
normas, es necesario no solo fortalecer los mecanismos de control y
seguimiento, sino también fomentar la capacitacibn en gestion logistica y

adquisiciones dentro del sector publico.

La contratacion publica, ademas de estar regida por el marco normativo
nacional, es relevante para la adquisicibn de suministros y depende en gran
medida de la eficiencia de estos procesos. En el sector salud, los retrasos en la
contratacion publica pueden tener un impacto directo en la calidad del servicio,
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afectando la disponibilidad de insumos, medicamentos y equipos para la
atencion de los pacientes. La necesidad de un manejo eficiente de los recursos
publicos no solo es necesario para cumplir con las normativas vigentes, sino
también para garantizar el bienestar de la poblacion. Por lo tanto, es
imprescindible que las instituciones del sector salud fortalezcan sus procesos
logisticos mediante la optimizacion de las contrataciones publicas, lo que incluye
la implementacion de buenas practicas en la planificacion, ejecucion y
supervision de estas adquisiciones para asegurar que los recursos lleguen de
forma adecuada.

En este sentido, la gestidn logistica hospitalaria es relevante en la
optimizacién de las contrataciones publicas, ya que su correcta implementacién
permite una mejor planificacion y distribucion de los recursos en los hospitales y
centros de salud. Una gestion logistica eficiente no solo garantiza la
disponibilidad oportuna de insumos y equipos, sino que también contribuye a
mejorar la calidad del servicio brindado a los pacientes. Ademas, una logistica
eficaz puede mitigar los efectos negativos de los retrasos en los procesos de
contratacion publica, asegurando que las adquisiciones sean gestionadas de
manera mas eficiente. Por lo tanto, el fortalecimiento de la gestién logistica
dentro del sector salud es esencial para asegurar que los recursos asignados
sean utilizados de manera 6ptima, contribuyendo a mejorar tanto la atencion

médica como la satisfaccion de los usuarios.

La segunda dimension, referida a la programacién de bienes y servicios
en el Estado, implica el proceso por el cual las entidades gubernamentales
planifican y organizan la adquisicion de los bienes para el funcionamiento del
Estado y la prestacion de servicios publicos (Danos & Kesnell, 2023). Este
proceso es crucial para asegurar que las necesidades de las instituciones sean
cubiertas de manera oportuna y eficiente, optimizando los recursos disponibles

y evitando interrupciones en la prestacion de los servicios.

La planificacion de bienes y servicios en el sector publico es fundamental
para asegurar una gestion eficiente, pero a menudo se enfrenta a obstaculos
importantes. La falta de anticipacién adecuada, junto con la burocracia, provoca
retrasos en la entrega de productos y servicios, |0 que repercute negativamente
en la calidad de los servicios publicos. Ademas, los sistemas de planificacion son
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generalmente inflexibles, o que impide una rapida respuesta ante situaciones
inesperadas o0 emergencias. Para optimizar este proceso, seria necesario
incorporar mecanismos mas dinamicos y adaptables, ademas de promover una
mayor colaboracion entre las distintas entidades del gobierno, de manera que
las adquisiciones respondan mejor a las necesidades reales del Estado.

En el pais, la programacion de bienes y servicios por parte del Estado se
rige por la Ley de Contrataciones del Estado (Ley N° 30225) y su reglamento.
Estas normativas establecen los procedimientos y directrices que las entidades
publicas deben seguir para planificar y ejecutar las contrataciones. El proceso de
programacion implica identificar las necesidades de las entidades, evaluar los
recursos disponibles, establecer plazos y prioridades, y elaborar un plan de
adquisiciones. Este plan debe cumplir con los principios de transparencia,
eficiencia, economia, calidad y sostenibilidad, garantizando que los recursos

sean utilizados de manera adecuada (Parra, 2020).

Si bien la Ley de Contrataciones del Estado proporciona un marco
normativo robusto para la programacion de bienes y servicios, la implementacion
de estos lineamientos enfrenta varios retos en la practica. La burocracia
excesiva, la falta de coordinacion entre las entidades y, en algunos casos, la
escasa capacidad de los funcionarios publicos para manejar procesos logisticos
y financieros complejos, dificultan la ejecucion eficiente de los planes de
adquisiciones. Ademas, aunque se busca transparencia y sostenibilidad, los
controles inadecuados siguen siendo problemas persistentes que impiden la
optimizacién de los recursos estatales. Para lograr un verdadero cambio, es
crucial no solo aplicar las normativas, sino también fortalecer los mecanismos de

supervision y capacitacion en la gestion publica.

La tercera dimension se refiere al proceso de ejecutar y cumplir con las
condiciones estipuladas en un contrato. En el ambito de las contrataciones
publicas, la ejecucion contractual implica garantizar que tanto la entidad estatal
como el proveedor o contratista cumplan con los términos acordados en los
contratos celebrados entre ambas partes (Parra, 2020). Este proceso abarca
desde la supervision de la entrega de bienes hasta el cumplimiento de los plazos,

especificaciones y normativas aplicables.
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La ejecucion contractual en las contrataciones publicas es crucial para
asegurar gue los objetivos acordados en los contratos se cumplan de manera
eficiente y dentro de los parametros establecidos. Sin embargo, en muchos
casos, las entidades estatales enfrentan dificultades para monitorear
adecuadamente el cumplimiento de los contratos, lo que puede dar lugar a
retrasos, incumplimientos o sobrecostos. Aunque las normativas son claras, la
falta de una supervision rigurosa y la posible ineficacia en la gestiéon de los
contratos pueden afectar la calidad de los bienes y servicios adquiridos. Para
mejorar este proceso, es esencial fortalecer los mecanismos de fiscalizacion y
control, ademas de garantizar una comunicacion efectiva entre las partes
involucradas para resolver cualquier conflicto o desviacion durante la ejecucion

del contrato.

Durante la ejecucion contractual, ambas partes estan obligadas a cumplir
con las responsabilidades y compromisos estipulados en el contrato. Escalante
(2023) sefiala que esto implica que el proveedor o contratista debe entregar los
bienes o servicios segun los plazos y condiciones pactados, mientras que la
entidad estatal tiene la responsabilidad de cumplir con los pagos
correspondientes y proporcionar la informacién y el apoyo necesarios para

facilitar la correcta ejecucién del contrato.

Escalante (2023) describe de manera clara las responsabilidades mutuas
en la ejecucidon contractual, pero no profundiza en los desafios comunes que
pueden surgir durante este proceso, como los retrasos en los pagos por parte de
las entidades estatales o la entrega tardia o incompleta de bienes por parte de
los contratistas. Estas fallas pueden afectar significativamente la calidad y los
tiempos de los proyectos o servicios. Ademas, seria importante abordar cémo
las discrepancias o incumplimientos se pueden manejar mediante mecanismos
de resolucion de conflictos dentro del contrato, con el fin de mitigar impactos
negativos. Fortalecer la supervision y garantizar la transparencia en ambas
partes es esencial para mejorar la eficiencia en la ejecucion contractual en el

sector publico.

La ejecucion contractual también incluye el seguimiento y control del
cumplimiento del contrato. La entidad estatal tiene la responsabilidad de
supervisar y evaluar el desempefio del proveedor o contratista para asegurar que
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se cumplan los estandares y plazos acordados. En caso de incumplimiento, se
pueden aplicar medidas correctivas o sanciones segun lo estipulado en el
contrato y la normativa correspondiente (Barzola, 2023). Ademas, es
fundamental que la ejecucion contractual se realice de manera transparente y
conforme a la ley. En el Perd, la supervision de este proceso esta a cargo del
Organismo Supervisor de las Contrataciones del Estado (OSCE), que regula y

supervisa las adquisiciones.

Barzola (2023) subraya correctamente la importancia del seguimiento y
control durante la ejecucion contractual, pero es fundamental analizar con mas
detalle los desafios que pueden surgir durante este proceso. Aunque la
normativa y la supervision del OSCE son herramientas esenciales para
garantizar el cumplimiento, la falta de recursos y la ineficiencia en el seguimiento
pueden debilitar la capacidad de las entidades estatales para aplicar sanciones
o medidas correctivas efectivas. Ademas, la transparencia mencionada, aunque
es un objetivo clave, a menudo se ve obstaculizada por la falta de acceso a la
informacion o por précticas inadecuadas en la gestion de los contratos.
Fortalecer los mecanismos de control y aumentar la capacitacion de los
responsables de la supervision son medidas necesarias para mejorar la

ejecucion contractual en las contrataciones publicas.

La base conceptual de la calidad del servicio hospitalario es un elemento
esencial en la prestacion de atencion médica, se relaciona con la experiencia y
satisfaccion del paciente, y en su bienestar general. La calidad en los servicios
hospitalarios no se limita Gnicamente a brindar una atencion médica efectiva,
sino que también abarca la creacion de un entorno seguro, compasivo y centrado
en el paciente. Este enfoque incluye tres aspectos clave: la satisfaccion del
paciente, que se refiere a como perciben los servicios médicos; la tasa de
reclamos y quejas, que mide la proporcion de quejas en relacion con el total de
servicios prestados; y la brecha de provision, que representa la diferencia entre
la capacidad de oferta del hospital y la demanda de servicios en una zona o
periodo determinado (PCM, 2024). La calidad del servicio hospitalario también
depende de la precision de los diagndsticos, la eficacia de los tratamientos, y la

atencion personalizada que recibe cada paciente. Para garantizar una atencion
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de alta calidad, los hospitales deben contar con personal médico y de enfermeria

altamente capacitado y tecnologia de ultima generacion.

El enfoque de la calidad del servicio hospitalario expuesto es integral y
abarca aspectos esenciales, como la satisfaccion del paciente y la atencion
personalizada. Sin embargo, aunque se menciona la necesidad de personal
capacitado y tecnologia avanzada, la realidad es que muchos hospitales,
especialmente en regiones con recursos limitados, enfrentan dificultades para
cumplir con estos estandares debido a la falta de infraestructura, personal
insuficiente o problemas de financiamiento. La tasa de reclamos y quejas es un
indicador util, pero muchas veces no refleja la totalidad de las fallas en la
atencion, ya que algunos pacientes pueden no presentar quejas por temor o falta
de informacién. Asimismo, la brecha de provisibn es un problema critico en
muchos sistemas de salud, donde la demanda de servicios supera la capacidad
del hospital. Para mejorar la calidad del servicio hospitalario, es necesario no
solo invertir en infraestructura y personal, sino también en politicas de mejora
continua y en la educacién del personal sobre la importancia de un enfoque

centrado en el paciente.

Ademas del servicio médico en si, la calidad del servicio hospitalario
también abarca tanto los aspectos tangibles como los intangibles del entorno
hospitalario. Elementos como la comodidad de las habitaciones y los servicios
basicos, incluyendo la alimentacion y las bebidas, influyen considerablemente en
la percepcion que los pacientes tienen sobre la calidad del servicio. Otro factor
esencial es la comunicacion eficaz, donde el personal debe transmitir
informacion clara y comprensible a los pacientes y sus familias sobre el
diagnéstico, el tratamiento y los planes de atencién. La empatia y la compasion
son igualmente fundamentales, ya que pueden mejorar la experiencia del
paciente en momentos dificiles. Asimismo, la calidad del servicio hospitalario
estd estrechamente vinculada a la eficiencia y organizacion de los procesos
internos. Los pacientes valoran la puntualidad en las citas, la rapidez en la
entrega de resultados de pruebas y la comunicacion fluida entre los diferentes
departamentos y el personal asistencial. Una gestion efectiva del tiempo y la
resolucién rapida de problemas son factores clave para garantizar una

experiencia positiva para el paciente (Hofmann & Tritt, 2019).
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Hofmann & Tritt (2019) ofrecen una vision holistica de la calidad del
servicio hospitalario, integrando aspectos tangibles e intangibles que influyen en
la experiencia del paciente. Sin embargo, en la practica, muchos hospitales
enfrentan dificultades para ofrecer tanto un entorno cémodo como una
comunicacién efectiva debido a limitaciones de recursos, personal insuficiente o
sobrecarga de trabajo. La empatia y la compasion son valores esenciales, pero
pueden verse comprometidos cuando el personal médico esta bajo presién o
tiene que atender a un gran nimero de pacientes en poco tiempo. Ademas,
aunque la eficiencia en la gestion del tiempo es crucial, no siempre se puede
lograr debido a la falta de coordinacion entre los diferentes departamentos o por
problemas administrativos. Es fundamental que las instituciones no solo
enfoquen sus esfuerzos en la calidad técnica de los servicios médicos, sino
también en crear condiciones adecuadas que permitan a los profesionales de la

salud brindar una atencién mas humana y eficiente.

La primera dimension se refiere a la fiabilidad, la cual es la capacidad de
una institucion para brindar sus servicios de manera consistente, cumpliendo con
las expectativas de los usuarios. En el contexto del sector salud, la fiabilidad
implica que los servicios médicos sean proporcionados en el tiempo y la forma
prometidos, asegurando que los pacientes reciban atencion y tratamientos de
manera oportuna. De acuerdo con Parasuraman et al. (1985), la fiabilidad es una
de las cinco dimensiones esenciales de la calidad del servicio, ya que los clientes
esperan que las organizaciones sean capaces de cumplir con sus compromisos
y brindar un servicio sin errores. Para los hospitales y centros de salud, la
fiabilidad es clave para generar confianza en los pacientes, lo cual repercute

directamente en su satisfaccion y bienestar.

La fiabilidad también esta relacionada a la disponibilidad de suministros,
medicamentos y equipos. Un sistema logistico hospitalario fiable debe garantizar
gue los recursos necesarios estén siempre a disposicion del personal médico,
reduciendo los riesgos asociados a la escasez de insumos ante situaciones
criticas (Parasuraman, 1985). Para que la gestion logistica sea considerada
fiable, se necesita un flujo constante de materiales que asegure la continuidad
en la atencibn de los pacientes, evitando interrupciones que podrian

comprometer la salud y seguridad de los usuarios. Un hospital que no puede
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asegurar la fiabilidad de su gestidn logistica enfrenta el riesgo de erosionar la

confianza de los pacientes y del personal médico.

Ademas, la fiabilidad en la calidad del servicio en salud se extiende a la
precision en los diagndsticos y tratamientos médicos. Los pacientes esperan que
los hospitales no solo ofrezcan servicios de manera puntual, sino que estos sean
realizados de forma correcta, sin errores en la ejecucion. Una alta fiabilidad en
el servicio no solo depende del cumplimiento de tiempos, sino también de la
capacidad de entregar soluciones exactas y adecuadas a las necesidades del
paciente. Los fallos en esta dimension pueden tener consecuencias graves,
desde la desconfianza de los pacientes hasta problemas de salud mas serios
debido a errores en la atencion. Por tanto, la fiabilidad es una dimension
fundamental que debe ser continuamente mejorada en los sistemas de salud
para asegurar que la atencién proporcionada cumpla con los estandares mas

altos de calidad y seguridad.

La segunda dimension de la variable dependiente se refiere a la entrega
de suministros, un componente clave de la gestidén logistica hospitalaria que
garantiza la disponibilidad de productos y materiales en el lugar y momento
precisos para brindar una atencién médica de calidad. Desde los insumos
médicos béasicos hasta los equipos especializados, una entrega eficiente es
esencial para mantener el funcionamiento continuo de un hospital y salvaguardar
el bienestar de los pacientes (Ortiz, 2023). Este proceso incluye diversas etapas,
como la adquisicion, el almacenamiento, la distribucion y la reposicion.
Comienza con la planificacion de las necesidades de inventario, en la que se
identifican los productos y cantidades necesarios para cubrir la demanda
esperada. Posteriormente, los suministros se adquieren de proveedores
confiables, evaluando factores como la calidad, el precio y la disponibilidad de

los productos.

Ortiz (2023) subraya la importancia de la entrega de suministros en la
gestion logistica hospitalaria, pero no aborda en profundidad los desafios que
conlleva la ejecucion eficiente de este proceso, especialmente en entornos con
recursos limitados o dificultades de acceso a proveedores confiables. Si bien la
planificacion de inventarios es crucial, factores como la imprevisibilidad de la
demanda o problemas con los proveedores pueden afectar la disponibilidad
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oportuna de los suministros. La falta de coordinaciéon entre los diferentes
departamentos del hospital también puede retrasar la distribucion interna. Para
asegurar una entrega efectiva, seria beneficioso considerar la implementacion
de sistemas tecnolégicos avanzados para gestionar inventarios en tiempo real y
establecer relaciones soélidas con proveedores que garanticen la continuidad de

los suministros en situaciones de emergencia.

La tercera dimension de la variable dependiente se refiere a la seguridad
en la entrega de suministros, un aspecto fundamental en la gestion logistica
hospitalaria. Garantizar que los recursos lleguen de manera segura y sin dafios
es esencial para asegurar que los insumos médicos estén en condiciones
Optimas cuando y donde se necesiten. La implementacion de procesos logisticos
rigurosos y el uso de tecnologias avanzadas permiten a los hospitales mejorar la
seguridad en la entrega, minimizando riesgos como la pérdida, dafio o deterioro
de los suministros, lo que contribuye a mantener la calidad de la atencién médica
(Parra, 2020).

Parra (2020) acierta al subrayar la importancia de la seguridad en la
entrega de suministros como un factor clave en la logistica hospitalaria. No
obstante, el analisis podria beneficiarse de una mayor atencién a los desafios
especificos que afectan la seguridad en este contexto, como los riesgos durante
el transporte o el almacenamiento inadecuado de productos sensibles, como
medicamentos y equipos médicos. Si bien las tecnologias avanzadas pueden
mejorar la seguridad, no todos los hospitales tienen acceso a estas herramientas,
lo que puede poner en riesgo la integridad de los suministros. Ademas, es crucial
implementar protocolos estrictos, desde la adquisicion hasta la distribucién, para
garantizar que los productos lleguen en perfectas condiciones y se mantenga la

seguridad en la atencion al paciente.

La cuarta dimension se refiere a la atencién al usuario y la empatia en el
entorno hospitalario, un elemento clave para asegurar una experiencia positiva
tanto para los pacientes como para sus familias durante su estancia en el
hospital. Mas alla de la atencion meédica, la calidad del servicio y la
personalizacidon de la atencién desempefian un papel crucial en la satisfaccion
del paciente y en su percepcién general de la calidad de los cuidados recibidos.
La capacidad del personal de salud para mostrar empatia, comprender las
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necesidades emocionales y ofrecer un trato humanizado es fundamental para

fortalecer la confianza y el bienestar de los pacientes.

La atencion al usuario y la empatia son aspectos invaluables para mejorar
la experiencia hospitalaria, pero su implementacion puede verse limitada por la
sobrecarga de trabajo y el agotamiento del personal sanitario, lo que reduce su
capacidad para ofrecer una atencion verdaderamente personalizada. Aunque la
empatia y la personalizacion del servicio son clave para la satisfaccion del
paciente, muchas instituciones hospitalarias no priorizan la formacion en
habilidades interpersonales o carecen de los recursos necesarios para asegurar
un ambiente hospitalario mas humanizado. Para mejorar este componente, seria
necesario no solo aumentar el personal para reducir la carga de trabajo, sino
también implementar programas de capacitacion continua que enfaticen la

importancia de la empatia en la atencion diaria.

La cuarta dimension aborda la atencién al usuario y la empatia en el
contexto hospitalario, un aspecto fundamental para garantizar una experiencia
positiva tanto para los pacientes como para sus familias durante su estancia en
el hospital. Ademas de la atencibn meédica, la calidad del servicio y la
personalizacion de la atencion desempefian un rol esencial en la satisfaccion del
paciente y en su percepcion de la calidad de los cuidados recibidos. La
capacidad del personal sanitario para expresar empatia, comprender las
necesidades emocionales de los pacientes y ofrecer un trato humanizado es

crucial para generar confianza y mejorar el bienestar del paciente.

Si bien la atencion centrada en el usuario y la empatia son fundamentales
para mejorar la experiencia del paciente, a menudo enfrentan limitaciones
practicas dentro del entorno hospitalario. La sobrecarga de trabajo, la escasez
de personal y el estrés constante pueden afectar la capacidad de los
profesionales de salud para proporcionar una atencién personalizada y
empatica. Aunque se reconoce su importancia, en muchos hospitales no se
invierte lo suficiente en formacion sobre habilidades interpersonales ni se cuenta
con el tiempo necesario para aplicar estos principios. Para abordar estas
limitaciones, es vital que los hospitales implementen estrategias para reducir la
carga de trabajo del personal, promover el bienestar de los trabajadores de la
salud y fomentar una cultura de empatia a través de la capacitacion continua.
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Esto no solo mejoraria la satisfaccion del paciente, sino también el entorno

laboral del personal.

Como hipotesis general se afirma que existe una relacion significativa de
la gestion logistica hospitalaria y la Calidad de servicio de una Entidad del Sector
Salud Lima, 2024 y como hipétesis especificas, se afirma que (a) existe una
relacion entre las contrataciones publicas y la Calidad de servicio de una Entidad
del Sector Salud, Lima 2024; (b) existe una la relacion en la programacion de
bienes y servicios y la Calidad de servicio de una Entidad del Sector Salud, Lima
2024 y (c) existe una la relacion entre la ejecucion contractual y la Calidad de

servicio de una Entidad del Sector Salud, Lima 2024.
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II. METODOLOGIA

El estudio reune las condiciones de una investigacion basica, porque permite
conocer a fondo el conocimiento teorico y general en un area determinada, sin
tener una aplicacibn o uso especifico en mente. Su objetivo principal es
comprobar las teorias cientificas y dar una base solida para el estudio

investigado (Rodriguez, 2020).

El enfoque cuantitativo se caracteriza por el uso de datos numéricos y
técnicas estadisticas para analizar fenbmenos observables de manera objetiva.
A través de este enfoque, se busca identificar patrones y establecer relaciones
entre ellas, con el fin de generalizar los resultados a una poblacion mas amplia.
Este enfoque se fundamenta en la recoleccion sistematica de datos mediante
encuestas, cuestionarios u otros instrumentos que permiten cuantificar las

respuestas (Mufioz & Solis, 2021).

El disefio, no experimental por que utiliza la informacion sin manipular
variables, Gestion Logistica y su relaciébn con Ejecucidn Presupuestal, y es
transversal y sobre la recojo de la informacién se realiza en un solo momento en
un tiempo dado en una semana, para explicar las variables y poder describir en
un momento que se aplica el instrumento de estudio (Ramos, 2021). Asi mismo
un estudio transversal es una forma de investigacion para evaluar la relacion
entre variables en un momento especifico, pero no puede establecer causalidad

y tiene limitaciones en cuanto a la interpretacion de los resultados.

El método de investigacion es descriptivo porque utilizara para describir y
evaluar caracteristicas de una poblacién o situacidon particular. Se basa en la
observacion sistematica y en la catalogacion de la informacién observada. Este
método fue cuantitativo y concluyente, y sus resultados pueden ser extrapolados

a la poblacion en general. (Franco, & Solérzano, 2020).

El presente estudio es de tipo correlacional, ya que su propdésito es
analizar la relacion entre las variables en una entidad del sector salud en Lima.
Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), los estudios correlacionales
tienen la finalidad de determinar el nivel de relacién de las variables en un
contexto especifico, sin manipular directamente dichas variables. En este

sentido, el estudio busca determinar en qué medida la gestion eficiente de los
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recursos logisticos en el ambito hospitalario proporcionando asi informacion

clave para la mejora de los procesos en la entidad de salud.

La variable 1 sobre gestion logistica hospitalaria, se menciona que es un
conjunto de procesos orientado a la contratacion de bienes y servicios publicos
del sector salud. Es decir a la gestion en los recursos y procesos relacionados
con la fluidez de los servicios desde el origen hasta el consumo del usuario final.
(Garcia, 2020)

Se evalla la Gestidon de la Logistica Hospitalaria, con los componentes
ligados a las Contrataciones de Publicas, la programacién de Bienes/servicios y
la ejecucion contractual, utilizando como escala de Likert es una herramienta util
para medir la opinion, la actitud o la percepcion de una persona sobre un tema,
pero debe ser utilizada con cuidado y considerando sus limitaciones a investigar.
Las dimensiones son: Contrataciones Publicas, Programacién de
Bienes/servicios, La Ejecucién Contractual y como Indicadores: Grado de

eficiencia, Grado de temporalizacion y Grado de equidad

En cuanto a la variable 2 calidad de servicio, es la prestacién de atencion
que afecta directamente la experiencia del usuario en lo nosocomios del sector
publico, su satisfaccion y, en dltima instancia, el bienestar de la comunidad. Es
decir, el topico que permite implementar estrategias para entender la satisfaccion

del servicio prestado (Kotler et al., 2019).

La Calidad del Servicio, tiene las siguientes dimensiones: Fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad, empatia y los elementos tangibles
vinculadas a un cuestionario de forma ordinal con respuestas a escala de Likert.
La poblacion de estudio fue integrada por 32 personas que trabajan en la Oficina
de Abastecimiento de una Entidad de salud de Lima, 2024, Segun Zuiiga &
Palacios (2023) define la poblacion en la investigacion por diversos las

discrepancias entre la poblacion objetivo y la poblacion enmarcada.

Los criterios de inclusion considerados fueron: profesionales y técnicos
del area de logistica, de ambos sexos, que acepten participar en el estudio;
profesionales y técnicos del area de logistica, de ambos sexos, con mas de 3
meses de experiencia laboral en dicha area; profesionales y técnicos del area de

logistica, de ambos sexos, independientemente de si cuentan con especialidad,;

31



y profesionales y técnicos del area de logistica, de ambos sexos, que estén en

turno laboral.

Los criterios de exclusién considerados fueron: profesionales y técnicos
del area de logistica, de ambos sexos, que no acepten participar en el estudio;
profesionales y técnicos del area de logistica, de ambos sexos, que se
encuentren de vacaciones o en licencia; y profesionales y técnicos del area de
logistica, de ambos sexos, con menos de 3 meses de experiencia laboral en

dicha area.

La muestra calculada a partir de la poblacion consisti6 en 32
colaboradores que desempefian sus funciones en el area de logistica de una
entidad del sector salud. La unidad de analisis estuvo constituida por todas las
personas que trabajan en la Oficina de Logistica de dicha entidad durante todo
el afio 2024. Se incluyeron tanto profesionales como técnicos del area, con el fin
de obtener una visién amplia y representativa del desempefio y las dinamicas
laborales en este departamento. Este enfoque busca asegurar que los resultados
del estudio reflejen las caracteristicas y comportamientos especificos de los
colaboradores que contribuyen a las actividades logisticas a lo largo del periodo

analizado.

La técnica utilizada para la obtencion de informacion fue la encuesta, la
cual permite obtener informacién directa de los participantes mediante sus
respuestas a un conjunto de preguntas estructuradas. Esta técnica es adecuada,

ya que facilita organizar la informacién en un formato estandarizado.

El instrumento utilizado para la recoleccién de datos en la evaluacion de
las dos variables de estudio fue el cuestionario que estuvo compuesto por un
total de 19 items para cada variable. Las preguntas fueron formuladas utilizando
una escala de Likert, que permiti6 a los encuestados expresar su grado de
acuerdo o desacuerdo con cada afirmacion, facilitando asi la recoleccion de

datos cuantitativos relevantes para el analisis correlacional.

Para asegurar la validez del cuestionario, se utilizé la técnica de juicio de
expertos. Este procedimiento consistié en someter el instrumento a la revision
de un grupo de especialistas con experiencia en las areas de Gestion Logistica

Hospitalaria y Calidad del Servicio. Los expertos evaluaron la claridad, relevancia
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y coherencia de los items del cuestionario, proporcionando recomendaciones
gue permitieron ajustar y mejorar la calidad del instrumento. De esta manera, se
garantizd que el cuestionario midiera adecuadamente las dimensiones de cada

variable y fuera apropiado para los objetivos del estudio.

Se llevé a cabo un estudio piloto con 15 participantes, y los resultados
obtenidos fueron procesados mediante Excel y el paquete estadistico SPSS, con
el fin de realizar un analisis detallado de los datos. Los hallazgos se presentaran
en formato de tablas. Para evaluar la confiabilidad del instrumento, se aplico el
coeficiente Alfa de Cronbach, que arroj6 un valor de 0,967, superando el umbral
de 0,5, lo que confirma que el instrumento es aceptable y confiable para medir

las 2 variables y 4 dimensiones del estudio.

El método de andlisis de datos, en la ejecucion del cuestionario, se realizo
para obtener una data, el mismo que mediante tablas estadisticas que nos
permitio ver los resultados de una manera mas clara y entendible para detectar
las areas de oportunidad para luego pasarlo al (Microsoft Office Excel 2010) se
utilizara para analizar y comprender los datos, identificar patrones y tendencias,
y evaluar la significacion estadistica de las relaciones entre variables de software
estadistico para procesar la data, y sus sintesis mediante el programa
estadistico: SPSS version 29.

Los aspectos éticos de presente trabajo de investigacion ha cumplido con
los criterios del Cdédigo de ética de UCV establecidos como: proteger la
privacidad y confidencialidad de los encuestados, y no revelar informacion
personal; ser responsable y transparente en la recopilacion, analisis y
presentacion de los datos, y estar dispuesto a responder a las preguntas y demas
criterios establecidos en la Universidad César Vallejo, respetando la dignidad de
las personas en el momento de ser encuestadas, asi como se procedid con la

discrecion de sus respuestas de los encuestados.
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[ll. RESULTADOS

Analisis descriptivo de Gestidon Logistica Hospitalaria
Tabla 1

Contrataciones Publicas

N %
MALO 13 40,6%
REGULAR 12 37,5%
BUENO 7 21,9%

En la tabla 1, se pudo observar del total de la muestra encuestada, la
mayoria (40,6%) manifiesta que las contrataciones publicas de nivel bajo, al
considerar demora en los procedimientos logistico por los trabajadores
logisticos; por otro lado, el (37,5%) mencionan de nivel regular, al considerar
prontitud, eficiencia, y compromiso solo se da a veces; y para concluir, el (21,9%)

sefialan que, la eficiencia con las contrataciones publica es buena.
Tabla 2

Programacion de bienes y servicios

N %
MALO 11 34,4%
REGULAR 11 34,4%
BUENO 10 31,3%

En la tabla 2, se puedo analizar del total de la muestra encuestada, la
mayoria (34,4%) valora como regular la programacién de bienes y servicios; en
cuanto, el (34,4%) de los encuestados la califican como mala; y finalmente, el
(31,3%) de los encuestados tienen buen interés de cumplir las metas para

ejecutar una buena programacion de bienes y servicios.
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Tabla 3

Ejecucion Contractual

N %
MALO 11 34,4%
REGULAR 13 40,6%
BUENO 8 25,0%

En la tabla 3, se pudo observar que la ejecucion contractual, puesto que
la mayoria (40,6%) determinan que solo a veces se realiza el compromiso de
cumplimiento de las metas, reduccidn de plazos establecidos para la ejecucién
presupuestal en la oficina de logistica; el (34,4%) de los encuestados la califican

de mala; y s6lo un (25,0%) considera que la ejecucién contractual es buena.

Tabla 4
Fiabilidad
N %
MALO 11 34,4%
REGULAR 12 37,5%
BUENO 9 28,1%

En la tabla 4, se pudo observar que la mayoria (37,5%) de los
encuestados considera que la fiabilidad del servicio es regular, lo que indica que
la atencion brindada no siempre es adecuada para resolver las dudas o
reclamos. Por su parte, el 34,4% de los participantes califica la fiabilidad del
servicio como mala, evidenciando que existen deficiencias significativas en la
capacidad de respuesta dentro del area logistica. Finalmente, el 28,1% de los
encuestados percibe que la fiabilidad es buena, lo que sugiere que, aunque hay
aspectos positivos en la atencion brindada, estos no son suficientes para

satisfacer por completo las expectativas de los usuarios.
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Tabla b

Capacidad de respuesta

N %
MALO 12 37,5%
REGULAR 16 50,0%
BUENO 4 12,5%

De acuerdo con los resultados presentados en la Tabla 5, el 50% de los
encuestados percibe que la capacidad de respuesta del &rea logistica es regular,
lo que indica que la atencion a los requerimientos y la programacion logistica se
realiza de manera oportuna. Por su parte, el 37,5% de los participantes la califica
como mala, lo que sugiere deficiencias significativas en la rapidez y eficacia al
responder solicitudes. Finalmente, solo el 12,5% considera que la capacidad de
respuesta es buena, lo que refleja que, aunque existen momentos en los que se
brinda un servicio adecuado, estos no son consistentes ni suficientes para

satisfacer las expectativas.

Tabla 6
Seguridad

N %
MALO 12 37,5%
REGULAR 17 53,1%
BUENO 3 9,4%

En la Tabla 6, el 53,1% de los encuestados indica que solo a veces se
sienten seguros, mientras que en otras ocasiones no perciben dicha seguridad.
Por otro lado, el 37,5% califica negativamente este aspecto, sefialando que la
seguridad en el servicio es mala, lo que evidencia deficiencias en la gestion de
informacion y en la confianza generada hacia los usuarios. Finalmente, solo el
9,4% de los encuestados considera que la seguridad es buena, reflejando que,
aunque hay momentos en los que se brinda un manejo adecuado de la
informacion, estos no son suficientes para garantizar un servicio consistente y

confiable.
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Tabla 7

Empatia

N %
MALO 12 37,5%
REGULAR 11 34,4%
BUENO 9 28,1%

En la tabla 7, el 28,1% de los encuestados considera que la empatia es
buena. Sin embargo, el 34,4% lo califica como regular, lo que sugiere que la
disposicion del personal para ofrecer un servicio empatico es inconsistente.
Finalmente, el 37,5% de los participantes percibe la empatia del area como mala,

evidenciando deficiencias en la actitud y en la calidad del trato hacia los usuarios.

Analisis de normalidad, se tuvo en cuenta en relacion con la investigacion
gue se posee una muestra de 32 trabajadores; por tanto, se optd por aplicar la
prueba de Shapiro-Wilk y a través de ella identificar si se realiza una prueba
paramétrica o no parametrica, con la finalidad de dar respuesta a las hipotesis;

HO: Los datos procesados siguen una distribucién normal
H1: Los datos procesados no siguen una distribuciéon normal
Alfa 1 =si 0,449 > 0,05 aceptamos la Hi y aceptamos la Ho
Alfa 2 = si 0,594 > 0,05 aceptamos la Hi y aceptamos la Ho

En la tabla 1 del Anexo 8, debido a que el nivel de significancia de 0,449
para la variable gestion logistica hospitalaria es mayor que alfa 0,05. por otra
parte, la variable calidad de servicio cuenta con una significancia de 0,594 es
mayor que alfa 0,05. Por lo que seria paramétrica y se aplicaria correlacién de

Pearson.

En el analisis inferencial, se empled el coeficiente de Pearson para evaluar
tanto la hipotesis general como las hipotesis especificas. Este estadistico
permite medir el grado de correspondencia entre las posiciones relativas de los
datos en ambas variables, lo que lo convierte en el método mas adecuado para

determinar la relacién entre las variables planteadas en esta investigacion. Se
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establecio un nivel de significancia del 0,05, y para interpretar los resultados, se

aplicé la siguiente regla de decision:
Sig. >0,05. Es decir:
Si Sig. valor es mayor a 0,05 se acepta la hipétesis nula (HO).
Si Sig. valor es menor e igual a 0,05 se rechaza la hipétesis nula (HO).

Esta regla se aplicar4 para todas las pruebas de hipoétesis incluida la
general y las tres especificas.

Hipotesis general de la investigacion

Existe relacién entre la gestion logistica hospitalaria y la calidad de

servicio en una entidad de Salud Lima, 2024

No existe relacién entre la gestion logistica hospitalaria y la calidad de
servicio en una Entidad de Salud Lima, 2024.

Tabla 8

Prueba de Hipdtesis general

Gestion
logistica Calidad de
hospitalaria servicio
Gestion logistica Correlacion de 1 .866"
hospitalaria Pearson
Sig. (bilateral) <.001
N 32 32
Calidad de servicio Correlacion de .866™ 1
Pearson
Sig. (bilateral) <.001
N 32 32

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

En la tabla 8, los resultados del (r=0,866) refleja una asociacion solida
entre las variables estudiadas. Ademas, al obtener un valor de significancia
menor a 0,05, se procede a rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis
general formulada. Este resultado confirma la existencia de una relacién
significativa entre la gestion logistica hospitalaria y la calidad del servicio en una

entidad del sector salud en Lima, 2024.
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Hipotesis especifica de la investigacion 1

Existe relacion entre contrataciones publicas y la calidad de servicio de
una Entidad de Salud Lima, 2024.

No existe relacion entre contrataciones publicas y la calidad de servicio de
una Entidad de Salud Lima, 2024.

Tabla 9

Prueba de Hipotesis especifica 1

contrataciones Calidad de

publicas servicio
Contrataciones publicas Correlacion de Pearson 1 798"
Sig. (bilateral) <.001
N 32 32
Calidad de servicio Correlacion de Pearson 798" 1
Sig. (bilateral) <.001
N 32 32

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

Como se muestra en la tabla 9, en los resultados del coeficiente de
correlacion de Pearson (r=0,798 y 0,798) encontramos que existe una relacién
fuerte entre las variables; asimismo, una sig.= 0,001<0,05, Por lo tanto, se
rechaza la hipétesis nula, y se acepta la hipétesis general planteada, valor que
nos indica que existe una relacion significativa entre contrataciones publicas y la

calidad de servicio de una Entidad de Salud Lima, 2024.
Hipotesis especifica de la investigacién 2

Existe relacion entre la programacion de bienes y servicios y la calidad de
servicio de una Entidad del Sector Salud Lima, 2024

No existe relacion entre la programacion de bienes y servicios y la calidad

de servicio de una Entidad del Sector Salud Lima, 2024.
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Tabla 10

Prueba de Hipotesis especifica 2

Programacion
Calidad de de bienes 'y

servicio servicios

Calidad de servicio Correlacion de 1 755"

Pearson

Sig. (bilateral) <.001

N 32 32
Programacion de bienes Correlacion de 755" 1
y servicios Pearson

Sig. (bilateral) <.001

N 32 32

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

Como se muestra en la tabla 10, en los resultados del coeficiente de
correlacion de Pearson (r=0,755) encontramos que existe una relacion fuerte
entre las variables; asimismo, una Sig.= 0,001<0,05, Por lo tanto, se rechaza la
hipotesis nula, y se acepta la hipotesis general planteada, valor que nos indica
gue existe una relacion significativa entre la programacion de bienes y servicios

y la Calidad del servicio de una Entidad de Salud Lima, 2024.

Hipotesis especifica de la investigaciéon 3

Existe relacion entre la ejecucion contractual y la calidad de servicio de
una Entidad del Sector Salud Lima, 2024.

No existe relacion entre la ejecucién contractual y la calidad de servicio de
una Entidad del Sector Salud Lima, 2024.
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Tabla 11

Prueba de Hipotesis especifica 3

Calidad de ejecuciéon
servicio contractual
Calidad de servicio Correlacién de 1 .826™
Pearson
Sig. (bilateral) <.001
N 32 32
ejecucion Correlacion de .826™ 1
contractual Pearson
Sig. (bilateral) <.001
N 32 32

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

Como se muestra en la tabla 11, en los resultados del coeficiente de

correlaciéon de Pearson (r=0,826 y 0,826) encontramos que existe una relacién

fuerte entre las variables; asimismo, una Sig.= 0,001<0,05, Por lo tanto, se

rechaza la hipétesis nula, y se acepta la hipétesis general planteada, valor que

nos indica que existe una relacion significativa entre la ejecucién contractual y la
Calidad del servicio de una Entidad de Salud Lima, 2024.
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IV. DISCUSION

Para el objetivo general que fue hallar la existencia de una relacion significativa
de la gestion logistica hospitalaria y la Calidad de servicio de una Entidad del
Sector Salud Lima, 2024. En esta investigacion se encontrd en los resultados (r
= 0,866), que mostrd una correlacion fuerte entre las variables. Estos hallazgos
coinciden con lo planteado por Galindo (2021), quien en su estudio sobre una
empresa chilena de distribucion logistica determiné que la gestién eficiente de
los procesos logisticos tiene un impacto directo en la calidad del servicio, lo que
influye en el comportamiento de los clientes. En ambos casos, la adecuada
gestion logistica no solo garantiza la disponibilidad de recursos, sino que también

mejora la satisfaccion de los usuarios.

Asimismo, la investigacion de Trigoso et al. (2023) en Ecuador resalté la
importancia de una gestion adecuada de los procesos logisticos en
organizaciones de salud. Sin embargo, Trigoso et al. no profundizaron en las
estrategias practicas para mejorar estos procesos, un aspecto que en nuestra
investigacion ha sido abordado al evidenciar como la optimizacion de los flujos
de suministros, equipos y servicios dentro del hospital contribuye directamente a
mejorar la calidad de atencion al paciente. A pesar de que ambos estudios
sefalan la relevancia de la gestidn logistica, nuestros hallazgos destacan la
necesidad de adoptar practicas concretas que fortalezcan la eficiencia operativa

en los hospitales.

Por otro lado, Rojas y Vargas (2021) mostraron cémo la implementacién
de un modelo logistico hospitalario permitié un proceso de mejora continua en
un hospital de Colombia, lo que coincide con los resultados de nuestra
investigacion. En nuestra entidad de salud en Lima, el control riguroso de los
procesos logisticos ha demostrado una correlacion positiva con la calidad del
servicio, permitiendo no solo mantener la eficiencia en la atencién diaria, sino
también aumentar la satisfaccion de los usuarios. Esta relacion enfatiza la
necesidad de una supervision continua y una estructura soélida en la cadena de
suministro, elementos cruciales para garantizar una atencion sanitaria de

calidad.
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Hofmann & Tritt (2019) también subrayan la importancia de implementar
y supervisar adecuadamente el flujo de suministros, equipos y servicios
esenciales en los hospitales, destacando que una gestion eficiente es vital para
el buen funcionamiento de los centros de salud. Esto refuerza los resultados de
nuestro estudio, el enfoque logistico no solo afecta la operacién diaria, sino que
es un factor determinante en la experiencia del paciente y su percepcion de la

atencion recibida.

Los estudios de Guerrero & Villamizar (2022) y Zapata & Espitia (2022)
destacan la importancia de la sostenibilidad y la responsabilidad ambiental en la
gestion logistica, elementos que no fueron objeto directo de nuestra
investigacion, pero que son relevantes en el contexto actual. La incorporacion de
practicas sostenibles en los procesos logisticos hospitalarios podria ser un area
de mejora para futuros estudios, considerando que la sostenibilidad también
contribuye a la eficiencia operativa. En resumen, nuestro estudio confirma que
una gestion logistica sélida y eficiente no solo mejora la calidad del servicio, sino
que también tiene el potencial de optimizar recursos, mejorar la sostenibilidad y

aumentar la satisfaccion del paciente.

Para el objetivo especifico 1 que fue hallar la existencia de una relacién
en las contrataciones publicas y la Calidad de servicio de una Entidad del Sector
Salud, Lima 2024, como lo evidencia (r = 0,798), que indica una correlacion fuerte
entre ambas variables. Estos resultados coinciden con lo sefialado por la Ley de
Contrataciones del Estado (Ley N° 31535), cuyo objetivo es garantizar que las
adquisiciones del Estado se realicen de manera eficiente y oportuna, lo que se
refleja en la optimizacibn de los recursos publicos. La eficiencia en las
contrataciones asegura la disponibilidad de bienes fundamentales para el buen
funcionamiento de las instituciones de salud, lo que, a su vez, impacta

directamente en la atencion al paciente.

El estudio de Vargas (2022) apoya este hallazgo, al resaltar la importancia
de identificar modelos logisticos y formular estrategias de mejora en areas
criticas, como la dispensacion de medicamentos. Si bien el estudio de Vargas se
centra en la logistica hospitalaria, sus recomendaciones para mejorar la
eficiencia en la adquisicion y distribucion de insumos médicos son aplicables a
las contrataciones publicas. La relacion identificada en nuestra investigacion
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muestra que una gestion adecuada de los procesos de contratacion es esencial
para garantizar que los suministros lleguen a tiempo y en condiciones Optimas,

lo que repercute positivamente en la calidad del servicio.

Por otro lado, la investigacion de Bohérquez (2021) sobre el uso de
tecnologia en la gestion logistica en el Hospital Centro Clinico de Valledupar
refuerza la idea de que las herramientas tecnologicas pueden optimizar la
eficiencia en las contrataciones publicas. En nuestra investigacion, si bien no se
abord6 especificamente el uso de tecnologia, es evidente que la digitalizacion y
el seguimiento de las adquisiciones a través de plataformas tecnolégicas podrian
mejorar alin mas la transparencia y eficacia en los procesos de contratacion, lo
que a su vez impactaria la calidad del servicio prestado por las instituciones de
salud.

Nufiez y Sandoval (2019) también sefalaron la relevancia de una
adecuada gestidn logistica eficaz para mejorar la calidad del servicio en los
hospitales, pero desde un enfoque teérico. En nuestro estudio, los resultados
empiricos confirman esta relacibn y destacan la importancia de las
contrataciones publicas como una fase critica en la cadena logistica hospitalaria.
La correlacion positiva entre la calidad del servicio y las contrataciones publicas
sugiere que la planificacion cuidadosa y el cumplimiento de los procesos
establecidos por la Ley de Contrataciones del Estado son esenciales para
asegurar que los hospitales cuenten con los recursos necesarios para brindar

una atencion de calidad.

El anadlisis de Berman & Evans (2019) sobre la gestion eficiente de
recursos hospitalarios complementa nuestros hallazgos, al enfatizar que una
administracion adecuada de las adquisiciones puede enfrentar desafios que
afecten la calidad del servicio si no se supervisan correctamente. Aungue
nuestros resultados muestran una relacion fuerte, es importante sefalar que la
eficiencia en las contrataciones publicas depende no solo de la legislacion, sino
también de la correcta implementacion y supervision de los contratos. Por lo
tanto, una gestion integral de las contrataciones, apoyada por tecnologia y un
enfoque logistico sdlido, es fundamental para garantizar que las entidades de

salud puedan ofrecer servicios eficientes y de alta calidad.
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Para el objetivo especifico 2 que fue hallar la existencia de una relacién
en la programacion de bienes y servicios y la Calidad de servicio de una Entidad
del Sector Salud, Lima 2024, como se evidencia en el (r = 0,755), que indica una
relacion fuerte entre ambas variables. Estos resultados concuerdan con lo
planteado por Nufiez y Sandoval (2019), quienes destacaron que una adecuada
logistica hospitalaria mejora la calidad del servicio. En nuestra investigacion, los
hallazgos reafirman que la programacion eficiente de bienes y servicios es
fundamental para garantizar una atencion médica de calidad, al asegurar que los

recursos estén disponibles en el momento oportuno.

Rojas y Urian (2020), al investigar la gestidn logistica en el sector
manufacturero, también encontraron que una planificacion adecuada de los
procesos logisticos aumenta la productividad. Aunque su enfoque se centrd en
el ambito manufacturero, los principios subyacentes se aplican igualmente al
sector salud. La planificacion eficaz en la adquisicién y distribucion de bienes y
servicios no solo optimiza la eficiencia operativa, sino que también mejora la
calidad del servicio ofrecido, lo cual se ha comprobado en nuestra investigacion
al mostrar que una programacion eficiente de recursos tiene un impacto directo

en la atencion que reciben los pacientes.

Danos y Kesnell (2023) destacan que la planificacion de bienes y servicios
en las entidades gubernamentales es clave para garantizar el buen
funcionamiento del Estado y la prestacién de servicios publicos. Este principio
es aplicable al sector salud, donde la programacién adecuada permite anticipar
las necesidades y evitar la escasez de insumos médicos y recursos criticos. En
nuestra investigacion, la correlacién positiva entre la programacion de bienes y
la calidad del servicio confirma que una planificacion minuciosa es indispensable
para mantener un flujo constante de recursos, lo que a su vez mejora la

capacidad del hospital para ofrecer un servicio de calidad.

El marco normativo proporcionado por la Ley de Contrataciones del
Estado (Ley N° 30225) y su reglamento establece los lineamientos que las
entidades publicas deben seguir para planificar y ejecutar sus adquisiciones. En
nuestra investigacion, se ha confirmado que cumplir con estos procedimientos
no solo garantiza la eficiencia en la programacién de bienes y servicios, sino que
también impacta directamente en la calidad del servicio que los hospitales
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pueden ofrecer. La correcta aplicacion de esta ley permite que los hospitales
cuenten con los recursos necesarios para atender adecuadamente a los
pacientes, lo que se refleja en una mayor satisfaccion y en un mejor desempeiio

institucional.

El analisis de nuestros resultados muestra que la programacion de bienes
y servicios es un proceso clave que influye directamente en la calidad del servicio
hospitalario. La fuerte correlacion identificada sugiere que los esfuerzos por
mejorar la planificacion y la organizacion de los recursos deben ser una prioridad
para las entidades del sector salud. Implementar estrategias de programacion
eficientes no solo garantiza la disponibilidad de suministros, sino que también
mejora la coordinacién interna, lo que resulta en una atencion mas efectiva y en

una experiencia mas satisfactoria para los pacientes.

Para el objetivo especifico 3 que fue hallar la existencia de una relacién
entre la ejecucion contractual y la Calidad de servicio de una Entidad del Sector
Salud, Lima 2024, como lo demuestra (r = 0,826), que indica una relacién fuerte
entre ambas variables. Estos resultados concuerdan con los estudios previos,
como el de Parra (2020), que subraya la importancia de que tanto la entidad
estatal como el proveedor cumplan con los términos acordados en el contrato.
En nuestra investigacion, los resultados muestran que una correcta ejecucion
contractual garantiza que los bienes y servicios lleguen a tiempo y en las
condiciones pactadas, lo que impacta directamente en la calidad del servicio

brindado en el sector salud.

El estudio de Trigoso et al. (2023), que explora la relacion entre la gestion
logistica y la calidad del servicio en el Instituto Neurolégico Nacional, refuerza la
relevancia de una gestion efectiva en &reas criticas como la logistica y la
ejecucion contractual. Si bien su enfoque esta en el contexto de la pandemia, el
principio de garantizar el cumplimiento de plazos y términos establecidos es
aplicable en cualquier situacion. Nuestra investigacion coincide en que una
ejecucion eficiente de los contratos es fundamental para que los hospitales
puedan mantener un alto estandar de calidad en la atencion a los pacientes,
especialmente cuando la disponibilidad de insumos y servicios depende de la

correcta administracion de los contratos.
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El trabajo de Garcia (2024), que analizé como el fortalecimiento de la
calidad del servicio de salud puede lograrse a través de un modelo de gestion
institucional, también es relevante para este analisis. La ejecucion contractual es
una parte esencial de la gestion institucional, ya que garantiza que los acuerdos
con proveedores se cumplan de acuerdo con lo pactado, lo cual es clave para
mantener la eficiencia operativa. La relacion significativa encontrada en nuestra
investigacion entre la ejecucion contractual y la calidad del servicio respalda la
idea de que un modelo de gestiébn que priorice el cumplimiento contractual

contribuye a mejorar la atencién en los hospitales.

Flores (2022) también demuestra la importancia de la relaciéon entre la
gestién logistica y la calidad del servicio, en este caso, en el area de transporte.
En la investigacion, hemos corroborado que la ejecucion contractual, al igual que
la gestion logistica, tiene relevancia en la calidad del servicio hospitalario. El
cumplimiento de los términos contractuales, como la entrega oportuna de
equipos y medicamentos, es fundamental para que las operaciones logisticas se
desarrollen sin interrupciones, lo que a su vez impacta positivamente en la

atencion a los pacientes.

El estudio de Rios (2023), centrado en la ejecucion presupuestal y la
gestién logistica, proporciona un marco adicional para entender coémo la
ejecucion contractual y la calidad del servicio estan interrelacionadas. El
cumplimiento de los contratos no solo asegura que los recursos se asignen
adecuadamente, sino que también permite que los hospitales optimicen sus
procesos de adquisicion y distribucién de bienes. En conclusién, nuestros
hallazgos confirman que una ejecucion contractual efectiva es vital para asegurar
una atencion de calidad en el sector salud, garantizando que los hospitales
puedan operar de manera eficiente y cumplir con las expectativas de los

pacientes.
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Primera:

V. CONCLUSIONES

Se determind que existe una correlacion fuerte y significativa entre
ambas variables (r=0,866), lo que demuestra que una gestion logistica
eficiente mejora directamente la calidad de servicio. Este resultado
indica que el fortalecimiento de los procesos logisticos es fundamental

para garantizar una atencion médica de calidad.

Segunda: Para el objetivo especifico 1 se determind que existe una relacion

Tercera:

significativa, con un (r=0,798), lo que confirma que las contrataciones
publicas bien gestionadas impactan positivamente en la calidad del
servicio. Estos hallazgos sugieren que optimizar los procesos de
adquisicion mediante contrataciones eficientes es esencial para
asegurar que los hospitales cuenten con los recursos necesarios para

ofrecer una atencién adecuada.

Para el objetivo especifico 2 se determiné una relacion significativa con
un (r=0,755). Este resultado indica que una adecuada programacion de
bienes y servicios es clave para garantizar la disponibilidad oportuna
de recursos, lo que a su vez mejora la atencidon brindada en los

hospitales.

Cuarta: Para el objetivo especifico 3 se determind una relacion significativa, con

un (r=0,826). Estos resultados reflejan que el cumplimiento riguroso de
los términos contractuales es crucial para asegurar que los recursos
necesarios lleguen a tiempo y en las condiciones acordadas,
mejorando asi la eficiencia y la calidad del servicio ofrecido a los

pacientes.
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Primera:

VI. RECOMENDACIONES

Se recomienda que la Gerencia General del hospital implemente un
sistema de gestion logistica integral que optimice el flujo de suministros
y materiales. Este sistema deberia incluir la digitalizacién de procesos
logisticos, como la gestion de inventarios y el seguimiento de 6rdenes
de compra. La adopcion de software especializado facilitaria la
visibilidad en tiempo real de los niveles de inventario, permitiendo una
respuesta agil a las demandas cambiantes. Ademas, se sugiere la
capacitacion del personal en el uso de estas herramientas para

maximizar su eficacia.

Segunda: Se recomienda que la Gerencia General del hospital desarrolle

Tercera:

politicas especificas para la gestion de proveedores y la evaluacion de
su desempefio. Esto incluye establecer criterios de seleccion y
evaluacion que consideren no solo el costo, sino también la calidad, la
fiabilidad y la capacidad de respuesta de los proveedores. Implementar
un sistema de puntuacion que permita comparar y seleccionar
proveedores con base en un analisis objetivo contribuiria a fortalecer
las relaciones comerciales y asegurar la disponibilidad de suministros

criticos en todo momento.

Se recomienda que la Unidad de Logistica del hospital refuerce los
procesos de planificacion y prevision de necesidades, asegurando que
los bienes y servicios sean adquiridos en tiempo y forma. Para lograr
esto, es fundamental realizar un analisis de tendencias historicas de
consumo, asi como de las necesidades proyectadas para los proximos
meses. Ademas, implementar un calendario de adquisiciones y revisar
periodicamente el estado de los contratos permitird anticipar

necesidades y evitar desabastecimientos.

Cuarta: Se recomienda a la Oficina de Control y Supervision fortalecer los

mecanismos de monitoreo de la ejecucion de contratos. Esto puede
lograrse a través de la implementacion de auditorias regulares y la
creacion de un sistema de indicadores de desempefio que permita

evaluar la eficacia de los proveedores y la utilizacion de los recursos.
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Anexo 1. Matriz de la Operacionalizacion de las Variables

Gestion logistica hospitalaria y la calidad del servicio en una Entidad del Sector Salud, Lima, 2024

VARIABLES | DEFINICION CONCEPTUAL OEE;%%?\I'XL DIMENSIONES INDICADORES EI\ASECSI&A@DNE
Es el conjunto de Grado de
procedimientos que . eficiencia
enfocan en la obtencion Seevaluala Contrataciones do d
. . Gestion Logistica PUblicas Gradode
0 cont_ra_tacui)zn ((jje t)_le?es hospitalaria temporalizacién
y servicios. Es decir, la e
gestion logistica definiendo los Grado de Equidad
) . , componentes
hospitalaria se refiere a ligados a las
la administracion de los Contrataciones de Escala de Likert
recursos y procesos Piblicas. la
relacionados con el flujo L d _
de productos o servicios programacion de Nunca =1
L . Bienes y servicios y Grado de Casi nunca =2
Gestion desde el punto de origen la eiecucion 100 C A veces = 3
logistica hasta el punto de con![ractual Objetividad
hospitalaria ;ggﬁg;r:jol.aﬂene por utilizando cbmo Cu_mplimiento de Casi siempre = 4

roaramacion de bienes escala de Likert una objetivos
program ; escala de ‘s . Siempre =5
y servicios establecidas Programacion de Tiempos

en el plan anual bajo el
enfoque de gestion por
resultados para ser
optimo la ejecucién del
gasto publico.
(Ministerio de Economia
y Finanzas, 2018).

calificacién para
conocer el nivel de
acuerdoy
desacuerdo de las
personas a
investigar

bienes y servicios




Ejecucion Contractual

Compromiso

Plazos
establecidos

Proveedores

Oportunidad

Calidad del
Servicio

Se produce cuando este
evalla cémo se han
cumplido sus
expectativas previas en
comparacion con el
rendimiento real de
servicio recibido (Kotler
et al., 2019)

. Variable cuantitativa

conformada por las
dimensiones
expectativa,
rendimiento
percibido y nivel de
satisfaccion las
cuales se
encuentran
vinculada a un
cuestionario
escalado de forma
ordinal con
respuestas a escala
de Likert.

Fiabilidad

Idoneidad

Solucién de
problemas

Cumplimiento de

plazos Escala de Likert
Capacidad de Nunca =1
respuesta Tiempo de entrega Casinunca =2
Aveces =3
Casi siempre = 4
Siempre =5
Confianza
Seguridad Conocimiento
Profesionalismo
Comprensién
Lenguaje
Empatia. Adecuado

Comunicacioén




Anexo 2. Matriz de consistencia

Gestion lo

istica hospitalaria y la calidad del servicio en una Entidad del Sector Salud, Lima 2024

Variables y dimensiones

Formulacién Obietivos Hinotesis Técnica e | Disefo de | Poblaciéon y
del problema J P Instrumentos | investigacién muestra Variable Dimensiones Indicadores
Problema Objetivo Hipotesis Grado de calidad
general general general
. . L Contrataciones . .
.Cudl es la Determinar la | Existe relacién | Técnica publicas Nivel de equidad
relacién entre relacion entre | significativa Poblacién Grado de
la gestion | /&~ gestion | entre la El estudio de eficiencia
logistica logistica gestion Encuesta. investigacion La poblacion
hospitalaria y hospltalarla y Ioglsyca _ sera de tipo | esta Grado de
la calidad del | 12 calidad del | hospitalaria 'y basica, disefio | constituida temporalizacion
servicio en una servicioenuna | la calidad del no por 35 Gestion
Entidad de| | Entidad  del | servicio en una experimental— trabajadores logistica Programacion Grado de
Sector Salud, | Sector Salud, | Entidad - del correlacional. de la oficina | hospitalaria | d€ Pienesy eficiencia
Lima. 20247 Lima, 2024 S_ector Salud, de la red servicios Informacién
Hima, 2024 integrada. de actualizada
Instrumentos | Donde: salud Lima,
o o 2024
Objetlyps Hipotesis Grado de equidad
Problemas especificos especificas Cuestionario. | M = Muestra Muestra Ejecucion
especificos O1= Gestion contractual _ o
. ) logistica La muestra Nivel axiologico
¢Cudl es la DTte_rrplnar tla Existe una hospitalaria serd toda la
iy relacion entre | relacion 02=  Calidad | poblacion. -
lr:;amon entre | |as significativa del servicio Tiempo
. contrataciones | entre las r = Relacion B
ngi_ratauonels publicas y el | contrataciones Fiabilidad Solucion de
publicas 'y la | fiyjo de | pablicas y la problemas
calidad del | vecursos en la | calidad del cumplimi d
Servicio en una | o e , umplimiento de
Entidad del oficina de la | servicio en una Calidad del plazos
e oo | red integrada | Entidad  del servicio Capacidad de
ector aou | de salud Lima, | Sector Salud, respuesta Tiempo de
ima, entrega
2024Lima,
,Cudl es la Establecer la 2024 confianza
relacion de la | ojaciondela | Existe una Seguridad Conocimiento de
programacion | ,rogramacion | relacion servicio




de bienes vy
servicios y la
calidad del
servicio en una
Entidad del
Sector Salud,
Lima, 20247

Cudl es la
relacién entre
la  ejecucion
contractual y la
calidad del
servicio en una
Entidad del
Sector Salud,
Lima, 20247

de bienesy
servicios y la
calidad del
servicio en
una Entidad
del Sector
Salud, Lima,
2024

Determinar
entre la
ejecucion
contractual y
la calidad del
servicio en
una Entidad
del Sector
Salud, Lima,
2024

significativa
entre la
programacion
de bienes 'y
servicios y la
calidad del
servicio en
una Entidad
del Sector
Salud, Lima,
2024,

Existe una
relaciéon
significativa
entre la
ejecucion
contractual y
la calidad del
servicio en
una Entidad
del Sector
Salud, Lima,
2024

Empatia.

comunicacion

compresion




Anexo 3. Instrumento

Cuestionario de Gestién Logistica Hospitalaria

Dimension Indicador item

Consideras usted que las
contrataciones publicas de
bienes y servicios que realiza
son de forma eficiente.

Grado de Cree usted que la oficina de
eficiencia | logistica revisa con eficiencia
la solicitud de certificacion
presupuestal para las
contrataciones publicas.

Contrataciones
Publicas

Se tienen medidas
establecidas ante alguna
eventualidad no prevista en el
Grado de tiempo para la realizacion de la

temporalizaci contratacion.

on Cree usted que el personal
logistico esta especializado
para poder administrar los

contratos mensualmente.

La oficina de logistica cumple
con la emisién de la

documentacion con celeridad.
Grado de

equidad Considera que el nivel de
atencion en la oficina de
logistica es equitativo 0
razonable.

Considera usted que el plan
anual de distribucién de bienes

y servicios es adecuado.
Grado de

Objetividad | La Oficina de Logistica efectiia
una estimacién de ingresos
equitativa para la certificacion
presupuestal

En la oficina de Logistica se
realiza las adquisiciones de
bienes y servicio en base a la
programacion establecida y




Programacion
de bienesy
servicios

Cumplimiento
de objetivos

aprobada en el Plan anual de
Contrataciones del Estado.

Se cumplen con las metas al
realizar el seguimiento de su
requerimiento una vez
aprobado el Plan Anual de

Contrataciones

Tiempos

Se cumple con el tiempo
establecido para la formulacién
de la programacion de bienes y
servicios en el Plan Anual de
Contrataciones.

Considera usted que la
aprobacién de certificacion de
créditos presupuestarios se
realiza conforme a los plazos
establecidos en las normativas
vigentes.

Ejecucion
Contractual

Compromiso

El personal de Logistica
cumple las metas al realizar la
ejecucion contractual
respetando la normatividad

vigente.

Plazos
establecidos

Cree usted que se realiza en
los plazos establecidos los
gastos de devengados y pagos

Los pagos a los proveedores
se efecttan en los plazos

segL'm sSus contratos.

Proveedores

Cree que la entidad cumple con

el pago a los proveedores.

Cree usted que los
proveedores de la Entidad
cumplen con los estandares
establecidos en las bases de

Su contrato.




Oportunidad

El nimero de dias que
transcurre desde que llega el
requerimiento  hasta  que

finaliza es éptimo.

Cree usted, que la Oficina de
Logistica se realizan las
convocatorias de  manera
oportuna a los términos de
referencia de los bienes o

servicios.




Cuestionario de Calidad de Servicio

Dimensién

Indicador

item

Fiabilidad

Idoneidad

El personal del area de Logistica
emite la informacién rapida de
las diferentes areas usuarias de
la entidad.

Cree usted, que la atencién es
desarrollada segun los plazos y
tiempos establecidos.

Solucién de
problemas

Los servicios que brinda la
oficina de logistica dan
respuesta a las solicitudes o
reclamos que se presentan.

Considera usted que la atencion
es desarrollada en funcion
como se presentan los
problemas en oficina de
logistica.

Capacidad
de

Recniiasta

Cumplimien
to de
plazos

Tiempo de
entrega

Respecto a los tramites vy
solicitudes de las requisiciones
en la Oficina de Logistica estas
son atendidos con prontitud.

Cree usted que el personal del
area Logistica tiene capacidad
de responder oportunamente

Respecto a los requerimientos
son atendidos a tiempo, por el
personal del area Logistico

Cree  usted, gque  existe
capacidad de respuesta para la
entrega a tiempo de las
requisiciones en la oficina de
Logistica.

Seguridad

Confianza

Considera usted que el personal
de la oficina

de logistica transmite confianza.

Considera Usted que los
trabajadores del
area de logistica generan

confianza laboral.




Cree usted, que sus
compafieros del area de logistica

explican con claridad los
Conocimie | procedimientos de compra a
nto realizar
Cree usted, que los trabajadores
de logistica poseen los
suficientes conocimientos para la
seleccibn de los procesos
logisticos
El personal del area de logistica
Profesionali es cortes y _ _
smo demuestra profesionalismo con
el resto de los
trabajadores.
El personal del area de Logistica
.. | brinda atencion personalizada a
Reconocimi todos los usuarios
entoy
comprensio | Cree usted, que la atencion que
n esta realiza esta respetando su
. horario programado
Empatia.
Cree usted que brinda una
atencion con un
lenguaje adecuado y respetuoso
. a sus
Lenguaje | compafieros de trabajo.
adecuado y
respetuoso | El personal del area de logistica
tiene un
lenguaje adecuado y respetuoso
con los
usuarios.
Cree usted que estad presto a
comunicar 'y atender las
necesidades de los usuarios
Comgrr:lcam Cree usted que el personal del

area de

logistica muestra
comunicacion efectiva

y amigable

una




Anexo 4. Consentimiento Informado

Titulo de la investigacién: “Gestién Logistica hospitalariay la Calidad de Servicio en
una Entidad del Sector Salud, Lima 2024”.

Investigador (a) (es): Leidy A. Espinoza Barrientos
Propdsito del estudio

Le invitamos a patrticipar en la investigacion titulada “Gestién Logistica hospitalaria 'y
la Calidad de Servicio en una Entidad del sector Salud, Lima 2024”, cuyo objetivo
es establecer la relacion entre la Gestion Logistica hospitalaria y la calidad de servicio
en una entidad del sector salud, lima 2024. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes del programa de estudio de Titulacién de Administracién, de la Universidad
César Vallejo del campus Trujillo, aprobado por la autoridad correspondiente de la

Universidad y con el permiso de la institucién Hospital Santa Rosa, Lima.

La entidad actualmente no esta aplicando bien la calidad de servicio para lograr sus
objetivos organizacionales. Los problemas desabastecimiento de servicios como
medicamentos, entre otros perjudica en la actualidad a las personas vulnerable de bajos
recursos, en consecuencia, ante la problematica expuesta se decide investigar la

relacion de gestion logistica hospitalaria y la calidad de servicio de la entidad de salud.
Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

Se realizara una encuesta (virtual y/o presencial) o entrevista donde se recogeran datos
personales y algunas preguntas

Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de minutos y serealizara en el
ambiente de la oficina de logistica de la institucion del Hospital santa rosa. Las
respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un nimero de
identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision seré respetada. Posterior a la aceptacion no desea

continuar puede hacerlo sin ningan problema.
Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la



investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar

incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.
Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico ni de ninguna
otra indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo,

los resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser andnimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigaciéon. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.
Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
LEIDY ESPINOZA BARRIENTOS email: leidyeb@gmail.com y asesor DAYSI
JAQUELINE APARICIO FLORES email: djaparicio@ucvvirtual.edu.pe.

Consentimiento

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

investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos:

Fechay hora:


mailto:leidyeb@gmail.com
mailto:djaparicio@ucvvirtual.edu.pe

Anexo 5. Estadistica de confiabilidad

Escala: GESTION LOGISTICA HOSPITALARIA

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
.947 19

Escala: CALIDAD DE SERVICIO

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
.937 19




Anexo 6. Validacién de contenido

Primera Ficha de Validacidn de contenido para el Instrumento
Presentacion de Instrucciones para el juez:

A continvacidn, s& ke hacs llegar el instrumento de recoleccitn de datos del cusstionario que permitird
receger|ainformacion en la presente investigacién: “Gestdn Loglstica Hospitalana v la Calidad del Semvicio,
an la Direccién de Redas Integradas de Salud, Lima 2024 Per lo qua se | solicita qus terga a bisn evaluar
&l instrumsnto, hacksnde ©6 ser caso, las sugerancias para realzar las comrsccionas gertinentes. Los
critenos de validacién de contenido son:

Criterio Detalle Calificacion
Suficdencia Ella itemipregunta pertenece a la dimensién ! subcategoria y 1: de acusrdo
basta para obtener la medicion de asta D: eri dasatiiaNSe
Claridad Ella itemipregunta se comprende faclmente. es decir, su 1. de acuerdo
sintactica y semantica son adecuadas. 0: en desacuerdo
Coherenda Ella temipregunta tiene relecitn Kgica con & ndicador que 1: ¢e acuerdo
estd midendo: 0: &n desacuerdo
Relevancia Ella temipregunta s esencal o importants, s decir. debe ser | 1: de acusrdo
incluido.

0: en desacuerdo

Nota: Critenos adaptados de ks propuests de Escobar y Cuerve (2008)
Matriz de valldaci6n del cuestionario/gula de entrevista de la varlable/categoria

Estimade Juez leer con datenimienta los fems y calificar en una escala de 0 6 1 su valkracion, asi como
soliciamos orinde sus observeciones gue considere pertnente).

. Definicion de la variable 1: Gestién Logistica Hesgitalaria
Prezanta como definicién concsptual; 'ss & conunto de procadimienos que enfocan en la obtencidn o
coniraiacion de bienes y senicics pitlicos del sector salud. La gestian logistica hospitalariz se refiere a |2
administracién de los recurses y procesos relacionados con & flujo de senicios desde el punte de origen
haeta el punto de cansumo del usuaro®. Garcla {2020)

su c o Re
- ’ fici  ar lev -
Dimension Indicador Iten an| i el on Observacion
cia| o " cia
Consideras usted que as

contrataciones pdblcas de bienes y
saniclos que reallza son de forma

sficents
Grado de Cree usted que |8 oficna de logistca
eficienca revisa con eficiencia la sclicitud de

cectificacién presupuestal para las
conbrataciones publcas.

Se tenen meddas establecidas ante
alguna eventualidad ne prevista en el
tempo para |2 realizacién de la

Contrataciones Grado de contratacion.
Plblicas temporalizacian Cree usted que el personal logistico
astd espscializado para poder 1 1 1 1
administrar los contratos
mensuamente.

La oficina de logistca cumple con
la emisicn de la dozumentacion 1 1 1 1
Grado de con calendad,




equ cad

Considera que & nvel de atenodn
en la alicna de legistica es equitative
o razonable.

Programacion de
blenes y serviclos

Grade de
Cbjetradad

Caonsidera usted que el plan anual de
distribucitn ¢e bienes y servicios es
adecusde.

La Oficing de Logistica efectla une
estmaddn de Ingresos egultativa
para la certficacion presupuastal

Cumplimiento de
chbjetivas

Tiempos

En la oficing de Logistca se resize
las adguisicionas de bienes y servicio
en base a ls programedan
eslablecida y aprobads en @) Flan
anual de Contratacicnas del Estado.

Se cumglen con las mesas al realizar
el seguimiento de =u requermiento
una vez aprobade of Plan Anual de

Contrateciones

Se cumple con & lienpo establecido
para la formulacién de la
programadion de blenes y servidos
an &l Plan Anual ds Contratacionss.
Considsra usted que la aprobacidn
de certificacién de crédros
presupuestarios, se reslza conforme
a los plazes establecidos &n las
normativas vigentss.

Ejecuclon
Contractual

Comgramisa

El persenal de Logistica curmple las
melas al realizar |s sjecucion
contractual respetando la
normatividad vigenta,

Plazos
establecdos

Cree usied qua se realiza an los

1 i,

p los g de

devengados y pagos

Los pagos a los praveedores se
sfectlan en jos plazos ssg(n sus
contrates.

Cree gue ka entidad cumgle con el
pago a ke proveedores.

Cree usted gue los proveedores de la
Entdad, cumgien con los estandares

L lari

en las bases de su

contrato.

Cporluridad

El nimero ¢e dlas que transcurre
desde que llega & raquenmianta
hasta que finaiza &s dptimo,

Cree usted, que la Cficine ce
Loglistica ee realzen las
convocatorias de manera oportuna a
los térmnos de referencia de los

bianes o servicios,




Definicién de la variable 2: Calidad de Servicic

. Prazanta come dafniddn conceptual: "“Como 13 prestacdn de atencion qus a%cta directaments |3
experiercia del usuario en lo nosocomios del secter plblco, su salisfaccion y. en Ulima instandia, e
bienestar de |s comunidad. Es decir, el enfoque que permite desarrolar esiralegas onentadas a entender
|a satisfaccion con el sanicio prestado” (Kotler et al.. 2019).

Suficie

Cimensién Indicador item fopep Claridad Coberencia Relevarca Cbeervadon

El personal del
érea de Loglstica
emse la
Informacion régudea 1 1 1 1
de |as diferames
areas usuarias de
Is ertidad.

Cres ustad, que la
stencion es
desarrcllada segun
las plazas y
tiempos
establecdes
Los servicios qua
brinds la oficina de
legistica dan

mqﬁi&wg alas 1 1 1 1
solicitudes o
Flabliidad reclamos que 5@
pressntan

Idonexdad

Solucitn de Considera usted
preblemes que la atencién es
desarcllada en
fundén come se 1 1 1 1
presentan los
problemas en
oficina de logistica

Resgecto & los
trémites y
sclicitudes de las
requisiciones en a 1 1 1 1
Oficina de Legistica
asias son
atandidos con
__ prontitud.

Cree ustedqua &
Cumplimiento | personal def drea
de plazos Logistica tiene
capecidad de
responder
__oportunamente
Capacidad Resgecto 8108

de recuerimientos
Respuesta son alendidos &
tiempo. por &l
Tierpa de perscnal del drea
enirega Leogistico

Cree usted, gue
axsta capacidad de
respuasta para la 1 1 1 1
entrega a tempo
Oe las recuisiciones
en |a oficina de




Segurided

Empatia.

Conecimento

Profesionalis
mo

Reconeckrien

coMmpransion

Loglstca
Ceonsidera usted
que &
persond de ls
oficha
de logistica
transmits
confianza,

Consicera Usieo
que
los {rabajadares del
area de kgistica
generan cenfianza
. leboesl
Cres usted, que sus
compafiercs del
drea de loglstica
axplican con
clandad los
procedimientos de
comprs & realzar
Cres usted, que los
trabajadores de
logistica poseen los
suficentes
conocmientos para
la seleccidn de los
precesos logisticos
El personal del drea
de
logistica es cortes y
demuesirs
profesionalismo con
el

resto de ke
trabajadores
El personal del drea
de Legistica Brinda
atancion
persenalzeda &
todes los usuanes
Cree usted, gue @
atencién que asta
reaiza estd
respetando su
harana crogramado

Lenguajs
adecusdo y

respetuosc

Cree usied qua
brinda
una atencion con un
lsnguajs adecuadao

¥
respetuoso a sus
companeres de
trabajo

El personal dal drea
de

log'stica tiene un
lenguaje adecuada

respeiuoso con los
usuaTos

Cormunicadén

Crea usied gue esta
presto 8 comunicar
y alender |&s
necasidades de los
usuarice




Cree usted gue el
personal del drea

comunicacion
sfactiva
y amigeble

Ficha de valldacién de juicio de experto

Nombre del instrumento

Cuesticnarc

‘ Chjetive dal instrumanta

El objetivo &2 recolectsr nformacién sobre gestion logistics hospitel sris y |a calidad de
sarvicio de una entidad del sector de salud, Lima 2024.

Nombres y apeliides del experte Mg. Aparicio Fleres, Daysi Jaquelire |
[ Documanic e identded 44439276 \
| Afics de experiencia en & &ea Fafios \
Msximo Grada Académico Magistar 1
Nacionaidaz Perwana i
Instrucidn Universidad Cesar Valejo [
f Clrgo Docsnts \
“Nomero tisforico 510602563 \
Firma

' Facha




Segunda Ficha de Valldacién de contenlido para el Instrumento
Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, se le hace legar el instrumento de recoleccion de datos del cuesticnario que permitra
recoger|ainformacion en la presants investigacién: “Gestdn Logistica Hospitalaria vla Calidad del Senicio,
en la Direccién de Redes Integradas de Salud, Lima 2024 Per lo que se le sdlicta que tengs & tien evaluar
el instrumento, haciendo de ser caso, las sugerencias para realizar las corecciones pertinentes. Los
critencs de validacikén de contenido son:

Criterio Detalle Calificacion
Suficienca Ella itemipregunta pertenece a la dimension ! subeategeria y 1. de acuerdo
basta para cbtener [& medicdn de esta.
0: en desacuerdo
Claridad Ella itemipregunta se comprende féciimente, es decr, su 1. de scuerdo
smictica y semdntica son adecuadas,
0- en desacusrdo
Coherencia Ella ftemipregunta tiens relacion légica con &l indicador que 1. de acuerdo
asta midisndo.
0 endesacusrdo
Relevancia Ella ftemipregunta &s esencial © imponanie, 85 decir, debe ser | 1. de scuerda
incluido.
0: en cesacuerdo

Nota. Criterios adsplados de ls propuests o= Escober y Cuerve (2008)

Matriz de valldacién del cuestionarioigula de entrevista de la varlablefcategoria

Estimade Juaz: leer con detenimienta los items y calificar en una escala de D 6 1 su valoradan, asi come
solictamos orinde  sus observacionas gue considers partnents).

Definicion de la variable 1: Gsstidn Logistica Hospitalaria
Prazanta como definicidn conceptual; “es & conjunto de procadimientos que enfocan en la obtencidn o
coniratacion de bienes y senicics putlicos del secter salud. La gestian logistica hospizalaria se refere a la

administracién de los recurscs y procesos relacienados con & flujo de senicios desde el punto de crigen
hasta el punto de consumeo del usuarlo®. Garcia {2020)

sul c 60| ge
ficl  ar he lev
Dimensidn Indicador item re Observacion
en da nel|
cla d cia
a
Consideras usted que las
contrataciones pdblcas de bienes y 1 1 1 1
sanicios que realiza son de forma
sficanta
Grado de Cree usted que |= oficna de logistica 1 1 1 1
eficlenca revisa con eficiencia la sclicitud de




Contrataciones
Plblicas

Programacion de
bienes y servicios

Grado de
temperalizacion

certificacidn presupuestal para les
contrataciones pablcas.

Se tisnen meddas establscidas ante
alguna eventualidad ne prevista en &
tempo para la realizacién da la
confratacion.

Cree usted que el parsonal loglstico

estd espacializado para poder
administrar los cantratos
mensuamente.

Grado de
equ dad

Graco de
Chjstividad

Cumplimiento de
chjetivos

La oficina d& logistica cumpls con
la emigién de la documentacion
con calendad.

Consdera que & nvel de atencdén
an la cficna da lcgistica es aquitative
o razonable,

Cansidera ustad que &l plan anual de
distribucion ce bienes y sarvicios es
adecusde.

Ls Oficing de Logistics efechis uns

estmadén de ingresoes esvitativa
para la cartficacion presupuastal

En |a oficina de Logistca se reaiza
las adguisiciones de bienes y senvicio
en base a la programacién
sstablscida y aprcbada en 6! Flan
anud de Contrataciones del Estado.
Se currglen con las metas al resizer
el seguimiento de =u requenmiento
una vez aprobade &l Plan Arual de
Contrataciones

Tiempos

Caomgpromisa

Se cumgle con & tiempo establecido
cara la formulacién de la
programacion de bienes y servidas
en el Plen Anugl de Contretaciones.
Considera usied cque la aprobadan

da ceetificacién de crédros
puestarios, se reslza conforme
= los plazes establecidos en las
normativas vigentas.

El persenal ce Legistica cumple las
metas al realzar la sjecicion
contractusl respetarde la

p

normatividad vigente.

Crea usted que s& realiza en los
plazos estatlecidos los gastos de
devengados y pagos




Primera Ficha de Validacion de contenido para el instrumento
Presentaclén de Instrucclones para el juez:

A continuacidn, se le hace llegar el Instrumento de recoleccion ce delos del cuestionario que permitird
recoger|a informacion en la presente investigacion: * Gestidn Logistica Hospitalaria y la Calidad del Senvidio,
en la Direccién de Redes Integradas de Salud, Lima 2024 Por lo que se le solcita qus tenga a bien evaluar
8l instrumente, haciendo o8 ser caso. las sugerencias para realzar las comecciones pertinentes. Los
critencs de validacién de contenido son:

Criterio Detalle Calificacion
Suficencia Ella ftem/pregunta pertenece a la dimensién / subcategorla y 1: de acuerde
basta para obtener la medicidn de esta. 0o daaimido
Clandad Ella itemipregunta se comprenda fadlmenta. &5 dacir, su 1: de acuarde
sintictica y semantica son adscuadas. 0: en desaciards
Coherenda Ells itemipregunta tiene relscion ligica con & ndicador que 1. de scuerds
saimiideitio; 0: en desacuerdo
Relevancia Ella tem/pregunta es esencal © impornants, es decir. debe sar | 1: de acuerdo
Include.

0: n desacusrdo

Nota: Critanos adaptadeos de la propue=ta de Escobar y Cuerve (2003
Matriz de valldacién del cuestionarioigula de entrevista de la variable/categoria

Estimade Jusz: leer con datenimiento los tems y calificar en una escala de 0 6 1 su valoracion, asi como
solicilamos trinde sus observeciones gue considere pertnente).

Definicion de la variable 1: Gastidn Logistica Hosgitalaria.

Prazanta como definicidn conceptual; “ss & conjunto de procadimientos que enfocan en la obtencidn o
coniratacion de bienes y senicics pitlicos dal sector salud. La gestian logistica hospitalaria se refere a la
administracién de los recLrecs y procesos re@ceonados con & fujo de senicos desde el punto de origen
hasia el punto de consumo del usuarle’. Garcia {2020)

Contrataciones Grado de contratacion.
Pablicas temporalizacion Cree usted que el parsonal logistico

sul o O pe
Dimension Indicador item Sol| e | 0] dew
en da ol an
cia d a cia
Consiceras usted que 83

contrataciones pdblcas de blenes y
senicios que realiza son de forma

Observacion

sficents.
Grado de Cree usted que |= oficna de logistca
eficienca revisa con eficiencia la sclicitud de

cectificacdn presupuestal para las
contrataciones publcas,

Se tenen meddas establecidas ante
alguna eventualidad ne prevista en el
tempo para la realizacién de la

astd espacializado para poder 1 1 1 1
administrar los contratos
mansuamente.

La oficina de loglatca cumple con
la emisién de la documentacion 1 1 1 1
Grado de con calendad,




EJecuclén
Contractual

Plazos
establecidos

Los pagos a los proveedores se
sfectian en os plazos segun sus
centrates.

Proveedores

Cree gue & entidad cumgle con el
pago a ks proveedores.

Cree usted gus los proveadoras dela
Entdad, cumgian con lcs estandares
egtablecidos en las bases de su
contrato.

Cportunidad

El numerp de dias que franscurre
desce que llega &l requenmiento
hasia que finaiza &s dptimo.

Cree usted, que la Cficina de
Logistica se realzan las
conyecatonas de manera oportuna a
los términos de referencia de los

bienes o servicios.

. Definicion de la variable 2: Calidad de Sericic

Presents como definicidn conceptual: “Came la prestacion de atencidn gque afecla dreciamnente |a
experiencia del usuano en o nosocomics del sector pabico. su satisfaccién y, en Oltima instancia, &l

blenestar de '8 comunidad. Es decir, & enfoque gue permite desarrcllar estrateglas onentadas a entender

|3 satisfaccion con al sanvicio prastada” (Kotsr st al., 2019),

Cimensién

Indicador

Sufice
nda

irem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Cbearvadon

Flabllidad

Idonedad

El personal del
&rea de Logistica
smae la
Informacion résida 1 1
de las difsranies
areas usuarias de
la entidad.

Cree usted, que la
=tercion es
desarrollada segun 1 1
los plazos y
tiempos
eslabecdos

Los servicios qua
brinda 2 oficina de 1 !
loglstica dan




Solucion de
problemas

respuesta a las
solicitudes o
reclamos que 56
presentan

Censidera usted
que fa atencién &5
desarollada en
fundién come se
presentan los
problemas en
oficina de loglstica

Cumplimisnte
de plazes

Respacto a los
tramites y
solicitudes de las
requisicionss en fa
Oficine de Logistica
astas son
slendidos con
prantitud.

Cree usted que &
persanal del drea
Leglstica tlene
capecidad de
respondar
czartunamente

Resgacto alos

Capacidad
de

Respuesta

Tierrpo de
anirega

son atendides &
tiempo. por &
personal def drea
Legistico

Cree usted, que
exste capacidad de
respuests para la
entrega a tempo
de las reguisiciones
en s oficina de
Logistica

Confianza

Considera usted
que el

parsonal ds la
oficina

de logistica
transmite

confianza,

Consicera Usted
que

los irabajadores del
arsa de kgistica

generan cenfianza




Seguridad

laberal

Conocirmento

Cree usted, que sus
companaros del
2roa de logistica

explican con

clardad los
procedimienios de
compra a realzar

Cree usted, que los
trabajadores de
logistica poseen los
sulidentes
CONDSMIisNics para
le selecdon de los
precesos logisticos

El personal del area

de
logistica es cones y

demuestra

profesionalismo con
e

resto de os
trabajadores

Empatia.

Reconccimien

comprensién

El personal del drea
e Logistica trinda
stencidn
perscnalzeda &
todos los usuaros

Croe ustsd, qus la
atencion que asls
reaiza estd
raspatando su
horario grogramado

Lengusje
adecuado y
respetuoso

Cree usied qua
brinda

una atancidn con un

lenguaje adecuado
¥

respetuoso a sus

companaercs da
trabape

El personal del drsa
de

logistica tians un

lenguaje adecuado
¥

respetuoso con los




ususrios.

Comurnicacién

Cree usted gue estd
prestc a comunicar
y atender las
necesidedes de los
usuerice
Crea usted cue el

personal del drea
de

legistica muestra
una

comunicacidn
shectiva

y amigable

Flcha de valldacién de juicio de experto

| Nombre dsl instrumeanto

|

Cuesticnano

Objetive dal instrumanto

| Nombres y gpelldes del experte Mg. Lépez Pumayall Manwe Frtz
' Documento de identidad 0Bs106822
| Afics ds expsdencia en o drea 15 afios
' Maximo Grado Académico Magister
| Nacionalidad Peruans
E Instucion Univarsidad Nacional dal Callao
| Cargo Deocente
i Nomere lelefonico 29733110@
7

”’”‘ =

| Fecha S0s24

El objetivo es recolectar mformacién sobire gestidn logistica hosphiglsria y la calidad de
sanicio de una entidad dsl sector de salud, Lima 2024,




Tercera Ficha de Validacion de contenido para el instrumento
Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacién, se & hacs Isgar &l instrumento &6 recoleccion de datos del cusstionario que permitra
receger|ainformadionen la presente Ivestigacion: * Gestdn Logistica Hospltalara yla Calkdad del Serviclo,
en la Direccién de Redes Integradas de Saud, Lima 2024 Porlo qus se le solicta qus tenga 2 bien evaluar
sl instrumente, hacisndo 6 ser caso. las sugerancias para realzar las comscciones pertinentas. Los
critercs de validacién de contenido son:

Criterio Detalle Calificacion
Suficienca Ela itemipregunta pertenece a la dimension / suzcalegeria y 1: de acuerda
basta para cbtener |2 medicdn de esta.
0 &n desacusrdo
Claridad Ela itemipregunta se comprende facilmente, es decr. su 1: de acuerdo
antéctica y samdntica son adecuadas.
0° en desacusrdo
Coharencia El'a temipragunta tiene relacion lbgica con el indicador que 1: de acuerdo
esté midiendo.
0- &n desacusrdo
Relavancia Ella temipregunta es esencial o imponanie, es cecir, debe ser | 1- de acuerda
incluido.
0. encesscuerdo

Nota: Critanos adaptados de la propuasta de Escobar y Cuerve (2008)
Matriz de validacion del cuestionariolguia de entrevista de la variable/categoria

E=timade Juez leer con detenimiento los fems y calificar en una escala de D 6 1 su valoracan, asi come
solictamos brinds  sus observacionss gue considers partinents).

Definicion de la variable 1: Gestién Loglstica Hespitalaria.

Prasanta como dsfinicién conceptual; “ss & conunto de procadimisnios ques enfocan &n |z obienNcon o
contratacion de bisnas vy senvicics pitlicos del secter salud. La gestion logistica hospialaria s6 réfea a la
administracién de los racursos y procesos relacionsdos con & flujo de servicios desde el punto de crigen
hasta el punto de consumo dal usuanio”. Garcla {2020)

su ¢ 0 Re
el an M| ey
Dimension Indicador [tern re Observacion
en da nct| a0
cia d cia
a
Consideras usted que las

conrataciones pdblicas de bienres y
sanicies que realiza son de foma

eficente
Grado de Cres ustad qus |a oficna dae logistica
eficienca revisa con eficiencia la sclicitud de 1 1 4 1

certificacién presupuestal pars les
contratacionas publcas.

Contrataciones
Piblicas

Se tienen meddas establecidas ants
alguna svsntualidad ne prevista &n &l




Grado de
lemporalizadon

termpo para la reslizacién de la
contratacion.

Cres ustsd que &l personal logistico
estd sspecalizado para poder
adrinistrar los contratas
mMensuAMmsnts.

Grado de
equ dad

La oficing de loglatca cumple con
la @misién de la dozumentacion
con celendad.

Considera que & nved de alencdn
en la clicna de legistica es equitative
o razonabls.

Programacion de
blenes y servicios

Grade de
Cbjetradad

Considera usted que &l plan anual de
distribucion de bienss y servidos es
adecusdo.

La Oficina de Logistica sfechia una
estmadon de ingresos eguitativa
para la cartficacion presupuestal

Cumplimiento de
cbjetivos

En la oficina de Logistca se reaiza
las adguigiciones de bienes y servicio
an bass a la programacidn
establecida v aprobada en &l Plan
anusl de Contrataciones del Estadao.

Se cumglen con las metas al realzer
&l seguimiento de su requanmisnto
una vez sprobado o Plan Anval de

Contrataciones

Tiempos

Se curmple con & liempe eslablecide
pars la formulacion de la
programacién de bienas y sanvicios
en el Plan Anusl de Cortrataciones.

Considera usted que la aprobadan
de certificacién de crédios
presupuastarios, se realza conforme
& loe plazes establecidos en las
normativas vigentss

Ejecucion
Contractual

Comgromiso

El perscnal de Legistica cumrgle las
metas al realzar la ejecucitn
contractual respeiando la
normatividad vigents.

Plazos
astablscidos

Cree usted gue se realiza en los
I tatlecidos los g de

devengados y pagos

Los pagos a los proveedoras se
efectlan en ios plazos sagun sus
centrates.




Proveedores

Cree gue ka entidad cumgle con el
pago a ks pravesdaores.

Cree usted qus los proveadores dela
Entdad, cumgien con lcs estandares
egtgblecidos en las bases de su
contrato.

Cportunidad

El nimerp de dias que franscurre
desce que llegs el requenmiento
hasia que finaiza &s dptimo.

Cree usied, qua la Oficina de
Logistica se realzen las
conyecatonas de manera oportuna a
los términos de referencia de los

bienes o servicios.

Definicion de la variable 2: Calidad de Senicic

Presents coma definicién conceptual: “Como la prestacion de atencion gue afecla drecamente |a

exgeriencia del usuado en lo nosocomics del secer publico, su satisfaccion y, en dlima instancia, el
blenestar de '3 comunidad. Es decir, & enfoque gue permite desarrcllar estrateglas onentadas a entender
|3 satisfaccion con & sanicio prestado” (Koter st al, 2019),

Cimansién

Indicador

Sufide

[tsm Claridad

nda

Coharancia

Relsvancia

Chsarvacion

Fiabilidad

El parsonal del
drea de Loglstica
emie Is
informacién récida 1 1
de las difsrentes
aress usuarias de
|s entidad.

Crea usted, que la
Idoneidad gencion es
desarrcllada segun
los plazas y
tlempos
estabecdes

preblemas

Los servicios que
trinds la oficina de
loglstica dan
respuesta a las

salicitudes o 1 1
reclamos que 58
Solucién de pressntan




Congidera usted
que la atencidn es
desamallada an
funcién come se
prasentan los
problemas en
oficina de loglstica

Cumplimisnte
de plazes

Rasgacto alos
ramites y
gclicitudes de las
requisicionss en la
Oficine de Logistica
B5tas son
atendidos con
prontitud.

Cree usted gue &
personal del drea
Leglstica tiena
capecidad de
responder
ogartunamente

Resgecto & los
fROUSHMIBR0S

Capacidad
de
Respuesta

Tierrpa de
anirsga

son atendides &
tiempo. por &
personal del drea
Legistico

Cree ustad, cus
exste capacidad de
respuesta pars la
antraga a tempo
de las reguisiciones
en la oficina de
Loglstica

Seguridad

Considera usted
que of

parsanal ds la
oficina

de logistica
transmite

confianza,

Consicera Ustes
que

los tratajadores del
area de kgistica
generan confianza

Ieboral

Cree usted, que sus
compaiiercs del
dres de logistice

sxgplican con
clandad los




Empatia.

Conacimiento

Profasionalis
mo

Reconccimien
toy
comprension

procedimientos de
compra a reaizar

Cree usted, que los
trabajadores de
logistica poseen los
suficentas
CONDSMIBNICS para
la selecddn de los
precesos logisticos

'El personal del drea |

de
logistica es cones y
demuestira

prefesionalisrro con
el

resto de ks
racajadores

El personal del drea
de Logistica trinda
atencién
perscnalzada a
‘odes los usuarcs

Cras ustsd, que la
atencidn que esta
reaiza e5td
respetando su
herare grogramado

Lenguaje
adecuado y
respetuoso

Comunicacién

Cree usled gue
brinda

una atencidn con un

lenguaje adecuado
¥

respeluoso a sus

companercs de
trabaje

El personal del drea
de

logistica fiene un

lenguaje adecuado
¥

respetuoso con los
usuanos.

Cree usted gue estd
prestc 2 comunicar
y atender las




necesidedes de los
usuance

Cree usted cue el

personal del drea
de

legistica muestia

una
comunicacidn
efectiva
y amigakle

Ficha de valldacién de julcio de experto

Nombre dal nstrumanta

Chjstivo del instumento

Cuesticnarc

| Obener informacién de las vanables de estudio

Nombres y epellides del experto Mg. Hino Davila Yovany
Documerio de identidad 44029513
Afics de exparancia en & dea 5 afios
Méximo Grado Académico Magister
Nacionalidad Peruans
Instiucion Universidad Nacional dal Callao
Cargo Decente Contratado
Numere teleforico 989627316

— |
Firma
Fechs SvoE24




Anexo 7. Resultados Inferenciales

Tabla 1

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. ALFA

Gestion logistica hospitalaria .968 32 449
Calidad de servicio 973 32 .594




Anexo 8. Autorizacidn para el desarrollo del proyecto de investigacion

“Decenio de la Igualdad de Oportunidades
o para Mujeres y Hombres” =¢ HOSPITAL
) Direccién de Redes i “Aiio del Bicentenario, de la consolidacion
% PERU|  Ministerio de Salud [t Il dcninsatia Todspenencid ¥ deln SANTA ROSA
Lima Centro =

conmemoracién de las heroicas batallas de = PUEBLO LIBRE
Junin y Ayacucho™ n ek

Pueblo Libre, 04 de Marzo del 2024

CARTA N° 0045 - 2024 -OL-OEA-HSR-MINSA

Seforita:
Srta. Leidy A. Espinoza Barrientos
Correo electronico: leidyeb@gmail.com

Presente.-
Asunto : Permiso de encuesta para investigacion de tesis
Referencia : solicitud de encuesta

De nuestra especial consideracion:

Por medio de la presente, me dirijo a usted para saludarla cordialmente y a la vez manifestarle lo
siguiente:

Que, la Oficina de logistica del HSR otorga la autorizacién para a la sefiorita Leidy Amalfa Espinoza
Barrientos Identificado(s) con DNI N°46072034, de la Carrera profesional de administracién, para
que utilice la siguiente informacion: uso para realizar encuesta para la investigacion de tesis, con la
finalidad de que pueda desarrollar su Tesis para optar el Titulo Profesional.

oAk E-OFICINA - ---
¥ JE\F\, {), oMM MOR
JEFE OF LA OFICINA DE LO

El Estudiante declara que los datos emitidos en esta carta y en el Trabajo de Investigacion / en la
Tesis son auténticos. En caso de comprobarse la falsedad de datos, el Estudiante sera sometido al
inicio del procedimiento disciplinario correspondiente; asimismo, asumira toda la responsabilidad
ante posibles acciones legales que la empresa, otorgante de informacién, pueda ejecutar. En dicha
investigacion me comprometo a mantener en reserva el nombre de la institucion o cualquier distintivo
de la empresa

Leidy A. Espinoza Barrientos.
DNI:46072034





