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Resumen

El estudio propuso como objetivo general determinar la relacion entre la gestion
logistica y la calidad de servicio en contratistas de Electro Oriente S.A., Tarapoto —
2021. En la parte metodoldgica, la investigacion fue de tipo basica con un enfoque
cuantitativo, disefio no experimental de nivel correlacional. La poblacion y muestra
escogida fue compuesta por 50 contratistas que brindan servicios para la empresa.
La técnica e instrumento empleados fueron la encuesta y dos cuestionarios, por lo
cual se analizaron los datos bajo el método descriptivo e inferencial. Resultados: El
nivel de la gestion logistica es alto en un 54% y nivel de calidad de servicio es alto en
un 52%. Existe relacion entre las dimensiones de la gestidn logistica y la calidad de
servicio porque el p-valor = 0.00 y los coeficientes fueron 730; ,725; ,695 y ,726.
Conclusion: Existe relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio en
contratistas de Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2021, el resultado estadistico
obtenido fue (p-valor = 0.00 < 0.05). De igual manera, el coeficiente de correlacion de
Rho Spearman es 0.756 lo que indica la existencia de una correlacion positiva

moderada, con una incidencia positiva del 57%.

Palabras clave: Gestion logistica, calidad de servicio, eficiencia.
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Abstract

The study proposed as a general objective to determine the relationship between
logistics management and quality of service in contractors of Electro Oriente SA,
Tarapoto - 2021. In the methodological part, the research was of a basic type with a
guantitative approach, non-experimental design of level correlational. The population
and sample chosen was made up of 50 contractors who provide services for the
company. The technique and instrument used were the survey and two
questionnaires, for which the data were analyzed using the descriptive and inferential
method. Results: The level of logistics management is high in 54% and level of quality
of service is high in 52%. There is a relationship between the dimensions of logistics
management and quality of service because the p value = 0.00 and the coefficients
were ,730; ,725; ,695 and ,726. Conclusion: There is a relationship between logistics
management and quality of service in contractors of Electro Oriente S.A., Tarapoto -
2021, the statistical result obtained was (p-value = 0.00 <0.05). Similarly, the Rho
Spearman correlation coefficient is 0.756, which indicates the existence of a

moderate positive correlation, with a positive incidence of 57%.

Keywords: Logistics management, service quality, efficiency.
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INTRODUCCION

A nivel internacional, las circunstancias presentadas a causa de la COVID-19
afectaron negativa y considerablemente a diversos paises por el alto indice de
contagio que se dio de forma masiva, deceso de millones de individuos, crisis
laboral y econ6mica a causa de la paralizaciéon de las actividades desarrolladas
por los diferentes sectores, etc. Frente a ello, todas las personas experimentaron
una situacién nunca vista puesto que la expansion del virus ha tenido un mayor
impacto en el sector econémico por cuanto existio elevados niveles de desempleo
porque la mayoria de los establecimientos comerciales estan cerrados y la
deficiente gestion de los mismos conllevaron a una mala toma de decisiones, por
cuanto no poseen los elementos suficientes para el disefio e implantaciéon de una
propuesta para el funcionamiento estable de la mano con colaboradores aptos
para hacer frente a los inconvenientes que puedan presentarse como parte de la
problematica suscitada. Cabe mencionar pues que uno de los ejes mas relevantes
gue favorecen al crecimiento econémico e impulso continuo de las inversiones es
el impulso de la logistica debido a que, dentro de un ambito donde la apertura
comercial es continua, el seguimiento de acciones logisticas resulta necesario
para optimizar el nivel competitivo, disminuir los costos incurridos y reducir el

tiempo empleado (Redaccion Gestion, 2021).

En América Latina, el impacto fue muy grande, se dice que la crisis sera muy larga
y que empezaremos a ver una recuperacion econémica a partir del 2021 o 2022,
puesto que muchos de los paises de este continente han incrementado su deuda
publica para poder combatir las consecuencias sanitarias, humanitarias vy
economicas generadas por la covid-19. No obstante, Redaccion Rosario net
(2021) expuso que la logistica durante la pandemia ha favorecido al desarrollo del
comercio electronico, pues informacion proporcionada por la CACE -Comision
Argentina de Comercio Electrénico dio a conocer que la comercializacion a través
de medios virtuales increment6 en un 124%, ocasionado de esta forma un boom
de las compras en linea durante las restricciones de aislamiento, lo cual a su vez

tiene un impacto directo en el area logistica, por estar totalmente vinculada con el



proceso de compra y la calidad de atencion en el servicio. Es asi como la
aparicion de la pandemia ha precipitado el mercado comercial y situé en un lugar
mejor a la gestién logistica, por lo cual se presume que pese a la coyuntura que se
evidencia, las actividades logisticas deben seguir innovando procesos para crecer
continuamente y adecuarse a las diferentes realidades que se evidencian dentro

de un ambito concreto.

En Peru, la gestion logistica juega un papel muy importante en las empresas del
sector privado y publico, principalmente en aquellos que pertenecen al Estado,
sobre todo porque en estos tiempos se agrega una gran incertidumbre respecto de
lo que va ocurrir con algunas entidades que no se adaptan a los cambios, en ese
sentido las instituciones publicas deben contar con adecuados mecanismos que
conlleven a una atencion eficiente de bienes y sobre todo de servicios, a fin de que
los ciudadanos se sientan satisfechos con lo que el Estado les brinda mas que
todo por ser de calidad, puesto que hay que tener presente que la razon de ser del
Estado es el ciudadano: existe para servirlo. Por tal motivo, la cadena logistica
afronta una serie de desafios y retos significativos a causa de la coyuntura dada
por la Covid-19. Frente a esa situacion, se ha determinado como obligacion que
las organizaciones implementen o ejecuten distintas acciones estratégicas con la
finalidad de que se puedan adaptar al contexto que se presenta, velando de esta
forma por el desarrollo prolongado de las operaciones y actividades. Es asi como,
para garantizar la eficacia y eficiencia de la cadena de suministros durante la
pandemia, resulta indispensable que prevalezca la flexibilidad y comunicacion
entre los diferentes niveles o areas de la organizacién para que se adapten y
afronten de forma oportuna los posibles riesgos que puedan presentarse, ademas
de disefiar modalidades innovadoras para satisfacer los requerimientos de los

usuarios.

En la regién San Martin, es noticia del dia a dia las constantes quejas y reclamos,
la poblacion no estd satisfecha con los servicios brindados en las entidades
publicas, algunos de los motivos es que no existe una apropiada y oportuna

articulacion en los diferentes niveles de gobierno y existe una deficiente gestion



por parte de las autoridades, representantes y funcionarios implicados. También,
es de conocimiento que la corrupcion tiene mucho que ver en estas situaciones,
puesto que algunos proveedores estan coludidos con las autoridades a cambio de
favores, o porque simplemente éstos carecen de ética y no buscan el bien comun
sino el beneficio propio, motivo por el cual destinan los fondos al pago de los
mismos, inventando adicionales, creando servicios que al final no fueron
realizados, adquiriendo maquinarias o equipos deficientes, etc. Todos estos malos
manejos, se reflejan en la realidad, cuando se ve carreteras mal construidas,
colegios a punto de derrumbarse, hospitales desabastecidos de personal de
primera linea, medicinas, equipos, inmensas colas, larga espera para una cita
médica. Ademas de ello, la mayoria de las contratistas que trabajan para estas
instituciones publicas, manifiestan que estas situaciones se dan porque la gestion
logistica es ineficiente, una de las causas es debido a la demasiada burocracia
gue existe, que hace que los procesos demoren demasiado, a veces en el
momento necesario no cuentan con materiales en stock, ni mano de obra
calificada, y a la hora del trdmite de pago es lo mismo, indican que no cuentan con
presupuesto, no dan conformidad dentro del plazo, de acuerdo con lo dispuesto
por la Ley N°30225 dispuesta con la finalidad de regular los procesos de compra y
ejecucion de obras, por lo cual los tramites son llevados a cabo de manera muy

lenta.

En la empresa Electro Oriente S.A., la adaptaciéon a este nuevo ritmo de vida
debido a la pandemia fue muy dificil, muchos colaboradores fueron despedidos y a
algunos se les aplicé la suspensiéon perfecta, paralelo a ello, no habia personal
gue atendiera la cantidad de reclamos ocasionados por el aumento del consumo
de electricidad, las interrupciones y la facturacion por promedios establecido
mediante Decreto de Urgencia N° 035-2020, el personal minimo que cumplia este
rol, no se abastecia para absolver consultas, tampoco habia los materiales
basicos para atencidn de estas demandas, cabe especificar, que esta institucion
trabaja en su mayoria en todas las areas con contratistas y/o services, que vienen

a ser empresas externas o terceros, con personal 0 equipos propios que realizan



trabajos en nombre y para la entidad que lo contrata, actualmente solo en la
Unidad de Negocios Tarapoto cuenta con 50 de los mismos, por ello, al no contar
con una adecuada gestién en los trdmites logisticos para abastecer de contratistas
como normalmente lo hacian, hizo que todo se estancara y quedara pendientes
tanto procesos de seleccion como pagos a los mismos, el atraso en los pagos de
las valorizaciones ocasiond que una service resuelva el contrato que tenia con la
empresa, de manera que todo el personal a cargo quedo al aire, y los trabajos
administrativos y técnicos también, por ende, el resto de contratistas no se sienten
conformes con la calidad de servicio que Electro Oriente brinda, sin embargo
mientras ejecutan una actividad ellos si deben cumplir a cabalidad las exigencias
puestas en los Términos de Referencia o Contratos.

Las problematicas de estas dos variables de estudio se dan debido a los
demasiados tramites burocraticos que se manejan en las entidades publicas, ya
sea para utlizar un presupuesto, contratar personal, procesos logisticos
(contrataciones con el Estado), etc., del cual Electro Oriente S.A. no es ajeno, y
también del desinterés de simplificar la atencidn a fin de reducirlo al menor tiempo
posible, ademas que ninguna entidad estaba preparada para afrontar esta crisis
de la Covid — 19, que llegdé de un momento a otro y agarro desprevenidos a todos.
Se puede evidenciar que por estos motivos la situacion estaba critica, los recursos
economicos, financieros y humanos no eran suficientes. Esto conllevo a retrasos
en el abastecimiento tanto de materiales basicos como de personal tercero, que
por la inadecuada gestién, puesto que los funcionarios de mayor rango no
tomaban las decisiones eficientemente, y por no contar con un plan de trabajo
remoto, muchos tramites se quedaron estancados, provocando inestabilidad en la
concesionaria, al no lograr la meta de recaudacion y de captacion de clientes, que
es lo primordial en toda institucion; ello también ocasiond la baja calidad de
servicio al no cumplir con los plazos establecidos a solicitudes de nuevos
suministros, reubicaciones, cortes temporales, mantenimiento de las conexiones
domiciliarias, emergencias, etc., y por consiguiente generd un recargo de reclamos

y quejas por parte de las contratistas que a pesar de la dificil situacion, prestaban



sus servicios, y al final los procesos no salian a tiempo ni tampoco se les pagaba
dentro del plazo. Finalmente, se desconoce una posible relacion que exista entre
la gestion logistica y calidad de servicio en contratistas de Electro Oriente S.A.,
Tarapoto. Por consiguiente, es necesario conocer si ambas variables estan
relacionadas de alguna manera trabajando con las contratistas, jefes,
supervisores, colaboradores y usuarios, a fin de mejorar las deficiencias

encontradas e incrementar la satisfaccion de la poblacién en general.

En coherencia con la problematica presentada, se formula como problema
general: ¢Cudl es la relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio en
contratistas de Electro Oriente S.A., Tarapoto -20217?; problemas especificos:
¢,Cuadl es el nivel de la gestion logistica de Electro Oriente S.A., Tarapoto - 20217,
¢,Cuadl es el nivel de calidad de servicio en contratistas de Electro Oriente S.A.,
Tarapoto - 20217, ¢Cual es la relacion entre las dimensiones de la gestion
logistica y la calidad de servicio en contratistas de Electro Oriente S.A., Tarapoto -
20217

Esta investigacion tiene como justificacion por conveniencia, para que pueda
servir a Electro Oriente S.A. como instrumento para identificar las deficiencias de
la gestion logistica y asimismo establecer un plan para estar preparados ante
cualquier situacion, inclusive de pandemia, que se pueda dar a fin de no afectar la
continuidad del servicio, y con alto nivel de calidad, con el proposito de seguir
mejorando e incrementar la eficiencia en la atencion. Justificaciéon social,
permitio a otras entidades evaluar la condicidon en la que se encuentran a fin de
direccionar mejor su gestion, teniendo en cuenta que siempre se debe velar por el
bien comuan y satisfacer las necesidades de la poblacion, puesto que son ellos la
razon de toda entidad publica. Justificacién metodoldgica, se utilizara el método
descriptivo al momento analizar detalladamente las cualidades que caracterizan a
la gestion logistica y la calidad de servicio, ademas se empleard el método
correlacional para identificar si existe o no asociacion entre las variables por parte
de la empresa dentro de la realidad que se expone en el contexto objeto de

analisis. Justificacion practica, servir como herramienta que orientada a facilitar



la toma de decisiones de forma practica y moderna que conlleven a alcanzar los
objetivos de la entidad, mantener la rentabilidad sostenible en el tiempo y elevar la
calidad del servicio. Justificacién tedrica, establecer resultados concisos y
detallados que sirvan como base a otros estudios, para lo cual se considerd
estudios realizados por investigadores que refirieron de forma detallada y precisa
sobre las variables objeto de estudio (gestion logistica y calidad de servicio) en
diferentes ambitos y contextos.

En concordancia con ello, se plante6 como objetivo general: Determinar la
relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio en contratistas de Electro
Oriente S.A., Tarapoto -2021. Objetivos especificos: Medir el nivel de la gestion
logistica de Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2021. Medir el nivel de calidad de
servicio en contratistas de Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2021. Identificar la
relacion entre las dimensiones de la gestion logistica y la calidad de servicio en

contratistas de Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2021.

Por ultimo, como hipo6tesis general: Hi: Existe relacion positiva y significativa
entre la gestion logistica y la calidad de servicio en contratistas de Electro Oriente
S.A., Tarapoto -2021. Hipotesis especificas: Hi: El nivel de la gestion logistica de
Electro Oriente S.A., Tarapoto -2021, es alto. H.: El nivel de calidad de servicio en
contratistas de Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2021, es alto. Hs: Existe relacion
positiva y significativa entre las dimensiones de la gestion logistica y la calidad de

servicio en contratistas de Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2021.



Il. MARCO TEORICO

Existen diversos estudios vinculados con las variables que fueron desarrollados
por distintos investigadores en épocas y contextos disimiles, entre los cuales
destaca el autor Ramirez, et &l (2020), La gestidn logistica en las microempresas
manufactureras del Estado Téchira, Venezuela. (Articulo cientifico). Su finalidad
fue detallar la dinamica de los procesos logisticos que se presenta en la unidad de
analisis, para lo cual se orient6 a un enfoque cuantitativo con disefio de campo a
nivel descriptivo. Se ha contado con 205 organizaciones de 10 localidades como
poblacion y muestra, a quienes se les pudo aplicar la encuesta como técnica y
cuestionario como instrumento. Entre los hallazgos principales resalta que no se
desarrolla de forma asertiva los procesos de planificacion y estimacion de medios,
no se evallan continuamente las demandas exigidas por los usuarios, ausencia de
recursos necesarios para la ejecucion de las actividades, deficiente seleccion de
los proveedores de los bienes y servicios que desean ser adquiridos, entre otros.
Se lleg6 a concluir que la gestion logistica en las organizaciones se lleva a cabo
de forma inadecuada y se alcanzé un nivel medio en un 57% porque las diversas
falencias detalladas con anterioridad dificultaron el abastecimiento de los recursos
necesarios para la realizacion de sus operaciones, impidiendo de esta manera la
obtencion de los resultados esperados y proyectados para un plazo de tiempo
fijado.

Martinez, et al. (2017), Gestion logistica en Pymes del sector de operadores de
cargo del Departamento del Atlantico. (Articulo cientifico). Su finalidad fue evaluar
la gestion logistica, asi como identificar los principales inconvenientes que afectan
su buen desarrollo, para lo cual se orientdé a un enfoque cuantitativo -descriptivo y
disefio no experimental -transeccional. Se ha contado con 25 personas del comité
directivo y 25 coordinadores como poblacién y muestra, a quienes se les pudo
aplicar la encuesta como técnica y cuestionario como instrumento. Entre los
hallazgos principales destaca que los colaboradores poseen las competencias y
aptitudes idéneas para ejecutar las tareas asignadas convenientemente, cuentan

con los recursos necesarios para desarrollar sus funciones de manera oportuna y



conveniente. Se llegd a concluir que los procesos logisticos se desarrollan de
forma adecuada en un 41% debido a que las deficiencias presentadas en las
acciones orientadas a la seleccion de proveedores, evaluacion de la calidad de los
materiales solicitados, estimacion de los volumenes de los materiales, recepcion
de los materiales adquiridos, distribucion de los materiales recepcionados a todas
las &reas de la organizacion, etc., en las empresas se presentan de forma minima
por lo que no impidieron que se logren los propdsitos programados para ser
cumplidos dentro de un plazo de tiempo concreto.

Salas (2017), Andlisis de la calidad del servicio en el sector publico. Caso
Contraloria Departamental del Meta. (Tesis de maestria). Universidad de
Manizales, Colombia. Su finalidad fue realizar un analisis minucioso de la calidad
de servicio en las instituciones que pertenecen al sector publico, para lo cual se
orientd a un enfoque mixto con disefio de caso de triangulacion. Se ha contado
con 114 individuos como poblacion y muestra, a quienes se les pudo aplicar la
encuesta como técnica y cuestionario como instrumento. Entre los principales
hallazgos principales resaltan que el 58% de los encuestados aseguran estar de
acuerdo en gue los elementos tangibles tales como instalacion fisica, equipos e
infraestructura de las entidades estatales se encuentran en un estado 6ptimo; el
54% sefialan que estan de acuerdo acerca de que las entidades tienen un alto
nivel de precision y fiabilidad en la prestacion de sus servicios; el 50% sostienen
gue estan de acuerdo en que los funcionarios de las entidades tienen una buena
capacidad para responder a las necesidades y requerimientos de los usuarios; el
59% sostienen que estan de acuerdo en que los colaboradores y funcionarios
atienden con empatia las inquietudes y dudas que presentan los ciudadanos; etc.
Se llegd a concluir que la calidad de los servicios es favorable en mas de un 80%
puesto que existen deficiencias poco significativas concernientes a las actividades

logisticas, es decir, en la mayoria se obtuvieron resultados positivos.

En un contexto nacional, Pillihuaman (2018), Abastecimiento y gestion logistica
de la Corte Superior de Justicia de Ica -2016. (Tesis de maestria). Universidad

César Vallejo, Peru. Su finalidad fue realizar un analisis minucioso de la calidad de



servicio en las instituciones que pertenecen al sector publico, para lo cual se
orient6 a un tipo béasico con disefio no experimental. Se ha contado con 126 y 96
funcionarios estatales como poblacién y muestra respectivamente, a quienes se
les pudo aplicar la encuesta como técnica y cuestionario como instrumento. Los
hallazgos principales es que el nivel de establecimiento de necesidades fue
regular en un 69% por cuanto no se siguen los procesos de forma efectiva para la
determinacién de las necesidades y requerimientos que desean satisfacer
mediante la adquisicion de los bienes y servicios, mientras que el nivel de gestion
logistica fue moderado en un 84% debido a que se presentan irregularidades
durante la recepcion de las compras realizadas, distribucion a las diferentes areas
gue requieren los productos adquiridos, etc. Se llegd a concluir que las
dimensiones del abastecimiento y la gestion logistica se relacionan de forma
directa y significativa porque el nivel de significancia estadistica fue ,001 (p<0,05)
y los coeficientes de correlacion (Spearman) obtuvieron valores de ,752; ,699 y
,784 respectivamente para cada dimension. Por tanto, existe relacion entre ambas
variables pues el grado de sig. alcanzado fue menor a 0.05, mientras que el
coeficiente de correlacion de Spearman obtuvo un valor de 0.363, permitiendo

deducir asi que ambas variables influyen y ser relacionan una con otra en un 13%.

Carranza (2016), Nivel de satisfaccion del cliente interno respecto a la gestion
logistica de una empresa de la ciudad de Cajamarca, afio 2015. (Tesis de
maestria). Universidad Privada del Norte, Perd. Su finalidad fue evaluar el grado
en el que los clientes se sientan satisfechos con la atencién que les ofrecen,
principalmente en lo que refiere a los procesos logisticos, para lo cual se orienté a
un tipo aplicado con disefio correlacional. Se ha contado con 303 y 105 personas
gue laboran en el area logistica como poblacion y muestra respectivamente, a
quienes se les pudo aplicar la encuesta como técnica y cuestionario como
instrumento. Los hallazgos principales es que el nivel de satisfaccion de los
clientes alcanzé un nivel medio en un 52.3% porque la mayoria de los clientes
afirman que el bien o servicio adquirido no cumpli6 con sus expectativas,

ocasionado de esta forma que eviten su recurrencia a la empresa. Por otra parte,



se evidencia que el nivel de gestion logistica fue alto en un 48% debido a que el
nivel de atencion fue bueno en un 56% al ser personalizada y de calidad, la
eficiencia y eficacia fue buena en un 59%, la infraestructura fue buena en un 50%,
el control de los inventarios fue malo en un 58%, el abastecimiento fue bueno en
un 47%, el almacenamiento fue bueno en un 56%. Se llegd a concluir que las

variables se relacionan de forma directa y significativa.

Santos (2019), Gestién logistica y su influencia para reducir costos operacionales
en la empresa de transportes Ave Fénix SAC. (Articulo cientifico). Su finalidad fue
identificar el estado en el que se encuentra la gestion y la forma en la que incide
con la disminucién de los costos, para lo cual se orienté a un tipo aplicado con
disefio no experimental. Se ha contado con la documentacion y una minima
cantidad de personas como poblacion y muestra, a quienes se les pudo aplicar un
registro de informacion como técnica y encuesta, y una ficha de registro y un
cuestionario como instrumento. Los hallazgos principales es que existen una serie
de falencias concernientes a los procesos logisticos entre los cuales destaca la
ausencia de procesos para la entrega de las cargas, ausencia de un informe o
registro donde se detalle el consumo y rendimiento de los suministros adquiridos,
deficiente asignacion de funciones, ausencia de conocimiento por parte de los
colaboradores responsables de llevar a cabo las actividades logisticas, desarrollo
minimo de capacitaciones por parte de especialistas en temas vinculados con la
logistica, desarrollo minimo de capacitaciones respecto a temas concernientes a la
distribucion y carga de las existencias, por lo que todas estas deficiencias han
generado pérdidas econdmicas considerables. Se llegd a concluir que la adecuada
realizacion de la gestion logistica tiene una influencia positiva en el funcionamiento
de la empresa puesto que reduce los costos operativos y permite que los clientes

puedan gozar de una buena calidad en la prestacion de los servicios.

Morocho y Santos (2018), Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la
empresa Alpecorp S.A. (Articulo cientifico). Su finalidad fue conocer la medida en
la que se relacionan las variables vinculadas con el tema de estudio, para lo cual

se orientd a un tipo aplicado con disefio no experimental. Se ha contado 69
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clientes como poblacién y muestra, a quienes se les pudo aplicar el andlisis de
datos como técnica y cuestionarios como instrumento. Los hallazgos principales
es que la dimension de la fiabilidad alcanzé un nivel de promedio de 4.49 dado
gue se cumple con los plazos de tiempo previstos, se muestra interés por resolver
los conflictos que se presentan, buscar brindar servicios con una cantidad de
defectos minimos; referente a la sensibilidad alcanzé un nivel de promedio de 4.67
porque brinda informacidén sobre la realizacion de los servicios que presta, se
brindan los servicios de forma rapida y tienen disposicion para brindar su apoyo;
en relacion a la seguridad, se obtuvo un nivel de promedio de 4.67 visto que los
colaboradores transmiten confianza, seguridad, cortesia y precision a los clientes
gue atienden; la empatia arrojé un valor de 4.56 por cuanto se otorga una atencién
personalizada en base a los requerimientos especificos que presentan los clientes;
finalmente, referente a los elementos tangible, se obtuvo un valor promedio de 4.5
porque los equipos y materiales son modernos, se cuenta con las herramientas y
medios necesarios para ejecutar las actividades y los equipos empleados son
agradables a la vista. Se llegd a concluir que las variables se relacionan de modo

significativo y directo dentro de la empresa objeto de estudio.

Ruiz (2021), Modelo de control interno para mejorar las contrataciones del area de
logistica, Unidad de Gestion Educativa Local San Martin 2020. (Tesis de
doctorado). Universidad César Vallejo, Pera. Su finalidad fue conocer y evaluar de
gué manera se relaciona una variable con otra, para lo cual se orienté a un tipo
aplicada con disefio no experimental. Se ha contado con 60 colaboradores del
area administrativa como poblacion y muestra, a quienes se les pudo aplicar la
encuesta como técnica y cuestionario como instrumento. Los hallazgos principales
permitieron conocer que 42% de los colaboradores a veces no poseen el
conocimiento sobre los procesos orientados a dirigir y desarrollar las actividades
de forma apropiada conforme a lo dispuesto en el ROF, 33% refieren que a veces
la entidad no incentiva las buenas practicas de control interno a través de la
efectivizacion de las actividades logisticas, el 50% indica que siempre los

trabajadores participan de forma activa en las actividades logisticas dentro de la
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entidad, el 42% manifiestan que a veces se mide y evalia de forma continua las
competencias profesionales de los colaboradores para asegurar su buen
desempeiio, el 42% alude que casi siempre se cumplen con las disposiciones
interpuestas en la normas correspondientes. Se llegd a concluir que el control
interno se lleva a cabo de forma adecuada debido a que la mayor parte de los

colaboradores buscan desarrollar sus actividades conforme a lo establecido.

Castillo (2021), Modelo de gestion innovador para mejorar la calidad de los
servicios de la Municipalidad Distrital de Morales, 2020. (Tesis de doctorado).
Universidad César Vallejo, Peru. Su finalidad fue identificar las irregularidades que
se presentan concernientes a la calidad de servicios, asi como las causas y
consecuencias vinculadas con la misma, para lo cual se orient6 a un tipo aplicada
con disefio descriptivo-propositivo. Se ha contado con 11 colaboradores y 157
pobladores como poblacion y muestra, a quienes se les pudo aplicar la encuesta
como técnica y cuestionario como instrumento. Los hallazgos principales es que
respecto a la empatia, el 71% infiere que no se realiza un adecuado seguimiento a
los servicios otorgados y el 63% sefiala que existe un inadecuado desarrollo de los
tramites; seguridad, el 64% menciona que no existe una adecuada actitud por
parte de los trabajadores para brindar la orientacion necesaria a los trabajadores y
el 58% afirma que existe un bajo indice de confiabilidad sobre la informacion que
proporcionan; capacidad de respuesta, el 64% asegura que no se atienden los
reclamos de manera oportuna y el 60% sostiene que no existe pronta respuesta a
las inquietudes que presentan. Se llegd a concluir que existen muchas brechas
gue dificultan que la entidad pueda alcanzar un alto nivel de calidad de los

servicios.

Chumbe (2021), Analisis de atencion y calidad de servicio de la DEMUNA en la
Municipalidad Provincial de Rioja, San Martin -2020. (Tesis de maestria).
Universidad César Vallejo, Perl. Su finalidad fue las causales que afectan el buen
desemperio de las variables y establecer la relacion existente entre tales variables,
para lo cual se orientd a un tipo basica con disefio no experimental -transversal -

correlacional. Se ha contado con 193 y 35 elementos como poblacién y muestra, a
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quienes se les pudo aplicar la encuesta como técnica y cuestionario como
instrumento. Los hallazgos principales es que se reconoce la existencia de una
relacion significativa entre la disponibilidad de los colaboradores, empatia y
accesibilidad a la informacion por cuanto los valores de significancia alcanzados
para todas las dimensiones fue 0.000 (p-valor = 0.000, por ende p<0.05), y los
coeficientes fueron 0.826 y 0.614 respectivamente. Se llegd a concluir que las
variables se relacionan de modo directo y significativo debido a que el grado de
significancia (p-valor < 0.05).

A continuacion, se presentan las bases teo6ricas que fundamentan las variables,
dando inicio con la variable Gestion logistica, donde la gestion segun Lambert
(2017) representa una técnica a través de la cual se puede determinar lo que se
va a realizar, de tal manera que se pueda alcanzar mayor eficiencia y rendimiento.
Para Brocke, et al. (2016), mide la facilidad con la cual se pueden alcanzar los
planes propuestos por cuanto consideran que la razones por las cuales una
organizacion puede ser exitosa o fracasar radica principalmente del empefio y
rendimiento del personal. Igualmente, Tatoglu, et al. (2015) manifiestan que es un
procedimiento por medio del cual se puede proyectar y evaluar, en funcion a datos
numeéricos, la labor del personal y alta direccion de la empresa. En cuanto a la
logistica, para Yazdani, et al. (2017) es una de las acciones que se llevan a cabo
como parte de la cadena de suministro por cuanto es la responsable de planificar,
implementar y controlar la efectividad en las ingresos y salidas, provision de los
recursos, con la finalidad de asegurar que los recursos lleguen a los consumidores
y cumplan con lo requerido por los usuarios. Segun Govindan, et al. (2018) es el
area que se encarga de garantizar que las organizaciones se ubiquen en un buen
lugar dentro del mercado a través de la entrega oportuna y conveniente de los
materiales o suministros adquiridos de tal manera que pueda cumplir con las
expectativas que tuvo de la compra y satisfacer las necesidades de los usuarios.
Ademas, Ravi & Ajay (2018) mencionan que constituye las acciones orientadas al

disefio, ejecucion, verificacion y descubrimiento de nuevas opciones para mejorar
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el procedimiento de entrada y salida de bienes, servicios asociados, operando de
esta forma como una conexién entre las modalidades de abastecimiento y entrega

al usuario o consumidor final.

Asimismo, se reconoce que la gestion logistica en Per forma parte del Sistema
Nacional de Abastecimiento, por tanto, de acuerdo con lo dispuesto por el Decreto
Legislativo N°1439 (2018) se establece que es el cimulo de acciones, normativas,
procesos, mecanismos, lineamientos, etc., enfocados a regular el abastecimiento
de bienes, servicios y obras necesarias direccionadas a la obtencién de resultados
positivos, asegurando asi un alto nivel de eficiencia y eficacia respecto al uso de
los medios del Estado. Por su parte, Bonassina, et al. (2018) refieren que abarca
todas las acciones a través de las cuales se abastece de materiales y suministros
a una organizacion hasta que se efectua la entrega de los productos a los clientes
finales, considerando el nivel de calidad de atencion o servicio y costos incurridos
por medio de este. Ademas, para De la Hoz, et al. (2019), es un procedimiento de
naturaleza administrativa y operativa mediante las cuales se planea, implanta,
controla y almacena de forma efectiva los recursos compuestos por materiales y
suministros, asi como la documentacion que contiene informacion vinculada con
este procedimiento. De acuerdo con lo fundamentado por Lai, et al. (2018), esta
gestion contribuye con el aumento de la ventaja competitiva de las organizaciones
por medio de las acciones que buscan captar y retener a los clientes, suscitando
ademas un incremento de los resultados econdémicos para comercializar y producir
los materiales, suministros, repuestos y elementos necesarios por medio de la
comercializacion y abastecimiento, almacenamiento de la informacion vy listado de
las existencias, en base al andlisis detallado de la cantidad demandada y servicio

a los clientes.

En lo que refiere a los objetivos de la gestion logistica, Cano, et al. (2015) indican
gue busca que las actividades vinculadas con la compra, mantenimiento y entrega
de los materiales se realicen segun lo programado para optimizar el rendimiento
de una empresa u organizacion. En cambio, Calzado-Girén (2020) menciona que

su principal fin es proveer de los elementos necesarios para que las entidades
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realicen sus actividades apropiadamente considerando el enfoque actual de la

administracion publica.

Respecto a la importancia de la gestion logistica en el sector publico, Gelderman,
et al. (2017) refieren que la buena gestion logistica en las instituciones estatales
es importante porque va a permitir cubrir las necesidades y requerimientos que
presenta la ciudadania. Por su parte, Lambert & Enz (2017) sostiene que es
importante en la medida que la disponibilidad de los recursos y medios necesarios
para que las operaciones se realicen de forma continua, contribuyendo asi con el

logro de los resultados esperados.

Fontalvo, et &l. (2019) manifiestan que la gestion logistica abarca los siguientes
aspectos determinantes: i) Gestion de la demanda, por cuanto se realizan
estimaciones de las existencias que se van a requerir para la ejecucion de tareas
asignadas; ii) Distribucion, permite conocer la relacion que existe los productos
disponibles y los servicios que van a prestar cada una de las areas que componen
la institucion o empresa; iii) Compras, va a permitir que la organizacién adquiera
los materiales y elementos necesarios para efectuar sus operaciones de modo
oportuno y conveniente; v) Devoluciones, se lleva a cabo cuando los medios y
materiales adquiridos no cumplen con las cualidades especificadas previas a la

compra.

Asimismo, Winkelhaus & Grosse (2019) mencionan que, para asegurar que la
gestion logistica se lleva a cabo de forma conveniente, es indispensable que la
empresa o institucion implemente un sistema o mecanismo orientado a realizar un
seguimiento continuo de las actividades, evaluando de esta forma la efectividad de

las mismas.

También, referente a las ventajas que proporciona el desarrollo de una buena
gestion logistica, Quiala-Tamayo, et al. (2018) mencionan que entre las principales
ventajas prevalece: i) Asegura la disponibilidad de los recursos suficientes para
gue las operaciones se efectien de forma continua, ii) Racionaliza la utilizacion de
los recursos econdémicos y financieros, iii) Aumenta la calidad de atencién de los

usuarios, iv) Asegura un alto nivel de satisfaccién de los usuarios.
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Es importante también hacer mencion la Ley N°30225, por cuanto en ella se
dispone todos los lineamientos y aspectos que regulan el proceso logistico referido
a la adquisicién de existencias o servicios, asi como a la ejecucién de obras y
programas presupuestados de las entidades estatales, de tal manera que estén
orientadas a satisfacer las necesidades de los ciudadanos. Para ello, es necesario
gue inicialmente se ejecute un acto preparatorio para que se pueda proceder con
el proceso de seleccion y finalizar con el cumplimiento del contrato en el plazo de
tiempo previsto (Soria, 2015).

Como dimensiones, segun el Decreto Legislativo N° 1439 (2018), tenemos:
Eficiencia, hace referencia al logro de los resultados esperados a través del uso
minimo de recursos, es decir, se aplican criterios minimos de calidad para
maximizar el desempefio de los medios materiales y humanos enfocados al logro
de los objetivos planteados. Oportunidad, hace referencia a que las areas que
involucran la funcién de la gestion logistica porque dotan a las organizaciones e
instituciones estatales los medios necesarios dentro del plazo de tiempo acordado
para la prestacion de los servicios y ejecucion de obras en un tiempo establecido
para que se puedan cumplir con las metas proyectadas. Predictibilidad, hace
referencia a la ejecucion de los procesos y almacenamiento de los datos con el
propoésito de brindar confianza y seguridad en cada una de las decisiones que
toman los actores por medio del uso eficiente de los lineamientos uniformes y
justos para llevar a cabo cada una de las funciones que desarrolla el Sistema.
Transparencia, hace referencia que todas las instituciones y organismos estatales
deben brindar datos claros y coherentes para que las funciones relacionadas con
el abastecimiento puedan llevarse a cabo de forma apropiada por parte de los
actores que componen el Sistema, contribuyendo de esta manera a que la
informacion cumpla con las caracteristicas suficientes vinculadas a la publicacion,
accesibilidad, confiabilidad y oportunidad, aplicando distintas herramientas y
mecanismos para evaluar la efectividad en los registros y logro de los objetivos del

Sistema.
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Por otro lado, en cuanto a la variable calidad de servicio, es importante definir
inicialmente la calidad que segun Alcalde (2009) mide la capacidad de un bien o
servicio para hacer frente a los requerimientos de los usuarios o consumidores e,
inclusive, puede superar las expectativas de los mismos sobre lo adquirido. Asi
también, Amir (2016) refiere que se constituye por una serie de cualidades que
posee un bien o servicio, los mismos que buscan cubrir dentro de un plazo de
tiempo ligero un requerimiento o necesidad que presenta el cliente o usuario.
Ademas, Dos Santos (2016) alude que representa el estimulo constante que
ocasiona que los clientes o usuarios se sientan satisfechos con el bien o servicio
adquirido dentro de un ambiente concreto. Por otra parte, el servicio, segun Morillo
(2016), es toda actividad o accién que el cliente o usuario puede percibir, la misma
gue se orienta a cubrir la necesidad que presente una persona u organizacion,
garantizando de esta forma que se sienta satisfecho con lo adquirido. Ademas,
Pujol (2018) sefiala que son acciones que ofrecen satisfacer las necesidades que
presenta un individuo, y son principalmente elementos intangibles que no se
presentan como consecuencia de un proceso productivo o actividades similares.
Asi también, Titl & De White (2021) refiere que es la accion mediante la cual una
empresa u organizacion busca satisfacer una necesidad, sin requerir

necesariamente de la presencia fisica de un individuo.

Por lo tanto, calidad del servicio, de acuerdo con la Norma Técnica para la
Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico presentado por la
Presidencia del Consejo de Ministros (2019) se dispone que mide la capacidad
con la que un bien o servicio brindado por una entidad u organismo publico se
orientan a cubrir los requerimientos y expectativas de los individuos pues se
vincula de forma directa con la facilidad con la cual el bien o servicio se adapta al
fin esperado del usuario, para lo cual es indispensable que la institucién o entidad
estatal opere de una forma adecuada. Del mismo modo, segun Zeithaml y Berry
(1993) sefialan que se orienta a cumplir las expectativas del consumidor, teniendo
en cuenta la percepcion y la realidad en la que se encuentra. Para, Del Carmen

(2019) refleja el nivel de perfeccion y buen rendimiento que puede adquirir la
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prestacién de un servicio, teniendo en consideracion una serie de preferencias y
requerimientos que presenta un usuario para que pueda acceder al servicio y
alcanzar un nivel de satisfaccién aceptable. En tanto, Mateos (2019) sostiene que
esta representado por la facilidad con la cual un servicio logra alcanzar las
expectativas del consumidor, para lo cual es importante que se realice un estudio
detallado de su comportamiento en base a ciertos criterios que permitan identificar
sus preferencias de tal manera que se empresa pueda brindar tales servicios y

garantizar su buen desempefio.

Huapaya (2015) manifiesta que la calidad de servicio por parte de las entidades e
instituciones estatales tiene como principal propdésito contribuir con el bienestar de
los ciudadanos al proporcionar los medios y recursos suficientes que requieren

para el desarrollo de sus actividades y satisfaccion de sus necesidades.

Para Gupta & Rokade (2016), su importancia radica que asegura que los servicios
ofrecidos por una organizacion o institucion sea congruente con los resultados
obtenidos en funcion a la expectativa del usuario, puesto que en aquellos casos en
los cuales el personal mantiene un bajo nivel respecto a sus expectativas y la
prestacion del servicio suele ser mejor, ocasionado que el usuario adquiere el
servicio y supere sus expectativas; sin embargo, en la realidad actual se evidencia
gue estos casos no suelen presentar de forma frecuente. Por otro lado, para
Manamela (2015), la calidad de servicio, teniendo en cuenta el sector publico, es
importante porque permite medir la mejora del desempefio de las entidades y

optimiza las condiciones en las que se realiza la prestacion del servicio.

Asimismo, conforme a lo dispuesto por la Norma Técnica para la Gestidon de la
Calidad de Servicio en el Sector Publico, se reconoce que el modelo para
gestionar los niveles de calidad se estructura en ciertos aspectos enfocados a
tener una repercusion a los individuos que realizan la valoracion, entre los cuales
destaca: 1) Identificar los requerimientos de los individuos, por lo cual el
organismo debe tener en consideracion los componentes iniciales y periédicos; 2)
Identificar los valores del servicio, el cual esta referido a que la organizacion debe

llevar a cabo las revisiones concernientes a los bienes y servicios ofrecidos y/o
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identificados de acuerdo a las necesidades que se presentan para su
reestructuracion o disefio en un contexto que es de su competencia; 3) Enriquecer
el servicio, por cuanto requiere que, teniendo en consideracion los aspectos
mencionados con anterioridad, se pueda determinar e implementar los elementos
que caracterizan al bien o servicio que ofrece la organizacion para que puedan ser
modificados, optimizados u optimizados, contribuyendo de esta forma con la
oportuna y conveniente entrega del mismo; 4) Evaluar y estudiar de forma
detallada la calidad del servicio, para lo cual es importante que la organizacion
adopte mecanismos y aplique de manera continua ciertos indicadores de calidad
enfocados a garantizar una buena toma de decisiones; 5) Liderazgo y compromiso
por parte de la alta direccion de la organizacion, por lo que se debe mostrar
empefio y responsabilidad de manera activa y visible; y 6) Cultura de calidad de
servicio, establece que la entidad implemente acciones donde las personas noten

la calidad de lo que la entidad le brinda.

Las dimensiones de acuerdo con lo presentado por la PCM (2019) son: Trato
profesional, el cual comprende una serie de actuaciones desarrolladas por el
funcionario del Estado y las actitudes que desarrolla cuando lleva a cabo la
entrega de los bienes o servicios publicos por medio de los distintos canales de
atencion. Informacion, el cual esta referida a la facilidad con la que un funcionario
del Estado proporciona informacién de forma clara, sencilla y oportuna, ademas de
contribuir con el diadlogo fluido y transparente acerca de los requerimientos y
tramites que deben tenerse en cuenta para prestar los servicios de forma
oportuna. Tiempo, esta referido al plazo de tiempo que emplea el ciudadano para
gue recepcione los bienes o servicios adquiridos provistos por una institucion u
organismo publico desde el momento que solicita la atencién hasta el tiempo que
recibe el servicio solicitado. Resultado de la gestion, esta referido a la facilidad
con la que una institucién brinda un servicio de modo apropiado, considerando el
seguimiento oportuno y efectivo de los procesos y normatividad vigente, ademas
de la posibilidad con la que los individuos cumplen con los requerimientos

establecidos, siguen los procedimientos sefialados y asumen un valor razonable
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para otorgar el servicio. Confianza, estd referido a la facilidad con la cual un
organismo publico puede ser legitimo para los usuarios que buscan adquirir los
servicios que ofrece, evitando de esta manera que tenga un impacto negativo o

generar un perjuicio.

Para Zeithaml y Berry (1993) son: Fiabilidad, estéa referido a la destreza que posee
un servidor estatal para alcanzar los servicios solicitados de forma adecuada y
oportuna. Garantia, esta referido a proporcionar informacién de forma adecuada y
cortés a los colaboradores, y evalla sus destrezas para brindar informacién de
forma segura y confiable. Tangibilidad, esta referida a la percepcion que se tiene
sobre una instalacion fisica, equipos, recursos humanos, herramientas, etc., que
se emplean para la prestacion de servicios. Empatia, esta referida a la habilidad
para desarrollar sentimientos y comprension las emociones de otros individuos,
por medio de un procedimiento orientado a identificar y atender de forma individual
a los usuarios. Sensibilidad, esta referida a la facilidad con la cual se dispone y
brinda ayuda a los usuarios, brindado ademas una atencion de forma oportuna.
Segun Hoffman y Bateson (2011), menciona que mide las actitudes o conductas
formadas a través de las estimaciones realizadas por plazos de tiempo
prolongados. Por tal motivo, la calidad de servicios se constituye por una serie de
cualidades que garantizan que los clientes estan recibiendo los servicios de forma
apropiada, dentro de las cualidades destaca los elementos tangibles, materiales,
ambiente, equipos, la iluminacion, la infraestructura, etc., donde la conducta de los
servidores durante la prestacion de los servicios. En cuanto a confiabilidad,
establece que debe existir congruencia entre lo que se ofrece con las funciones
gue cumple el usuario. Garantia, se refiere a las cualidades que debe poseer una
persona entre las cuales resalta la empatia, cortesia y seguridad impartida a los
individuos que requieren los servicios. Capacidad de respuesta, manifiesta que es
la responsabilidad que asume el personal de la institucibn u organismo para
prestar sus servicios de modo oportuno y efectivo, asimismo, hace referencia a la

voluntad y disposiciones de los trabajadores de realizar una labor de calidad.
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1. METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

Tipo de estudio

El estudio fue béasico orientado con enfoque cuantitativo, porque CONCYTEC
(2018) menciona que estd basados en una percepcion y, de acuerdo con ello,
se originan los propdsitos e interrogantes que deben ser resueltas durante la
realizacion del estudio, para lo cual es necesario revisar la literatura y
construido dentro de un enfoque tedrico. De acuerdo con las interrogantes
formuladas se presentan las hipétesis y se evallan las variables en estudio
dentro de un estudio, siendo necesario ademas que las hipodtesis sean
contrastadas por medio de un programa estadistico para que finalmente se

culmine con el planteamiento de las conclusiones.

Disefio de investigacion

No experimental a nivel correlacional, dado que Diaz-Narvaez y Calzadilla
(2016) mencionan que su finalidad principal es determinar en qué medida las
variables se asocian entre si, buscando ademas conocer de qué forma influye

una variable en otra.

/Vl

M R
V2

Dénde:
M = 50 contratistas
Vi = Gestion logistica
V2 = Calidad de servicio
R = Relacion

21



3.2.Variables y operacionalizacion

Variable I: Gestién logistica

Variable IlI: Calidad de servicio

3.3.Poblacion (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de analisis

Poblaciéon

La poblacion estuvo conformada por las 50 contratistas que brindan servicios

para Electro Oriente S.A., Tarapoto. En tanto, Ventura-Ledn (2017) considera

gue es un cumulo de sujetos o componentes que forman parte de un contexto

gue se encuentra bajo estudio o analisis.

Criterios de seleccion

Inclusion: Estuvo conformada por todas las contratistas que actualmente

brindan servicios para Electro Oriente S.A., Tarapoto, asi como también a los

gue prestaron sus servicios desde hace un periodo de 6 meses, y accedan a

aplicacion de los instrumentos.

la

Exclusion: Contratistas que estan siendo sujetos a un proceso administrativo o

judicial pendientes para ser resueltos o que estan en litigio con la empresa.

Muestra

La muestra fue de tipo censal, porque se tomo al total de la poblacion teniendo

en cuenta el criterio de inclusién, correspondiente a 50 contratistas. Por su

parte, Ventura-Ledn (2017) refiere que es un fragmento que va a representar a

todos los sujetos o componentes de la poblacion debido a que seran requeridos

para el recojo de informacion.
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Muestreo
Se trabaj6 con el total de la poblacion por lo que no fue necesario utilizar
técnicas de muestreo estadistico.

Unidad de analisis

Las contratistas que brindan servicios para Electro Oriente S.A., Tarapoto.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

Técnica

Encuesta, segun Feria, et al. (2020) estd comprendido por una serie de
procesos mediante los cuales se extrae datos relevantes sobre un fendmeno
presentado dentro de un contexto especifico, por lo que suele ser empleado en

aquellos casos donde los elementos de la poblacién son amplios.

Instrumentos

Se realiz6 dos cuestionarios estructurados y estandarizados. Para la variable
“Gestion logistica”, se prepard un cuestionario adaptado al Decreto Legislativo
N° 1439, constituido por 16 items. Para la variable “Calidad de servicio” se
disefid un cuestionario adaptado de la Norma Técnica para la Gestion de la
Calidad de Servicios en el Sector Publico, de la PCM (2019), que consta de 20
items. Para ambos instrumentos, se empleo la escala de medicion tipo Likert
con los siguientes valores: (5) totalmente de acuerdo, (4) de acuerdo, (3)

indiferente, (2) en desacuerdo, (1) totalmente en desacuerdo.

Validez

Los instrumentos de investigacion fueron validados a través de la técnica de
juicio de expertos, para el cual se consulté a tres expertos en la materia, los
cuales son: Dr. Keller Sdnchez Davila, metoddlogo. Dr. Jhon Wilian Malca
Saavedra, especialista. Dr. Jorge Fernando Gomez Reategui, especialista. Los

resultados se detallan a continuacion:
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Experto o Promedio

Variable N° Opinion del experto

especialista de validez
. Metodologo 4.7 Se recqm|e_r1da su
Gestion aplicacion
logistica 2 Especialista 5.0 Es aplicable
3 Especialista 4.8 Es aplicable
. Se recomienda su
Calidad de Metodologo a1 aplicacion
servicio 2 Especialista 5.0 Es aplicable
3 Especialista 4.9 Es aplicable

Los cuestionarios validados mediante tres expertos cumplen con las
condiciones metodoldgicas requeridas para ser aplicados dentro del &mbito de
estudio puesto que los resultados arrojaron un valor promedio de 4.85, el cual
representd un 97 % de concordancia entre los expertos que evaluaron los
cuestionarios de ambas variables, permitiendo deducir de esta forma que estos

cuestionarios tienen un elevado nivel de validez y pueden ser aplicados.

Confiabilidad

La confiabilidad de los dos instrumentos de recopilacion de datos se determino
a través del coeficiente de Alfa de Cronbach, cuyo valor obtenido permitio
conocer en qué medida los cuestionarios son confiables para el recojo de

informacion, donde los resultados alcanzados son presentados a continuacion:

Estadisticas de fiabilidad

Variable
Alfa de Cronbach N de elementos
Gestion logistica ,929 16
Calidad de servicio ,961 20

De acuerdo con ello, se pudo conocer que los cuestionarios presentan un grado
de confiabilidad muy alto porque los indices de alfa de cronbach de los
instrumentos cuyo propdsito fue evaluar la gestidn logistica y calidad de servicio

fueron ,929 y ,961 respectivamente, permitiendo conocer de este modo que
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ambos cuestionarios son confiables para ser aplicados en la unidad de analisis

del estudio.

3.5.Procedimientos

Para la recoleccion de la informacion ha sido realizado utilizando la técnica de
la encuesta y se diseflaron dos cuestionarios con escalas ordinales como
instrumentos. Asimismo, se coordind con el area de Logistica de Electro Oriente
S.A. sede Tarapoto a fin de organizar la aplicacién de instrumentos a las
contratistas de la institucion. Finalmente, se gestiond la autorizacién con un
documento formal ante la entidad para la extensién de la constancia que

acredita la autorizacion para realizar la investigacion.

3.6.Método de analisis de datos

Se emplearon los siguientes softwares: Microsoft Excel, Microsoft Word y
SPSS. Con el uso del Excel se organizo la informacion de las encuestas y se
sistematizd en una tabla con los datos acopiados, los mismos que fueron
procesados en el programa SPSS. Se usO la estadistica descriptiva para el
calculo de las medidas de tendencia central como media, desviacion estandar,
punto maximo, punto minimo y varianza. Esto, permitiéo la aplicacion de la
escala de Stanones para determinar la distribuciéon de los rangos en los
intervalos correspondientes y las tablas y figuras que se requieran.
Posteriormente, se utilizo la estadistica inferencial para determinar la prueba de
normalidad y el coeficiente de correlacibon que corresponda. Con esta

informacion se procedio a la contrastacion de las hipotesis.

3.7.Aspectos éticos

De acuerdo con Siurana (2014), la investigacion tuvo en cuenta los principios

éticos de: Beneficencia, puesto que se tuvo sumo cuidado de no causar dafios
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a las personas implicadas con la ejecucién del estudio. No maleficencia, porque
se previo de no agraviar a los involucrados respecto a creencias, origen,
preferencia, cultura, etc. Autonomia, porque se respeté la privacidad,
confidencialidad, solicitando los permisos necesarios, citando adecuadamente a
los autores, etc. Justicia, puesto que nos basamos en la equidad, igualdad de
oportunidades, etc., durante todo el transcurso de nuestro estudio. Todos estos
aspectos formaron parte de esta investigaciébn y se puso mucho esmero en

respetar cada uno de estos.
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IV. RESULTADOS

4.1. Gestidén logistica de Electro Oriente S.A., Tarapoto — 2021.

30 o 27
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Figura 1. Gestion logistica de Electro Oriente S.A.

Fuente: Cuestionario aplicado a los 50 contratistas que brindan servicios para Electro Oriente
S.A.

Interpretacion

La figura referente al nivel de la gestidon logistica en Electro Oriente S.A.
expone que el 54% (27) de los contratistas aseguran que es alto, mientras que
el 40% (20) refieren que es medio y por ultimo el 6% (3) indican que es bajo
porque el area logistica de la entidad administra los medios necesarios para el
cumplimiento de los propdsitos, proporcionan informacion oportuna segun lo
solicitado, cumplen con las actividades parcialmente y aplican el principio de
oportunidad para contratar bienes, servicios, etc. Ademas, la institucion sigue
procesos para provocar confianza en las decisiones, emplean criterios
uniformes y objetivos, informan sobre el procedimiento de forma clara y
coherente. Sin embargo, algunas veces no maximizan el rendimiento de los
recursos ni cumplen con las funciones dentro de las fechas pactadas, la

informacion no suele ser clara y no efectian un monitoreo de las actividades.
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4.2. Calidad de servicio en contratistas de Electro Oriente S.A., Tarapoto —

2021.
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Figura 2. Calidad de servicio en contratistas de Electro Oriente S.A.

Fuente: Cuestionario aplicado a los 50 contratistas que brindan servicios para Electro Oriente
S.A

Interpretacion

La figura referente al nivel de calidad de servicio en Electro Oriente S.A.
expone que el 52% (26) de los contratistas aseguran que es alto, mientras que
el 48% (24) refieren que es medio y por ultimo el 0% (0) indican que es bajo
porque el personal de la organizacion muestra empatia en el trato, respetan la
igualdad al prestar sus servicios, muestra buenas actitudes en la atencion,
escuchan con atencién las consultas e inquietudes que se puedan presentar,
atienden oportunamente a los requerimientos previstos, cumplen con las
normativas vigentes en cuanto a los procesos de requerimientos de bienes y
servicios. Ademas, las instalaciones del area logistica son adecuadas y
cuentan con seguridad integral. No obstante, aun se presentan inconvenientes
en cuanto al profesionalismo en el desarrollo de actividades, claridad en la
informacion, facilidades para la obtencion de requisitos y los horarios de

atencion.
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4.3. Relacion entre las dimensiones de la gestion logistica y la calidad de

servicio en contratistas de Electro Oriente S.A., Tarapoto — 2021.

Tabla 1

Relacion entre las dimensiones de la gestion logistica y la calidad de servicio

Dimensiones de la gestion
logistica Coeficiente de

Rho de Spearman

correlacion Sig. (bilateral) N
Eficiencia , 130** ,000 50
Oportunidad , [25%* ,000 50
Predictibilidad ,695** ,000 50
Transparencia , 126 ,000 50

Fuente: SPSS 27.

Interpretacion

La tabla anterior sefiala que existe relacion entre las dimensiones de la gestion

logistica (eficiencia, oportunidad, predictibilidad y transparencia) y la calidad

de servicio, pues el resultado estadistico obtenido fue (p-valor = 0.00 < 0.05).

De igual modo, en cuanto al coeficiente de correlacion de Rho Spearman, los

valores obtenidos fueron ,730; ,725; ,695 y ,726, lo que deja en evidencia una

correlacién positiva alta, positiva alta, positiva moderada y positiva alta

respectivamente para cada dimension, por lo que se puede aceptar la

hipétesis alterna planteada que sefiala: Existe relacion entre las dimensiones

de la gestion logistica y la calidad de servicio en contratistas de Electro

Oriente S.A., Tarapoto — 2021.
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Antes de conocer la relacion que existe entre las variables, fue indispensable
llevar a cabo la prueba de normalidad con el propdsito de conocer el
coeficiente que se va a emplear (Pearson o Rho de Spearman), tal y como se

presenta a continuacion:

Tabla 2

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico al Sig.
Gestion logistica 723 50 ,000
Calidad de servicio ,636 50 ,000

Fuente: SPSS 27.

Interpretacion

La tabla da a conocer la prueba de normalidad realizada a los datos
recopilados por medios los cuestionarios que guardan relacién con los temas
tratados, donde a través de la prueba de Shapiro Wilk (para muestras
constituidas por una cantidad de elementos menor o igual a 50) presentan una
distribucion de caracteristica normal, pues la significancia obtenida ha sido por
0.000, por esa razon, la prueba a ser aplicada en las correlaciones del estudio
pertenecen a Rho Spearman, por ello, se obtienen los siguientes resultados

evidenciados en las siguientes lineas.
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4.4. Relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio en contratistas
de Electro Oriente S.A., Tarapoto — 2021.

Tabla 3
Relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio.

Gestion Calidad de

logistica servicio
Coeficiente de 1.000 756"
Gestion correlacion ' ’
logistica Sig. (bilateral) : ,000
Rho de N 50 50
Spearman Coeficiente de "
Calidad de correlacion 756 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,000 .
N 50 50

Fuente: SPSS 27.

Interpretacion

Tal y como expresa la tabla 3, existe asociacién entre la gestion logistica y la
calidad de servicio, el resultado estadistico obtenido fue (p-valor = 0.00 <
0.05). De igual manera, el coeficiente de correlacion de Rho Spearman es
0.756 lo que indica la existencia de una correlacién positiva moderada, por
ello, se acepta la hipodtesis alterna que sefiala: “Existe relacion positiva y
significativa entre la gestion logistica y la calidad de servicio en contratistas de
Electro Oriente S.A., Tarapoto — 2021”. En efecto, existe una relacion directa,
es decir, al ser la gestion logistica adecuada, entonces el nivel de calidad de

servicio sera 6ptimo.
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Figura 3. Grafico de dispersion

Fuente: SPSS 27.

Interpretacion

De acuerdo con la figura presentada con anterioridad concerniente a la
dispersion, se deduce que la gestidn logistica incide de forma positiva en la
calidad de servicio en contratistas de Electro Oriente S.A., Tarapoto en un
57%, por lo que este valor porcentual representa el nivel de dependencia entre

una variable y otra.
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V. DISCUSION

Respecto al primer objetivo especifico propuesto en la investigacion, el cual estuvo
orientado a medir el nivel de la gestion logistica de Electro Oriente S.A., Tarapoto,
ha sido primordial contar con la informacion bibliografica dispuesta por el DL
N°1439, donde se establece que la gestion logistica agrupa una serie de acciones,
componentes, mecanismos, etc., direccionados a efectivizar la adquisicion de
bienes y servicios de las instituciones estatales con el fin de que tengan a su
disposicién los medios suficientes para ejecutar cada una de las obras y proyectos
programados al inicio del afio fiscal; por tal motivo, resulta necesario ademéas que
se consideren ciertos criterios para asegurar su buen desarrollo, tales criterios son
eficiencia, oportunidad, predictibilidad y transparencia; por lo que son estos criterios
los que se deben tener en cuenta como base para la evaluacion de la gestion
logistica dentro de la empresa. En base a ello, los contratistas afirmaron que el nivel
es alto en un 54% a razon de que los colaboradores del area logistica desempefian
un buen rol dentro de la empresa puesto que gestionan los recursos que van a ser
requeridos para la consecucion de las metas programadas en un plazo de tiempo
minimo, fijan criterios de calidad para brindar una oportuna y conveniente atencion,
distribuyen los medios a utilizarse de forma apropiada y pertinente a las diversas
areas de la institucion en el tiempo pactado, se elaboran reportes orientados a
prevenir posibles riesgos o situaciones de incertidumbre que tengan un impacto
significativo en el funcionamiento de la institucion, se informa de forma clara y
detallada sobre la forma en la que se llevan a cabo los procesos de gestion con la
finalidad de velar por la transparencia y contribuir con la buena imagen institucional
de la empresa. Paralelamente, el estudio tiene asociaciéon con la investigacion
desarrollada por Martinez, et al. (2017) quienes concluyeron que el nivel de la
gestion logistica es alto en un 41% porque las acciones vinculadas a la certificacion
de los proveedores siempre se llevan a cabo de forma apropiada en un 84%,
ademas las acciones enfocadas a velar por la calidad se desarrollan siempre se
realiza efectivamente en un 84%, también las acciones direccionadas a constatar el

volumen de las compras son ejecutadas apropiadamente en un 38%, igualmente las

33



acciones que buscan constatar la entrega efectiva y oportuna son desarrolladas
pertinentemente en un 44% y por Ultimo las acciones que pretenden analizar y
controlar el tiempo de inventario se cometen de manera conveniente en un 58%.
Por otro lado, estos resultados son disimiles a los alcanzados por Ramirez, et al.
(2020), donde se concluy6 que la gestidn logistica es inapropiada en un 57% por
parte de las organizaciones a causa de una serie de inconvenientes presentados
durante la provisiébn de existencias, y ello ha dificultado que tales empresas
efectlen pertinentemente cada una de sus actividades, retrasando de este modo la
consecucion de las metas proyectadas para el presente afio. De igual forma, se
pudo evidenciar que la mayor parte de las organizaciones no realiza las
estimaciones de manera oportuna teniendo en cuenta informacion historica, por lo
cual se reconoce la necesidad de que se planifiquen las acciones correspondientes
al abastecimiento de bienes segun lo requerido referente a las caracteristicas

cuantitativas y cualitativas presentadas.

A continuacion, en relacion con el segundo objetivo especifico orientado a medir el
nivel de calidad de servicio de Electro Oriente S.A., Tarapoto, se ha considerado
conveniente emplear como sustento bibliografico la informacion expuesta en la
Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico
dispuesta por la PCM (2019), dentro de la cual se determinar que la calidad de
servicio esta representada por la percepcion que tiene el individuo sobre la atencion
gue le brinda la organizacion o institucion de la que adquiere un bien o servicio
concreto, es decir, una empresa que cubre los requerimientos de los usuarios o
clientes tiene mayor probabilidad de brindar una buena calidad de servicio; en
efecto, para avalar la calidad de servicio es indispensable que la empresa considere
ciertos aspectos determinantes tales como el trato profesional, informacion, tiempo,
resultado y accesibilidad. En concordancia con ello, los contratistas afirmaron que el
nivel es alto en un 52% a razén de que los colaboradores del area logistica
muestran profesionalismo, empatia, igualdad y buenas actitudes durante la
realizacion de las tareas asignadas, proporcionan informacion clara y emplea un

lenguaje sencillo para absolver las inquietudes y dudas presentadas, brindan una
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atencion apropiada y entregan los medios requeridos en las fechas pactadas con la
finalidad de reducir la aparicion de usuarios que van a informarse sobre el estado
de las gestiones realizadas, realizan un seguimiento pertinente de los
procedimientos y aplican los criterios respectivos para brindar los bienes o servicios
correctamente para brindar una adecuada atencion a los usuarios, facilitan el
acceso apropiado y seguro a las instalaciones de la empresa para que los usuarios
puedan realizar sus consultas o desarrollar los procesos respectivos para solicitar y
adquirir los bienes y servicios que ofrece la misma. Los resultados concuerdan con
el estudio elaborado por Salas (2017), puesto que la autora llegd a concluir que la
presencia de deficiencias dentro de la institucion es minima, por cuanto se cuenta
con un equipo moderno e instalaciones atractivas acordes con los servicios que
ofrece la misma; se cumplen los objetivos previstos dentro del plazo acordado; se
interesan por resolver los problemas o conflictos relacionados con la prestacion del
servicio; cuentan con informacion clara y ordenada respecto para medir el
cumplimiento de los objetivos propuestos; atienden de manera asertiva a los
usuarios en caso de que se presenten dudas acordes con los servicios prestados;
brinda una buena atencion cordial y segura a los usuarios para que realicen los
procesos de forma conveniente al momento de realizar los tramites que
correspondan; se interesan en identificar las necesidades e intereses de los

usuarios; etc.

Posteriormente, referente al tercer objetivo especifico orientado a identificar la
relacion entre las dimensiones de la gestion logistica y la calidad de servicio en
contratistas de Electro Oriente S.A., Tarapoto, se tuvo que emplear el programa
estadistico para su desarrollo a través del calculo del coeficiente de correlacion de
Rho de Spearman, donde los datos estadisticos generados demostraron que existe
relacion entre las dimensiones de la gestidon logistica (eficiencia, oportunidad,
predictibilidad y transparencia) y la calidad de servicio, pues el resultado estadistico
obtenido fue (p-valor = 0.00 < 0.05). De igual modo, en cuanto al coeficiente de
correlacién de Rho Spearman, los valores obtenidos fueron ,730; ,725; ,695y ,726,

lo que deja en evidencia una correlacion positiva alta, positiva alta, positiva
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moderada y positiva alta respectivamente para cada dimension, por lo que se puede
aceptar la hipétesis alterna planteada. Los resultados obtenidos guardan vinculo
con la investigacion desarrollada por Pillihuaman (2018) quien en su estudio llegé a
concluir que las dimensiones del abastecimiento y la gestidn logistica se relacionan
de forma directa y significativa porque el nivel de significancia estadistica fue ,001
(p<0,05) y los coeficientes de correlacion (Spearman) obtuvieron valores de ,752;
,699 y ,784 respectivamente para cada dimensién. Por tal motivo, se deduce que la
ausencia de planificacion de las actividades de abastecimiento impide que la
empresa adquiera los recursos suficientes para facilitar la realizacién de sus labores
de forma efectiva, representando de esta forma un riesgo considerable para el buen
desempefio del area logistica.

Para finalizar, para el desarrollo del objetivo general encaminado a determinar la
relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio en contratistas de Electro
Oriente S.A., Tarapoto — 2021, se tuvo que llevar a cabo un andlisis inferencial para
realizar el calculo del coeficiente de correlacion de Rho de Spearman, cuyo valor
estadistico resultado estadistico obtenido fue (p-valor = 0.00 < 0.05). De igual
manera, el coeficiente de correlacion de Rho Spearman es 0.756 lo que indica la
existencia de una correlacion positiva moderada, por ello, se aceptd la hipotesis
alterna. Los resultados encontrados tienen similitud con el estudio elaborado por
Santos (2019) quien lleg6 a concluir que las variables guardan una relacién positiva
y directa en un 63.68% dado que el grado de asociacidon significativa alcanzé un
valor de 0.000 (menor a 0.05) y el coeficiente determinante fue 0.798, por lo que
esto ha dejado en evidencia que las serias falencias que se perciben en el area
logistica de la empresa relacionadas con el deficiente seguimiento de los procesos
de aprovisionamiento, ausencia de seguimiento de las operaciones orientadas a la
adquisicién de productos, carencia del MOF, inutilizacion de fichas al momento de
registrar la compra y distribucion de las existencias adquiridas, falta de continuidad
de las capacitaciones, etc., ha ocasionado que la empresa reduzca su rendimiento
de modo significativo y, por consecuencia, que la calidad de servicio sea afectada

directamente. Ademas, tiene relacion con la investigacion realizada por Morocho y
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Santos (2018) quienes concluyeron que las variables tienen una estrecha relacion,
cuyo indice de correlacion alcanzado fue 67% visto que la significancia arrojé un
valor de 0.000, mientras que el coeficiente de correlacion de Spearman fue 0.821
situado en un nivel de correlacion positivo alto, por lo que se deduce que una
adecuada gestion contribuye considerablemente a que la empresa preste sus
servicios de forma apropiada y garantiza la calidad del servicio en beneficio de los
usuarios/clientes, asegurando asi el logro de un alto nivel de satisfaccion por parte

de los mismos.
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VI. CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

Existe relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio en contratistas
de Electro Oriente S.A., Tarapoto - 2021, el resultado estadistico obtenido fue
(p-valor = 0.00 < 0.05). De igual manera, el coeficiente de correlaciéon de Rho
Spearman es 0.756 lo que indica la existencia de una correlacién positiva

moderada, con una incidencia positiva del 57%.

El nivel de la gestidn logistica de Electro Oriente S.A., Tarapoto — 2021, es alto
en un 54%, debido a que el area logistica de la entidad administra los medios
necesarios para el cumplimiento de propdsito, proporcionan informacion
oportuna, cumplen con actividades parcialmente y aplican el principio de
oportunidad para contratar bienes, servicios, etc, elaboran procesos para

provocar confianza en las decisiones, emplean criterios uniformes y objetivos.

El nivel de calidad de servicio segun los Contratistas de Electro Oriente S.A.,
Tarapoto — 2021, es alto en un 52% porque el personal muestra empatia en el
trato, respetan la igualdad al prestar sus servicios, muestra buenas actitudes
en la atencion, escuchan con atencion las consultas que puedan generar,
atienden oportunamente a los requerimientos, cumple con las normativas
vigentes en cuanto a procesos de requerimientos de bienes y servicios, la

instalacion del area logistica es adecuada y cuenta con seguridad integral.

Existe relacion entre las dimensiones eficiencia, oportunidad, predictibilidad y
transparencia en la calidad de servicio en contratistas de Electro Oriente S.A.,
Tarapoto - 2021, donde el resultado estadistico obtenido fue de (p-valor = 0.00
< 0.05), en cuanto al coeficiente de correlacion de Rho Spearman fueron
0.730, 0.725, 0.695 y 0.726, lo que evidencia una correlacion positiva

moderada.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

A la supervisora del area de Recursos Humanos de la empresa Electro
Oriente S.A., brindar jornadas de capacitaciones a los colaboradores sobre las
operaciones logisticas, a fin de mejorar la eficiencia para que este genere
mayores resultados en la calidad de servicio, por cuanto existe la necesidad
de seguir renovando las estrategias con el proposito de mantener la

percepcién que tienen los contratistas sobre la misma.

Al supervisor del area de logistica de la empresa Electro Oriente S.A.,
implementar mecanismos de control y seguimiento de las actividades
logisticas que se ejecutan dentro de la empresa para lograr un maximo
rendimiento de los recursos disponibles para la realizacion de las operaciones

y asegurar la prestacion oportuna de los servicios.

A los colaboradores de la empresa Electro Oriente S.A., disefiar programas y
proyectos de mejora continua a fin de brindar el servicio con total
profesionalismo en el desarrollo de sus funciones, mejorar la claridad en la
informacion, proporcionar a tiempo las facilidades para la obtencion de
requisitos y mejorar los horarios de atencion para que las Contratistas sigan

percibiendo una calidad de atencidn eficiente.

A los colaboradores de la empresa Electro Oriente S.A., aplicar acciones
estratégicas orientados a garantizar la eficiencia, oportunidad, predictibilidad y
transparencia de las actividades que forman parte de la gestion logistica a
través del uso de nuevas herramientas y tecnologias de tal manera que estas
puedan seguir llevandose a cabo de forma adecuada y brinden respuestas

oportunas a los requerimientos de los contratistas.
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ANEXOS



Matriz de operacionalizacion de variables

. C S . . . . Escala de
Variables Definicién conceptual | Definicion operacional | Dimensiones Indicadores medicion
e Gestiona los medios necesarios para el cumplimiento de
los objetivos en la oportunidad requerida
e Establece criterios de calidad para la atencién oportuna.
Eficiencia | e Busca el méximo rendimiento de los recursos y
materiales asignados para entregar la informacién
requerida dentro del plazo.
¢ Brinda respuesta a lo solicitado en el tiempo establecido.
Es e cimulo de| Es el proceso de ¢ Dota bienes y servicios en tiempo oportuno.
acciones, ~ normativas, | actividades que « Cumple sus funciones y actividades adecuadamente.
procesos, mecanismos, | conducen a la e Cumple sus funciones y actividades dentro de las fechas
lineamientos, etc., | obtencion de bienes, | Oportunidad o r%madas y
enfocados a regular el | servicios y obras por P g o ) ]
abastecimiento de | medio de las acciones e Aplica el principio de oportunidad para contratar bienes,
bienes, servicios y obras | orientadas a planificar, servicio y obras.
vi: necesarias implementar y controlar e Desarrolla procedimientos para generar confianza en las ,
Gestion direccionadas a la | las mismas de forma decisiones. Ordinal
logistica obtencién de resultados | eficiente, a fin de

positivos, asegurando
asi un alto nivel de
eficiencia y eficacia
respecto al uso de los
medios del Estado
(Decreto Legislativo
N°1439, 2018)

cumplir  las  metas
propuestas. Esta
variable sera medida
teniendo en cuenta sus
dimensiones con una
escala ordinal de malo,
regular y bueno.

Predictibilidad

¢ Elabora informacion a fin generar certidumbre en la toma
de decisiones

e Emplea criterios uniformes en el desarrollo de las
actividades.

e Emplea criterios objetivos en el
actividades.

desarrollo de las

Transparencia

e Proporciona informacion sobre los procesos en forma
clara y coherente.

e Garantiza que la informaciébn sea publica, accesible,
confiable y oportuna.

e Aplica instrumentos y herramientas para el registro y
seguimiento integral del Sistema.

¢ Realiza el monitoreo de las actividades a fin de garantizar
transparencia en los procesos.




V2:
Calidad de
servicio

Mide la capacidad con
la que un bien o servicio
brindado por una
entidad u organismo
publico se orientan a
cubrir los requerimientos
y expectativas de los
individuos pues se
vincula de forma directa
con la facilidad con la
cual el bien o servicio se
adapta al fin esperado
del usuario, para lo cual
es indispensable que la
institucion o entidad
estatal opere de una
forma adecuada (Norma
Técnica para la Gestién
de la Calidad de
Servicios en el Sector
Publico, 2019).

Es brindar bienes vy
servicios agregando
valor a ello, de manera
que cumpla y satisfaga
las exigencias de los
ciudadanos. La variable
fue medida teniendo en
cuenta sus dimensiones
donde las  escalas
empleadas fueron bajo,
medio y alto.

e El personal muestra profesionalismo en sus funciones.
e El personal muestra empatia en el trato.

Trato . -
profesional e El personal respeta la igualdad al prestar sus servicios.
e El personal demuestra buenas actitudes en la atencion al
ciudadano.
¢ El personal brinda informacién utlizando un lenguaje
sencillo, preciso, claro y oportuno.
e El personal permite la comunicacion fluida y transparente
., ante cualquier inquietud que se suscite.
Informacion s
¢ El personal escucha con atencion las consultas que se
puedan generar.
¢ La informacion brindada contribuye con los servicios que
la institucion ofrece.
e El personal atiende lo solicitado oportunamente.
e El personal cumple con lo requerido dentro de los plazos
. establecidos.
Tiempo . . .
e Evita la espera en los diferentes canales de atencion.
e Evita en lo menor posible que los usuarios acudan
reiteradamente a la entidad.
¢ Brinda el bien o servicio de forma correcta
¢ Aplica de forma oportuna y eficiente los procedimientos.
Resultado e Cumple con las normativas vigentes en cuanto a
procesos y atencion a los usuarios.
¢ Brinda facilidad necesaria para la obtencién de requisitos
y seguir los pasos indicados de los procedimientos.
e Existe facilidad para acceder a los procesos de
requerimientos de bienes y servicios.
e Las instalaciones son las adecuadas.
Accesibilidad | e Brinda seguridad integral en sus instalaciones para la

entrega de bhienes y servicios.

e Los horarios de atencién son pertinentes para resolver
sus consultas.

Ordinal




Matriz de consistencia
Titulo: Gestidn logistica y calidad de servicio en contratistas de Electro Oriente S.A., Tarapoto — 2021

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis | Tecnica e
nstrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general
¢Cudl es la relacién entre la gestion | Determinar la relacion entre la gestion | Hi:  Existe  relacion  positiva vy
logistica y la calidad de servicio en | logistica y la calidad de servicio en | significativa entre la gestion logistica y
contratistas de Electro Oriente S.A., | contratistas de Electro Oriente S.A., | la calidad de servicio en contratistas de
Tarapoto - 20217 Tarapoto — 2021. Electro Oriente S.A., Tarapoto — 2021
Problemas especificos Objetivos especificos Hipdtesis especificas
¢Cual es el nivel de la gestion | Medir el nivel de la gestion logistica de | H1: El nivel de la gestion logistica de
logistica de Electro Oriente S.A., | Electro Oriente S.A., Tarapoto — 2021 Electro Oriente S.A., Tarapoto — 2021
Tarapoto - 20217 es bueno.
Medir el nivel de la calidad de servicio

¢Cudl es el nivel de la calidad de | en contratistas de Electro Oriente S.A., | H2: El nivel de la calidad de servicio en Técnica

servicio en contratistas de Electro
Oriente S.A., Tarapoto - 2021?

,Cuédl es la relacibn entre las
dimensiones de la gestién logistica y
la calidad de servicio en contratistas
de Electro Oriente S.A., Tarapoto -
2021?

Tarapoto — 2021

Identificar la relacibn entre las
dimensiones de la gestion logistica y la
calidad de servicio en contratistas de
Electro Oriente S.A., Tarapoto — 2021

contratistas de Electro Oriente S.A,,
Tarapoto — 2021 es alta.

H3: Existe relacibn positiva vy
significativa entre las dimensiones de la
gestion logistica y la calidad de servicio
en contratistas de Electro Oriente S.A.,
Tarapoto — 2021

Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Disefio
No experimental, correlacional

Doénde: V2
M = 50 contratistas

V1 = Gestidn logistica
V2 = Calidad de servicio
R = Relacién

Poblacion

La poblacién estuvo conformada por las
50 contratistas que brindan servicios
para Electro Oriente S.A., Tarapoto.

Muestra

La muestra fue censal, porque se tomé
al total de la poblaciéon teniendo en
cuenta el criterio de inclusion,
permitiendo reconocer asi que la
muestra estuvo integrada por las 50
contratistas.

Variables Dimensiones
Eficiencia

Gestion Oportunidad

logistica Predictibilidad

Transparencia

Trato profesional
Calidad de Info.rmacién
servicio Tiempo

Resultado

Accesibilidad

La técnica que se
utilizo fue la
encuesta

Instrumento

El instrumento que
se utilizo fue el
cuestionario




Instrumento de recoleccion de datos
Cuestionario: Gestion logistica
adaptado de Decreto Legislativo N°1439, 2018

Instrucciones:

Gracias por su aporte a la presente investigacion. Con la finalidad de compilar
informacion para medir el nivel de la gestion logistica en Electro Oriente S.A., se le
agradece leer y analizar cada item del cuestionario y marcar con (X) la alternativa
que considere conveniente. Cabe precisar que es confidencial y anénima, por lo que

se le asegura la total reserva de su calificacion.

Niveles de la escala:

1=Totalmente en desacuerdo; 2=En desacuerdo; 3=Indiferente; 4=De acuerdo;

5=Totalmente de acuerdo

) Escala de
N©° CRITERIOS DE EVALUACION calificacion
1/2|3]4]5

Eficiencia
En Electro Oriente S.A., Tarapoto, el area de Logistica
1 | gestiona los medios necesarios para el cumplimiento de
los objetivos en la oportunidad requerida.
En Electro Oriente S.A., Tarapoto, el area de Logistica

2 establece criterios de calidad para la atencion oportuna.
En Electro Oriente S.A., Tarapoto, el area de Logistica
3 busca el maximo rendimiento de los recursos y

materiales asignados para entregar la informacion
requerida dentro del plazo.

En Electro Oriente S.A., Tarapoto, el area de Logistica
4 | brinda respuesta a lo solicitado en el tiempo
establecido.

Oportunidad
En Electro Oriente S.A., Tarapoto, el area de Logistica

5 . . .
dota de bienes, servicios y obras en tiempo oportuno.

6 En Electro Oriente S.A., Tarapoto, el area de Logistica
cumple sus funciones y actividades adecuadamente.

7 En Electro Oriente S.A., Tarapoto, el area de Logistica

cumple sus funciones y actividades dentro de las fechas




programadas.

Considero que, en Electro Oriente S.A., Tarapoto, se
aplica el principio de oportunidad para contratar bienes,
servicios y obras.

Predictibilidad

En Electro Oriente S.A, Tarapoto, el area de Logistica
desarrolla procedimientos para generar confianza en las
decisiones.

10

En Electro Oriente S.A., Tarapoto, el area de Logistica
elabora informacién a fin de generar certidumbre en la
toma de decisiones.

11

En Electro Oriente S.A., Tarapoto, el area de Logistica
emplea criterios uniformes en el desarrollo de las
actividades.

12

En Electro Oriente S.A., Tarapoto, el area de Logistica
emplea criterios objetivos en el desarrollo de las
actividades.

Transparencia

13

Considero que el area de Logistica de Electro Oriente
S.A., Tarapoto, proporciona informacion sobre los
procesos en forma clara y coherente.

14

Considero que, en Electro Oriente S.A., Tarapoto, se
garantiza que la informacion es publica, accesible,
confiable y oportuna.

15

Considero que, en Electro Oriente S.A., Tarapoto, se
aplica instrumentos y herramientas para el registro y
seguimiento integral del Sistema.

16

Considero que, en Electro Oriente S.A., Tarapoto, se
realiza el monitoreo de las actividades a fin de
garantizar transparencia en los procesos.




Instrumento de recolecciéon de datos:

Cuestionario: Calidad de servicio

adaptado de la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el

Sector Publico de la PCM (2019)

Instrucciones:

Gracias por su aporte a la presente investigacion. Con la finalidad de compilar

informacién para medir el nivel de la calidad de servicio en contratistas de Electro

Oriente S.A., se le agradece leer y analizar cada item del cuestionario y marcar con

(X) la alternativa que considere conveniente. Cabe precisar que es confidencial y

anonima, por lo que se le asegura la total reserva de su calificacion.

Niveles de la escala:

1=Totalmente en desacuerdo; 2=En desacuerdo; 3=Indiferente; 4=De acuerdo;

5=Totalmente de acuerdo

Escala de
N° CRITERIOS DE EVALUACION calificacion
1/2|3]4]5
Trato profesional

1 En Electro Oriente S.A., Tarapoto, el personal del area

de logistica muestra profesionalismo en sus funciones.
5 En Electro Oriente S.A., Tarapoto, el personal del area

de logistica, muestra empatia en el trato.
3 En Electro Oriente S.A., Tarapoto, el personal del area

de logistica respeta la igualdad al prestar sus servicios.

En Electro Oriente S.A., Tarapoto, el personal del area
4 | de logistica demuestra buenas actitudes en la atenciéon

al ciudadano.

Informacion

En Electro Oriente S.A., Tarapoto, el personal del area
5 | de logistica, brinda informacion utilizando un lenguaje

sencillo, preciso, claro y oportuno.

En Electro Oriente S.A., Tarapoto, el personal del area
6 |de logistica, permite la comunicacion fluida vy

transparente ante cualquier inquietud que se suscite.
7 | En Electro Oriente S.A., Tarapoto, el personal del area




de logistica escucha con atencion las consultas que se
puedan generar.

Considero que, en Electro Oriente S.A., la informacién
brindada contribuye con los servicios que la institucion
ofrece.

Tiempo

En Electro Oriente S.A, el personal del area de logistica
atiende lo solicitado oportunamente.

10

En Electro Oriente S.A., el area de logistica cumple con
lo requerido dentro de los plazos establecidos.

11

Electro Oriente S.A., Tarapoto, evita la espera en los
diferentes canales de atencion.

12

Electro Oriente S.A., Tarapoto, evita en lo menor posible
gue los usuarios acudan reiteradamente a la entidad
para preguntar sobre el resultado de alguna gestién
solicitada.

Resultado

13

Considero que el area de Logistica de Electro Oriente
S.A., Tarapoto, brinda el bien o servicio de forma
correcta.

14

Considero que, en Electro Oriente S.A., Tarapoto, se
aplica de forma oportuna y eficiente los procedimientos.

15

Electro Oriente S.A., Tarapoto, cumple con las
normativas vigentes en cuanto a procesos y atencion a
los usuarios.

16

Considero que, en Electro Oriente S.A., Tarapoto, se
brinda la facilidad necesaria para la obtencion de
requisitos y seguir los pasos indicados de los
procedimientos.

Accesibilidad

17

En Electro Oriente S.A., Tarapoto, existe facilidad para
acceder a los procesos de requerimientos de bienes y
Servicios.

18

Considero que las instalaciones del area de logistica de
Electro Oriente S.A., Tarapoto, son las adecuadas.

19

Considero que Electro Oriente S.A., Tarapoto, brinda
seguridad integral en sus instalaciones para la entrega
de bienes y servicios.

20

Considero que, en el area de logistica de Electro
Oriente S.A., Tarapoto, los horarios de atencion son
pertinentes para resolver sus consultas.




Validaciéon de instrumentos

ﬁi UNIVERSIDAD CEsarR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Malca Saavedra, Jhon Wilian
Instituciéon donde labora : Universidad César Vallejo — Escuela de Posgrado
Especialidad : Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacion : Cuestionario sobre Gestion Logistica
Autor (s) del instrumento (s) : Br. Bartra Arévalo, Juliana Teresa, adaptado del Decreto

Legislativo N° 1439, 2018
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 [(3|4|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Gestion logistica
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X

ORGANIZACION definicion operamorjal y conceptual respecto ala ve!(lable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Lo§ items del lnstrumepto son suflqentes en .cantldad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Gestion logistica.

La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensiéon de la variable: Gestion
logistica.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 50
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

ll. OPINION DE APLICABILIDAD

PERTINENCIA

Es aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 31 de mayo del 2021




ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto : Malca Saavedra, Jhon Wilian

Institucion donde labora : Universidad César Vallejo — Escuela de Posgrado
Especialidad : Doctor en Gestion Publica y Gobemnabilidad

Instrumento de evaluacion : Cuestionario sobre Calidad de Servicio

Autor (s) del instrumento (s) : Br. Bartra Arévalo, Juliana Teresa, adaptado de la Norma

Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el
Sector Publico
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 3|45
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacién y legal
inherente a la variable: Calidad de servicio.
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X

ORGANIZACION definicion operacmpal y concep_tual respecto ala va.r'lable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Los_ items del mstrumer)to son suflqlentes en .cantldad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Calidad de servicio.
La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Calidad de
servicio.
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.
PERTINENCIA Ic_ja r_edaccién de los items concuerda con la escala valorativa X
el instrumento.

PUNTAJE TOTAL
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Es aplicable.
PROMEDIO DE VALORACION:

Tarapoto, 31 de mayo del 2021

A S




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Sanchez Davila, Keller
Institucion donde labora : Universidad César Vallejo — Escuela de Posgrado
Especialidad : Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacion : Cuestionario sobre Gestion Logistica
Autor (s) del instrumento (s) : Br. Bartra Arévalo, Juliana Teresa, adaptado del Decreto

Legislativo N° 1439, 2018
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 |3|4|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambiguedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnoldgico, innovacién y legal
inherente a la variable: Gestién logistica
Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X

ORGANIZACION definicion operacwpal y conceptual respecto ala va'rllable, de
manera que permiten hacer inferencias en funciéon a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA Lo; items del mstrumerjto son suflc_lentes en .cantldad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Gestion logistica.

La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitirda analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Gestion
logistica.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

PERTINENCIA La r'edaccién de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 47
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento es adecuado, se recomienda su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

[3,;. eadaad L LT T,
DOCENTE POS GRADO

Tarapoto, 28 de mayo del 2021




ﬁ UNIVERSIDAD CeEsarR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

11 DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto : Sanchez Davila, Keller
Institucion donde labora : Universidad César Vallejo — Escuela de Posgrado
Especialidad : Doctor en Gestidon Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacion : Cuestionario sobre Calidad de Servicio
Autor (s) del instrumento (s) : Br. Bartra Arévalo, Juliana Teresa, adaptado de la Norma

Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el
Sector Publico
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 |3|4|5
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigliedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Calidad de servicio.

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X
ORGANIZACION definicion operaciopal y conceptual respecto a la vayjable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
SUFICIENCIA Lo§ items del instrumer)to son suﬂc.ientes en _cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Calidad de servicio.

La informacién que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de
servicio.

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 47
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

PERTINENCIA

El instrumento es adecuado, se recomienda su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION:

receclcagioced s asoonans
If_)r; xolar ]
DOCENTE POS GRADO

Tarapoto, 28 de mayo del 2021




ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

1. DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto . Gdémez Redtegui, Jorge Fernande
Institucion donde labora  Universidad Cesar Vallejo — kscuela de Posgrado
Especialidad Maestro en Cestién Publica
Instrumento de evaluacion : Cuestionario sobre Gestion Logistica
Autor (s) del instrumento (s) : Br. Bartra Arévalo, Juliana Teresa, adaptado del Decreto

Legislativo N° 1439, 2018
ii. ASPECTUS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 (3|45
o1 ARIPAR Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de ¥
TR ambiguedades acorde con los sujetos muestrales. a

l Las instrucciones y los items del instrumento permiten

OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus X

dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el

ACTUALIDAD conocimientc cientifico, tecnoldgico, innovacién y iegai ' X
inherente a la variable: Cestién logictica H I
Los items del instrumento reflejan organicidad Idgica entre Ia l ]
ORGANIZACION delinicibin operacional y conceptual respecio a la variable, de X

manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad v 7
—— _ 7" | calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. _

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de l ,
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los obietivos. hipdtesis vy variable X
de estudio: Gestion logistica.
La informaciéon que se recoja a través de los items del

CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la X
reaiidad, moiivo de ia invesiigacion.
Los {lemis dsl instumentc expresan relacion con 103

COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Gestion X,
iogisiica.
La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacién, desarrollo X
tecnolégico e innovacién.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa

PERTINENCIA del instrumento. X

PUNTAJE TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

iii. OPINION DE APLICABILIDAD

Es aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION: ( 4.8 ]
| S
Tarapoto, 09 de julio del 2021
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
. DATOS GENERALES

Y rto Gémez Re , Jorg e
Institucion donde tabora - Universidad Cesar Vallejo — Escuela de Posgrado
Cspeciatidad . Maestic en Cestién Plslica

Instrumento de evaluacién : Cuestionario sobre Calidad de Servicio

Autor (s) del instrumento (s) : Br. Bartra Arévalo, Juliana Teresa, adaptado de la Norma

Técnica nara la Gestion de Ia Calidad de Servicios en el
Sector Publico
ii. ASPECTUS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS bl INDICADORES 112{3{4]5
A1 ABINAR Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de i
SRS ambigledades acorde con los sujetos muestrales. | “l
Las instrucciones y los items del instrumento permiten |
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus X
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el

Fotatete Tallea i atel o~ o~

UALICAD conocimiento  cientifico, teci WIGGIco, innovacion y legal
inherente 2 2 variable: Calidad da canvigic.

Los items del instrumento refiejan organicidad I6gica entre la
aefinicii operacional y conceplual respecio a la vanable, de

ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcién a las 5
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
| INTENCIONALIDAD | investigacién v responden a los objetivos, hipdtesis y variable X
de estudio: Calidad de servicio.

La informacién que se recoja a través de los items del

|
|
!

X

CONSISTENCIA instrumento, permitir4 analizar, describir y explicar la X
reaiidad, imotivo de ia investigacion. |
LOS items dal instrumentc expresan relacion con 105 i
COHERENCIA indicadores de cada dimensién de la variable: Calidad de X i
SEIVIGIO.
. La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
METODOLOGIA | responden al propésito de Ia investigacion, desarrolio X
tecnolégico e innovacion.
La redaccién de los items concuerda con Ia escala valorativa
PERTINENCIA del instrumento. X
PUNTAJE TOTAL : 49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

iV. OFiNION DE APLICABILIDAD

Es aplicable.

PROMEDIO DE VALORACION: | , 4 )
_—J

/_\ !

1 VAR 7 )
oniez Redtegui

| S |

— J

Tarapoto, 09 de julio del 2021




Constancia de autorizacion donde se ejecuto la investigacion

“Afo del bicemenarno ded Perd. 200 afios de Independanca’

CONSTANCIA

EL QUE SUSCRIBE EN REPRESENTACION DE ELECTRO ORIENTE S A

HACE CONSTAR:

Que. la estudiante de Maestria en Gestion Piblica, de la Universidad César
Valejo, filial Tarapoto, JULIANA TERESA BARTRA AREVALO. identficada con
DNI N° 71589643, realizd la investigacidn de su tesis titulada "Gestion logistica
y calidad de servicio en contratistas de Electro Oriente S.A,, Tarapoto -
20271

Se axpie la presente constanca a solicitud de la interesada para los fines que estime
convename. .

Tarapoto, 07 de julo def 2021.

cPC Aaruegue Cenago
Cpto. Admeusiracidn (@)
Emctro Oresvte 5 A - Tarapoto

Jeon Augusto B Leguia N*® 555 - Tarapatn
Cenyal Tellonca N® 042522034 Fax N* 042822008



Base de datos estadisticos

Variable I: Gestion logistica

€ lojwwlw(m(dlolsvlololm/—lo|s|t|m|m|m|m|mols
_m NMNINININOOMO IO OO IMNO OOV OO
<X |o|o|lo|o|w|t|mw/mi~n|o|o|o|olo|o|o|o|o|olo|o
a) Al | A | A | A | A A | A A | A | A A A A A A A A A A A A
™ ololololo|o|g|o|x|~|o|o|o|s|o|o|o|o|o|o|olo|o©
a) AN(N(N|N || Al | A | A (A | A A | A | A A | A | A A A A A
N |olo|lo|lolo|lu|g|w|o|v|sx|o|lo|s|o|lo|lv|v|w|n v nv|o
o AN(NN|N || Al | A | A (A | A A | N | A A | A | A | A |
o~~~ |olo|m|o|gp|ow w|g|N|olololo|o|olololo
(m) e A A A A R || A A | A A A | A || A
MS5553343454445444444444
M44444414443444444444444
M44444344334444444444444
MS5554444254445444444444
m55554425444444544444444
i
S| [10| 1010 || A0 S SN S S S S S
Sm55554414454443444444444
o
<
N R |wlwwlov|s|t|NS|N T[S0 O[T
LU
-]
& OWWW (TN OO (S|
@
WL o docmololccosioooooo/s
TN A A A R R T R A TR R R R LI R R R R R AR
T T AT A A R R T R I R R A RN A A R R R S R R
WL S|ttt N[B[F OO (L[t (O(oomom/o/<s
SRR AR R R R R I R A R A I R T A A o o IO o R RETo A
S S S S T | SNt N o S S S
S AR AR R R I T R R A R RN RN A A R R AR
Old|NM TN |O|IMOIOO|H|N|M
SISISITIBISIDISIS A S A NN NN
OO0 |0|0|0|I0I0|0|0|0|0|0]|0




BIR|G|F|T|&|B|F|3|6|B|6|R|F 5|3 |8|5|38|F BB RIQTF S
R R s s el Rt ] Rl Rl C Rl R R T R T E Lol
ST pa | RARSTR] RA R] REA I bl P R pa | R ) P s
3|38 3w |0 J|T|S Q3|8 |38 |w |2 3|e|3|3|d|e | 33|~ |3|»
S5 |3 |o|d|w|S|e|S|5|S|5|w|S|e|S|S|e|S3|3|S|®| 3|3 [e|S|~
<FIO|IFTOOINOMNIFTIFTIFTIITO O OOOINM T MONMIONNM
LILLILMMITITIMITITIITITOINODOOINMD TNV OMOIOLNNM
<SFIOOOMMTd MO NIFTIFTIIFTITOMOIMOMMOMOINTIIMOMOILINNM
DIIFIFT VOV T DT ITOVITONDOOINNMOMINMONNM
NTFTITOODIFT OO T[T NDTO O N M N NOILONO MO T NN|N
NI O NMITIN T T DT O NNM AN T O M MIONM N
MNMIFITOMOITOIN T T T(TOINOO MO NOO T O M MIFTINM™M
NIV OMOMOIMN T |IT|ITIITOIN NN NNNDITITONITIONM™M
FIOD|IFTMOMINNTNDITIITOVITINODINANOINM T OO T M N
MNMILLITINNANNN T (T OO NNMINNTONT T NM|N
MNMLLILLIMANMIFIMOITILOLITILINOINNNOOITONT [ FTINM|AN
IO NNTANNTOTONOINNMINNMITMHOINOMOIT N TN
MNMIIIOLOINMIANNDITILOMOLONMOINNMMINNDIION T IFTINM|A
MNITITINOMINOIN T I IT NI AN N M NAND T O N M T NM|N
NI IFIINMAITIN T IIT N IFTA O N MO MM N T IIT O N [T [F|(HA|M|N
NOOIMINMANN T IIMIT(AON MO AN T O N M T A M| N
I OINMNOIDIOANMIIILIOINVIDIOIHA|NM IO~ O
0|0|0|0|0[0|8|3|3|8|3|3|3|3|3|8|3|3|3|3|3|3|3|3|3(3|8




Variable ll: Calidad de servicio

Total

99
99
99
99
79
78

80
86

70
88
77
78

64
88
98

80
80
77

64
71

80
74
76
69

RESPUESTAS
P1|P2|P3|P4|P5|P6|P7 P8 |P9| P10 | P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20

514 |5|5|5]|5|5|5]|5
514 |5|5|5|5|5|5]|5
514 |5|5|5|5|5|5]|5
514 |5|5|5|5|5|5]|5
4 14|54 144|444
41414 ,4|4]|5|5|4)|4
4 141414441444
415|455 |5|5|5|4
4 | 4|44 14|4|4)|4]|2

5
5
5
5
4
3
4
3
2
4
3
3
2
3
5
4
4
4
2
4
3
3
3
4

Cl

C2

C3

C4

C5

C6

C7

C8

C9

Cl0| 5|4 |44 |5|5|5|4]|5

Cl1 | 5|4 |44 |4 |44, 44

Cl2 | 4|14 44|44 ,4|4]2

Cl3| 4|44 (44|44 |4]2

Cl4| 5|4 |5|5|5|5|5|4]3

ClI5|5|5|5|5|5|5|5|5]|5

Cle | 4|4 |4 |44 |4]|4|4]4

Cl7 | 4144|4444 |44

Cl8 | 4|44 |44 |44 |44

Cl9 | 4|44 (43|44 |4]3

C204|5|5|4]3|3|3|3|4

C21 | 5|5 |5 (44|44 |44

C22 1413|443 |3|4|4]3

C23|5|5|5|5|4|4,4|4]3

C24 1 3|13|3|3|3|3|3|4]4
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