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Resumen

La presente investigacion, titulada “Gestion logistica y calidad de los servicios
publicos en una institucién publica del sector transporte, 2021” se llevé a cabo con
la finalidad de conocer si existe relacion entre Gestion logistica y Calidad de los
servicios publicos, para ello se planteé como propdsito evaluar si existe relacion
entre la gestion logistica y calidad de los servicios publicos en una institucion
publica del sector transporte, 2021. En lo que respecta al tipo de investigacion
corresponde a una investigacion aplicada, con un disefio no experimental de corte
transversal, con un nivel descriptivo correlacional y un enfoque cuantitativo. Se
consideré una poblacién de 80 personas las cuales laboran en una institucion
publica. Se requiri6 usar una encuesta como técnica y un cuestionario como
instrumento el cual fue validado aplicando por tres expertos, los cuales, al aplicarse,
dieron como resultado un p = 0.000 < 0.50, comprobandose que la Gestion
Logistica si se relaciona significativamente con la Calidad de los Servicios Publicos
en una institucion publica del sector transporte, 2021, siendo la correlacién entre

las dos variables es positiva y alta con un Rho = 0.741.

Palabras clave: Gestion logistica, institucion publica, calidad, servicios

publicos



Abstract

This research, entitled "Logistics management and quality of public services in a
public institution in the transport sector, 2021" was carried out in order to find out if
there is a relationship between Logistics Management and Quality of public
services. The purpose of evaluating whether there is a relationship between logistics
management and quality of public services in a public institution in the transport
sector, 2021. Regarding the type of research, it corresponds to an applied research,
with a non-experimental cross-sectional design, with a descriptive correlational level
and a quantitative approach. A population of 80 people who work in a public
institution was considered. It was required to use a survey as a technique and a test
as an instrument which was validated by applying by three experts, which, when
applied, resulted in a p = 0.000 <0.50, verifying that Logistics Management is
significantly related to the Quality of Public Services in a public institution in the
transport sector, 2021, being the correlation between the two variables is positive
and high with a Rho = 0.741.

Keywords: logistics management, public institution, quality, public services.



I. INTRODUCCION

En América Latina, la gestion logistica sigue demostrando avances, aunque
con deficiencias en las industrias, ya que los procedimientos que se utilizan son
desfasados a comparacion con las empresas a nivel internacional, las deficiencias
son en comunicacion, los datos deberian relacionarse a tiempo con las entregas,
asi se cumpliria con los estdndares de calidad que el mercado requiere. Cherres,
Saa y Chaluisa, S. (2020)

En la actualidad, se ha podido evidencias que distintas naciones, de forma
internacional, han ido desarrollando distintos modelos de gestidén logistica para
poder llevar a cabo un correcto control de sus bienes y servicios. Sin embargo, a
pesar de las medidas que se han ido tomando, las deficiencias se han seguido

evidenciando en ciertos aspectos. (Fernandez, 2019)

En el caso de Perq, es evidente la problematica que viene atravesando el
sector transportes. Hay que ser conscientes que con el paso del tiempo todas
actividades en la gestion administrativa se han incrementado y diversificado en una
variedad de sectores, que demandan disponibilidades presupuestarias, materiales,
econdmicas y de personal, y que las expectativas, necesidades y demandas deben ser

satisfechas en la medida de las posibilidades que el sector ofrece.

La finalidad del estudio fue el evidenciar que la gestion logistica tiene una
influencia significativa en la calidad de los servicios publicos, especificamente en el
tipo de percepcion que genera la calidad de la gestion en la poblacion. De ahi que
exista una constante preocupacion en las instituciones publicas, por brindar
servicios de calidad y de esta manera poder revertir la pésima imagen que el publico
ha desarrollado a partir de los escandalos constantes que desacredita la calidad y
seriedad de su funcion. En este estudio se analizaron un conjunto de factores

relacionados con las dos variables de estudio seleccionadas.

El presente estudio asume el analisis del sector de transporte terrestre

interprovincial, debido a que es un area con alta demanda de servicio por parte de los



usuarios y constituye una alternativa principal de comunicacion y traslado. Tal como lo
sefiala informe del INEI (2017), donde se sefala expresamente que el sector transporte
representa el 4.97% del PBI nacional, ademas de presentar un incremento del que 3.13%
con respecto al mes de junio del 2016. (Chavez, Quezada y Tello, 2017)

El término calidad es muy subjetivo y goza de una gran diversidad de definiciones,
sin embargo, se le puede definir como el conjunto de atributos rigurosamente
seleccionados que permiten elaborar los planes y operativizar los actos que permiten la
obtencién de productos de calidad, desde que se elaboran hasta que llegan a manos del
cliente, cumpliendo con un estandar ideal que le permite responder a las necesidades y

expectativas del mismo, alcanzando la satisfaccion del cliente. (Peir6, 2020).

A nivel local se ha podido evidenciar gue una de las caracteristicas actuales de las
contrataciones publicas, es la desconfianza y el conflicto entre los actores que forman
parte del circulo de contratacion del Estado. Existe una desconfianza mutua entre el
Estado, en su calidad de comprador, y de los proveedores de este. Siendo lo mas
preocupante que la sociedad en general o bien el cliente final desconfia de ambos. Por
estas razones se hace dificil lograr que los objetivos se cumplan, en algunos casos
provocando que los costos se incrementen, se pierdan oportunidades y se incumplan

contratos.

La finalidad mayor del estudio fue caracterizar la capacidad en la gestion logistica
como alternativa para mejorar la percepcién de la calidad de los servicios publicos. Por
tanto, el estudio de la gestion logistica y su asociacion con la calidad de los servicios
resulta ser fundamental para el logro de los objetivos dentro de la gestién institucional.

Del andlisis de esta realidad compleja emerge el Problema General del estudio, el
cual quedo formulado de manera siguiente: ¢De qué manera la Gestion Logistica se
relaciona con la Calidad de los Servicios Publicos en una institucion publica del sector
transporte, 20217?;

Seguidamente de los especificos: (a) ¢, De qué manera la gestion de compras y

abastecimiento se relaciona con la Calidad de los Servicios Publicos en una institucion



publica del sector transporte, 20217, (b) ¢, De qué manera la Gestion de inventarios se
relaciona con la Calidad de los Servicios Publicos en una institucion publica del sector
transporte, 20217, (c) ¢, De qué manera la Gestién de distribucion y almacenamiento se
relaciona con la calidad de los servicios publicos en una institucion publica del sector
transporte, 20217?.

Tedricamente la investigacion se justifica en su valor conceptual, ya que permitira
indagar distintas teorias, para posteriormente analizarlas, e identificar las herramientas
empleadas para proponer una solucion al area logistica, sustentada en las teorias
analizadas que permitiran replantear las estrategias de control que conlleven a una

correcta gestion.

En cuanto a lo practico, la presente investigacion buscara indagar sobre cuales son
las deficiencias que presenta el area de logistica en una institucion publica del sector
transporte a fin de proponer alternativas que brinden solucion a esa problematica,
permitiéndoles de este modo, mejorar la calidad de sus Servicios Publicos, contribuyendo
al mismo tiempo, a corregir las deficiencias de los profesional que se encuentran

involucrados en los procesos.

Metodoldgicamente la investigacion emplea instrumentos validados y fiables los
cuales podran ser empleados por los futuros investigadores como base previa a sus
investigaciones y poder contrastar los resultados con los de ellos, logrando identificar las

deficiencias y las alternativas planteadas y contrastarlas con la realidad de sus empresas.

En cuanto a la justificacion social, el presente estudio pretende contribuir a la
mejora de los servicios publicos que brinda la institucién, ya que el sector de transporte
terrestre interprovincial, es un area con alta demanda de servicio por parte de los usuarios
y constituye una alternativa principal de comunicacion y traslado. Tal como lo sefiala
informe del INEI (2017), donde se sefiala expresamente que el sector transporte
representa el 4.97% del PBI nacional, ademas de presentar un incremento del que 3.13%

con respecto al mes de junio del 2016. (Chavez, Quezada y Tello, 2017)



Por ende, el objetivo general quedo formulado de la siguiente manera:
Determinar de qué manera la Gestion Logistica se relaciona con la Calidad de los

Servicios Publicos en una institucion publica del sector transporte, 2021.

Los objetivos especificos fueron: (a) Determinar de qué manera la gestion
de compras y abastecimiento se relaciona con la Calidad de los Servicios Publicos
en una institucion publica del sector. (b) Determinar de qué manera la Gestion de
inventarios se relaciona con la Calidad de los Servicios Publicos en una institucion
publica del sector transporte, 2021. (c) Determinar de qué manera la Gestion de
distribucion y almacenamiento se relaciona con la Calidad de los Servicios Publicos

en una institucion publica del sector transporte, 2021.

Surge entonces como un requerimiento de una explicacion previa al
problema, la hipétesis principal: La Gestion Logistica se relaciona con la Calidad de

los Servicios Publicos en institucion del sector transporte, 2021.

Inmediatamente, surgen las hipoétesis especificas: (a) La gestion de compras
y abastecimiento se relaciona con la Calidad de los Servicios Publicos en una
institucién publica del sector transporte, 2021. (b) La Gestion de inventarios se
relaciona con la Calidad de los Servicios Publicos en una institucion publica del
sector transporte, 2021. (c) La Gestion de distribucion y almacenamiento se
relaciona con la Calidad de los Servicios Publicos en una institucion publica del

sector transporte, 2021.



Il. MARCO TEORICO

En toda investigacion es fundamental hacer una revision del marco
referencial o antecedentes, los cuales aportan referencias para el desarrollo del
proyecto de investigacion, cuyo propdsito es hacer una exposicion de lo realizado
hasta el momento para ilustrarnos el objeto de investigacion, asi mismo se recopila
de varios autores los aspectos mas resaltantes con el fin de establecer la relacién
existente entre gestion logistica y la calidad de los servicios publicos en aras de

mejorar la calidad de los servicios en una institucion publica del sector transporte.

En lo referente a los antecedentes se agrupan en nacionales e
internacionales. Iniciaremos el desarrollo con los antecedentes nacionales, asi
tenemos Fernandez (2019) quien busco identificar el nivel de influencia que ejerce
la Gestidon Logistica en la Calidad de los Servicios Publicos en la Municipalidad
Provincial de Huanta — Ayacucho, 2018. La muestra consto de 49 colaboradores de
las instituciones seleccionadas; Mediante un cuestionario elaborado por el
investigador y el uso de una guia de entrevista se realizé el recojo de la informacion.
El investigador encontr6 que, la gestidn logistica es determinante para la
incrementar la calidad de los servicios publicos que ofrece la municipalidad, siendo
el r de Pearson igual a r = 0.799 y significancia bilateral igual a 0.000 que es menor
al de 5% (0.05).

Gomez (2018) con el objetivo de establecer la influencia que ejerce la gestidén
logistica empresarial en la satisfaccion del cliente, en un conjunto de empresas de
transporte de la region Puno, 2016. Abordo el estudio cuantitativo, basico, con
disefio no experimental y de nivel explicativo (causa-efecto). Su poblacion era 45
empresas de la modalidad B2B empresa a empresa, teniendo una cantidad menor
a 500 clientes fidelizados; la muestra elegida fue del 40% hechos los célculos la
muestra quedo conformada por: (45 * 40% = 18 = 18 empresas). Su tipo de
muestreo fue aleatorio. El autor Concluye que: el 44% de las empresas son
deficientes en la gestion, siendo sus principales caracteristicas: no identifican con

precision los procesos, tienen una alta improvisacion, que como resultado influyen



de forma negativa en la rentabilidad econdmica; en cuanto a la gestion logistica el
50% de empresas no proveen la distribucion correcta e influyen de manera negativa

en la rentabilidad financiera.

Asimismo, Andrade (2015) en su trabajo de investigacion llego a la
conclusién que resulta conveniente analizar rigurosamente el desarrollo de las
actividades que desarrollan las empresas y relacionarlas con el sistema logistico
de la empresa, debido a que esta relacidén constituye uno de los pilares béasicos de
toda organizacién. Concluyo en que se debe gerenciar 4 aspectos basicos, la
adquisicion de los insumos y materias primas, el movimiento de producto elaborado
y procesado, el almacenamiento de productos y el control de inventarios, ademas
de analizar y tener muy en cuenta el flujo de informacién asociado, la organizacion
y su canal de distribucion porque dichos procesos se relacionan con la rentabilidad
presente y futura de la organizacion, la cual es valorada en términos de costos y

efectividad.

Meneses (2018) indago sobre la logistica y su asociacion con la calidad de
los servicios de la direccion regional de agricultura de Huanuco 2018. El método
fue: deductivo, basico, correlacional, no experimental. La poblacion se bas6 en
2856 agricultores, siendo considerado como muestra 339 de ellos. Se aplico
instrumentos para medir las variables, los mismos, que dieron como resultado: que
el 35% considera que los bienes que adquiere la direccidén regional no son los
adecuados, considerando el 90% que no existe empatia entre los trabajadores de
la direccion con los agricultores. En cuando a la calidad de los servicios, el 70%
considera que la presentacion del personal no es la correcta, el 89.1% consider6
gue las oficinas de atencién no son las adecuadas, y el 87.3% manifestd que los
equipos tampoco son los adecuados. Comprobandose que existen deficiencias en
los procesos logisticos los cuales van a repercutir en la salidad de los servicios que

brinda la direccion regional de agricultura.

Arroyo y Benito (2019) indagaron sobre la gestion logistica y su asociacion
con la calidad de servicio del personal administrativo en la Sub Gerencia de
Logistica del municipio de Huancavelica, 2018. El método empleado fue el



deductivo, basico, no experimental, correlacional. La poblacion fue 25
colaboradores, empleandose el censo como técnica de muestreo. Aplicaron
cuestionarios para recoger datos, los que le permitieron llegar a la conclusion que:

la gestion logistica y se asocia con la calidad de servicio en el lugar en estudio.

A nivel internacional, tenemos a Palacios (2015) quien realizO su
investigacion con el proposito de analizar la percepcion de los usuarios del servicio
de transporte de la empresa Cotratudossa, con respecto a la calidad, valoracién y
sensibilidad del servicio. Luego de una revisibn minuciosa y exhaustiva de la
literatura basada en la atencién al cliente como servicio estratégico, encontro
mediante la aplicacion del SERVQUAL que, la poblacién equivalente a 1800
clientes y una muestra equivalente a un 5% de error y un 95% de confianza,

manifiestas estar satisfechos con los servicios que provee la empresa.

Arias (2015) disefid un Sistema de Gestidbn por Procesos para el area
operativa aplicado en una empresa de servicios de transporte de carga pesada en
la ciudad de Guayaquil. Se trat6 de una investigacion de tipo Exploratorio,
fortalecida con la elaboracion de un manual de procesos. Tres fueron los procesos
criticos analizados en el manual: Planificacion de trabajo, Adquisiciobn de
materiales, Dafos y Reciclaje aportando a ellos dos tipos de diagramas: los de flujo
y los de procesos, ademas de los indicadores y controles que de diversas maneras

pueden ayudar al area a evaluar el desempefio de sus funciones.

Asimismo, Soriano (2017) abordo una investigacion con el objeto de analizar
las expectativas y la satisfaccién del usuario del servicio de transporte comercial
mixto. Mediante un diagndstico encontr6 que el 65% de las cooperativas
seleccionadas presentan un manejo ineficiente de los servicios que brindan. Como
producto final del estudio se disefié un manual para mejorar el servicio mediante el
disefid de un conjunto de estrategias que bien aplicadas permitirian superar las

falencias existentes en el servicio que ofrecen las cooperativas.

Frisancho (2017) presento una investigacion con el proposito de analizar la
gestion logistica y la satisfaccion de los clientes internos en el MINDIS, 2017.



Metddicamente fue basica, correlacional y de disefio no experimenta. La muestra
fueron 244 trabajadores de la institucion seleccionada. Aplico dos instrumentos
cuya confiabilidad para el instrumento 1, fue muy bueno, r= 0,908 (variable gestion
logistica) y para el instrumento 2 fue r= 0.726 (variable satisfaccion del cliente
interno), con una sig. = 0.000 < 0.01; Ademas el nivel de correlacion Rho = 0.876,
nos indica la existencia de una relacion alta y directa entre ambas variables de

estudio.

Iniciando con el desarrollo tedrico de la Gestion logistica, se citdé a Garcia
(2016) quien defini6 la Gestion Logistica como un proceso que fomenta
rigurosamente la unificacion de procesos de las organizaciones para implementar
una operacion, que nos permita alcanzar la mayor eficiencia posible, para ello
busca integrar la planeacién, organizacion y direccion de las diversas operaciones
como resultan ser la produccién, la distribucion y el abastecimiento. Cuidando el
manejo correcto del producto en su transporte, aplicando las mejores estrategias
para cumplir con la entrega oportuna y sobre todo, en las condiciones del cuidado

expreso de la misma. (Frisancho, 2017)

Como primera dimensién de la gestion logistica: Gestion de compras y
abastecimiento, Frisancho (2017) define que la gestién logistica es el origen del
inventario, y del sistema de informacion que permite conectar la base de datos de
modo interactivo, asimismo contar con el stock de materiales e insumos necesario
evita el desabastecimiento. De igual manera Mora (2012) al analizar la gestion de
compras y abastecimiento identifico una relacién directa con el flujo de materiales
y las compras como funciones basicas de la cadena de suministro.

En tal sentido, corresponde tomar en cuenta que las compras constituyen un
proceso muy delicado porque debe permitir asegurar la calidad de los procesos y
satisfacer las expectativas, necesidades y requerimientos de materias primas de
calidad, ademas de los insumos y bienes que requiere toda organizacion para
garantizar productos de calidad y poder cumplir con sus compromisos con sus

clientes. De ahi la importancia de una correcta planificacion de las necesidades de



cada area, para que las compras permiten abastecer cada una de estos

requerimientos.

Asi mismo, Martinez (2017) manifesté que es un término asociado
directamente a la adquisicion de las materias primas e insumos basicos, y a la
distribucion y transporte y entrega de los productos terminados, en el punto de
consumo. Por tanto, considera que la logistica presenta una relacion muy estrecha

con la administracion del flujo de bienes y servicios, en el punto de consumo.

Mookherjee (2008), sefialo que el abastecimiento es asumido como proceso
de “adquisicidn” o provision de aquello que resulta indispensable, es decir, una
parte de la organizacion estimada de baja importancia estratégica, ajena al alcance

de los objetivos.

Seguidamente Pérez (2013) la gestidén de los inventarios es el proceso mas
complejo de la logistica. Usualmente se tiene que, en la administracion de los
inventarios, debido a que normalmente existen excedentes en los productos que se
vende o consume, y, paralelamente, suelen existir muchos productos agotados,
siendo los que tienen mayor demanda en el mercado. Esto obedece a la falta de un
estudio de mercado, que provea la informacion oportuna con respecto a la demanda
y el consumo. La reduccion de costos, que es uno de los mas grandes problemas
de una empresa y el tratamiento adecuado de estos podria permitir la mejora de la
eficiencia econdmica, el incremento de los niveles de servicio al cliente. En la misma
direccion encontramos a la gestion de inventarios, la cual permite a las
organizaciones cierto nivel de prevencion frente a las variaciones que se dan entre
la oferta y la demanda; manteniendo un éptimo nivel de seguridad y mantener los

inventarios necesarios.
Responde a las interrogantes: ¢ cuanto producir o adquirir? y ¢,cuando pedir?
Simatupang y Sridharan (2018) Formalmente, los inventarios hacen alusién

a la cantidad de bienes con que cuenta en un momento determinado una empresa.

Estos bienes dan vida a la venta ordinaria del negocio, constituye la cantidad de



bienes en la produccion o servicios para Ssu posterior consumo O ser

comercializados.

La Metodologia de Gestion de Inventarios es un procedimiento que involucra
las etapas légicas que permiten la medicion de los niveles de integracion y
colaboracion en una cadena de suministro, generando politicas y estrategias
direccionadas a mejorar el desempefio de los involucrados en la cadena.
(Bowersox, 1997)

En correspondencia con lo mencionado por Feijoo (2019) encontramos que
la Gestion de distribucion y almacenamiento, tiene un alcance que es importante
analizar. La distribucion esta relacionada con los costos, el mantenimiento y la
planificacion fundamental para proteger la fiabilidad del funcionamiento de la flota
de transporte que nos garantiza la entrega del producto en manera célida y
oportuna sin alterar el buen estado del producto, evitando recorridos innecesarios.
En cuanto al almacenamiento referido a un periodo definido, dentro de un marco
especifico de calidad en se almacena un producto se nos presenta como un
proceso logistico prioritario. Los inventarios permiten tener un control fisico de la
mercancia, ademas de garantizar la conservacién de todos los productos a

entregar.

Por lo tanto: el estudio, andlisis y mejoramiento de las condiciones de
almacenamiento de los productos, teniendo en cuenta su ubicacién y seleccion
facilitan a la empresa mejores niveles de servicio a los clientes, por lo tanto generan
mayores niveles de satisfaccion, permitiendo que desde el servicio de almacén
alcancen un excelente desempefio administrativo y mejores niveles de calidad.
(Dresner y Xu, 1995)

El Supply Chain Management, es entendido por el Council of Logistic
Management como el proceso basico de coordinacion sistematica y estratégica de
cada una de las funciones de un negocio tradicional en correspondencia directa con
las tacticas utilizadas en una empresa especifica con la finalidad de optimizar el

desemperio en el mediano y largo plazo de la empresa individualmente, asi como
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de la totalidad de la cadena de suministro (Ayers, 2006; Ballou, 2004; Plenert,
2007). Es por ello que el concepto de servicio se basa en la relacion con las
acciones, proceso y ejecuciones intangibles que desarrolla la organizacion. Gracias
a los intangibles se analiza el ambiente de trabajo, la idoneidad del personal, la
consistencia de los procesos y honestidad, debido a que comprenden los hechos y
las acciones que se realizan para y con los clientes o usuarios (Zeithaml y Bitner,
2002)

Por otro lado, Acuy (2020) abordo la Evaluacion de la calidad de los servicios
ofertados en el transporte turistico fluvial ferry, afio 2020. Encontrando alta
informalidad en las empresas del transporte fluvial en la region Loreto, que incide
negativamente en la atencion que les brindan a los pasajeros que utiliza estos
servicios. Su investigacion fue de tipo descriptiva y tuvo como muestra a 381
pasajeros nacionales y extranjeros. De quienes se recogieron sus opiniones
referentes a la variable de estudio. El investigador concluye que, a pesar de que el
nivel de servicios que brindan las empresas estudiadas es percibido como bueno;

estas requieren capacitar a su personal de manera permanente.

Segun la intangibilidad, los servicios son acciones y no objetos, por lo tanto
no son visibles, no se pueden tocar, oler, ni almacenar, como si se hace con los
productos; por lo tanto, presenta algunas desventajas tales como la dificultad de
exhibirlo o comunicarlo con facilidad, lo que dificulta la fijacién de precios y tampoco
se pueden patentar con facilidad. (Zeithaml, Parasuraman y Berry, 2004). En la
misma linea Thompson (2009) dentro de su investigacion en contrastacién con
Zeithaml y Bitner (2002) manifiesta que la tangibilidad se preocupa por el estudio

de la calidad de las instalaciones, el tipo de accesibilidad y la comida.

Ruiz y Grande (2006) nos definen la fiabilidad como la capacidad para
prestar el servicio ofrecido de forma integra y cuidadosa.

Para Fernandez, (2019) define la Capacidad de Respuesta como la habilidad

para ofrecer una explicacion rapida, coherente y agil ante cambios que se

presentan en los requerimientos del consumidor, teniendo en cuenta el respeto por
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las regulaciones ambientales y cuidando de mantener un nivel de rendimiento

capaz de fortalecer su ventaja competitiva en el mercado incierto.

Seguidamente Ganga, et al. (2019) definen la dimensién Seguridad de la
calidad en los servicios publicos como el conocimiento riguroso de los procesos por
parte de los servidores y su habilidad técnica para inspirar confianza sobre lo que

estan realizando.

Matsumoto (2014). Define la dimensiébn Empatia como el nivel de atencién
individualizada, es decir, ponerse en la situacion del otro, que ofrecen las empresas
exitosas a sus clientes. La empatia se evidencia y transmite por medio de un

servicio personalizado o adaptado al gusto del cliente.

En cuanto a las definiciones de gestion logistica se plante6é que es un
conjunto de procedimientos que abarca a la distribucion fisica, que tiene que ver
con el traslado oportuno de los materiales e insumos solicitados por cada una de
las areas en funcion de sus necesidades, asi como su respectivo almacenamiento
en el lugar adecuado, previamente analizado y ambientado donde se alojan los

materiales, los bienes y los insumos hasta el momento de distribuirlos.

Otro detalle valioso es el transporte, ya que traslade los materiales al lugar
qgue le corresponde; generando un espacio importante para el desarrollo de
inventarios, que permite dimensionar el valor y la importancia del stock de

materiales e insumos, para poder evitar el desabastecimiento. (Frisancho, 2017).

Llogistics Management. La logistica surge en el medio militar que hacia
referencia al movimiento o traslado de equipos y suministros a las tropas. Hoy en
dia la logistica es el area responsable del manejo de los recursos de la cadena de

suministro, dentro de una organizacion especifica.

Su estrategia de éxito radica en la capacidad para coordinar y avalar que

todos los materiales e involucrados se encuentren en el lugar correcto, en el
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momento apropiado para viabilizar el funcionamiento del negocio con calidad y
seriedad. (De Angelis, 1998).

En cuanto a la epistemologia de la variable Gestion logistica se tiene que
esta aparece en la edad antigua, pero no con el nombre de gestion logistica, sino
como proceso administrativo, y se empezo a considerar como tal, cuando el hombre
por necesidad, empez0 a almacenar alimentos en temporadas de carestia, llevando
un control de lo que se almacenaba y lo que salia para su uso. Y fue asi como
Egisto, Roma y Grecia, empezaron a destacar por su gran capacidad de control y
organizaciéon al administrar sus recursos, denominado esto como proceso
administrativo, que afios mas adelante, paso a denominarse proceso logistico o

gestién logistica. (Hurtado, 2018)

En cuanto a la calidad de los servicios publicos, Corina (2012) precis6 que

la calidad se mide a través de los resultados en cuanto a la satisfaccion del cliente.

Por su parte, Martin (2016) menciond que la calidad y la satisfaccion, son

dos determinantes esenciales que garantizan el éxito de toda entidad.

Esta definicion enfocada al transporte urbano de pasajeros, contempla dos
puntos de vista, por un lado, la administracién y operadores; y por otra parte los
clientes. Tiene una visidon gue se desarrolla a largo plazo, para lo cual, en el proceso
de un excelente servicio de calidad, genera beneficios sociales, econémicos y
ambientales. (Silva, 2017).

Figura 1

Visiones de la calidad
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CLIENTES ACTUALES TITULARES Y
Y POTENCIALES OPERADORES
....... CALIDAD CALIDAD .
I ESPERADA > OBJETIVO x
MEDICION DE LA MEDICION DEL
SATISFACCION RESULTADO
- _L o CALIDAD CALIDAD o _l_
PERCIBIDA < PRODUCIDA

Fuente: (Silva, 2017)

Referente a la calidad esperada, esta se define como el nivel de satisfaccion

anticipado por el cliente cuando utiliza el servicio. (Silva, 2017)

En cuanto a la calidad objetivo, se definen pensados en los clientes y se
deben formular de manera que sean cuantificables mediante su repercusion en los

pasajeros. (Silva, 2017)

En cuanto a la calidad producida, es el nivel de calidad que alcanza
diariamente en condiciones normales. Se mide gracias al impacto causado en los
clientes o usuarios del servicio, por medio del uso de unas matrices estadisticas,

presentado en (%) de los clientes afectados (Silva, 2017).

En cuanto a la calidad percibida, esta se da por los clientes durante su
trayecto. Siendo asi subjetiva la calidad percibida por los pasajeros, lo cual se
forman en base a las sensaciones, necesidades, motivaciones y su experiencia
previa. (Silva, 2017).
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Asimismo (Martinez, 2017) considera que la medida de los resultados
logisticos como la calidad del producto, nivel del servicio, flexibilidad, productividad
o adaptacion a los nuevos requerimientos del consumidor, obedecen a actividades
de este tipo de gestidn. Considera, ademas, que la mision empresarial global debe

integrar al liderazgo transformacional y la gestion logistica.

Almestar (2021) Afirma que una gestion logistica excelente, se consigue por
medio del trabajo conjunto y el desarrollo de una cultura empresarial sistémica,
donde, los principios basicos de esta sean parte de una vision holistica que
garantice un clima organizacional donde el conjunto de interrelaciones que se dan

entre todos los miembros de la organizacién sean ecuanimes e integradoras.

Van Der Veeken y Rutten (1998), considera que la medicion de los costos
en el almaceén constituye el eje fundamental en la evaluacion del desempefio de las
distintas actividades que se ejecutan en ese espacio; dicha medicidn sirve para
fortificar los planes de mejora de las condiciones operativas y administrativas del

almacén

Los indicadores de calidad, son signos o evidencias de que se esta
produciendo un cambio (Alvarez, 2021). Tienen caracter tangible y cuantificable,
razon por la cual nos permiten evaluar la calidad de los procesos, la calidad de los
productos y de los servicios en busca de alcanzar la satisfaccion de los clientes.
Nos permiten descubrir la eficiencia de las actividades inherentes al proceso
logistico, al igual que nos permite identificar las deficiencias que puedan
presentarse en la ejecucién de los procedimientos logisticos, por lo tanto es
fundamental para la empresa debido a la relacion directa que existe entre estos: “a
mayor eficiencia en sus procesos mayor la eficiencia en costos y servicios”, que se
constituyen en los factores esenciales para la competitividad en mercados

altamente cambiantes. (Garcia, 2008)
Por tanto, el servicio de transporte se basa en las actividades llevadas a cabo

por intermedio de una empresa en respuesta a las necesidades y expectativas de

los clientes. El servicio se caracteriza por ser un conjunto de elementos intangibles,
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como por ejemplo las interacciones personales, las acciones propias del servicio, y

las actitudes para satisfacer las necesidades del usuario. (Silva, 2017)

Referente a los modelos de Medicion de la Calidad, la seleccién con éxito
comprobado en el sector empresarial obedece a la necesidad de elegir métodos
estructurados, probados en su capacidad para medir la percepcion subjetiva de los

usuarios de un servicio, en particular (Caraza, 2015).

Teniendo en cuenta que estos métodos de medicion de la calidad apuntan a
la medicion de la percepcion, satisfaccion o insatisfaccion de los usuarios, gracias

a los diversos elementos que se conforman.

En la Figura 2 se presentan en orden cronoldgico los mas importantes segun
el uso empresarial. En la literatura especializada encontramos una variedad de
modelos para estimar la calidad del servicio de una empresa, siendo la mayoria
apropiados para medir la calidad interna de las organizaciones Por lo que se hace
necesario buscar otros modelos en contextos especificos o con respecto a la

tecnologia de la informacion y al comercio electronico. (Gaytan, 2019).

Figura 2

Modelos de Medicién de la Calidad en los Servicios
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Aiio Autor Modelo Principio Logico
1934 Grinroos Modelo de Cahdad funcional +
Calhidad/Imagen Cahdad técnica

1985 Parasuraman, SERVQUAL Cinco dimensiones:

1983 Zeithaml y Berry Fiabilidad,
Capacidad de
respuesta, Segundad,
Empatia y Elementos
tangibles

1989 Eigher y Langeard Servuccion Output + Servuccion
+ Proceso

1992 Cronin y Taylor SERVPERF SERVQUAL -
Expectativas

1993 Teas Desempeiio SERVQUAL +

1994 Evaluado Evaluacion del
consumidor + indice
de calidad

1994 Rust y Oliver Modelo de los tres Caracteristicas +

componentes Proceso de entrega +

Ambiente que rodea
al servicio

1997 Philip y Hazlett Modelo PCP Pivote + Central +
Periferico

1998 Lyte, Hom y Mokwa SERVOR Liderazgo de servicio
+ Encuentros de
servicio + Sistema de
servicio + Gerencla
de recursos humanos

2000 Dabholkar, Shepherd Marco Comprensive  SERVQUAL +

y Thorpe

Evaluacion general

Fuente: Chavez, Quezada y Tello (2017)

Dimensiones del modelo SERVQUAL. Parasuraman, Zeithaml y Berry
(2004), gestores del modelo en estudio, por medio de la aplicacion de grupos
focales, levantaron informacion y encontraron ciertas regularidades de algunos
factores en relacion a la calidad de servicio identificando diez criterios generales y
concretos (confiabilidad, capacidad de respuesta, competencia, cortesia,
credibilidad, seguridad, acceso, comunicacion y comprension del consumidor), en
la continuidad del estudio detectaron que habia una superposicidén de algunas areas
y que estas no resultaban independientes entre si. Concluyendo finalmente en la
formulacion de cinco criterios especificos que nos ayudan a medir la calidad,

derivados de la discrepancia entre las expectativas del cliente y su percepcion del
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servicio, jlos cuales se presentan en la tabla N! 3 (Gaytan, 2019).

Figura 3
Dimensiones del Modelo SERVQUAL que miden la Calidad

Dimension Descripcion

Apariencia de las instalaciones fisicas,
Elementos Tangibles equipo, personal y materiales para
comunicaciones

Capacidad para brindar el servicio
Fiabilidad prometido en forma precisa y digna de
conflanza

Buena disposicion para ayudar a los
Capacidad de Respuesta clientes a proporcionarles un servicio
expedito

Conocimiento y cortesia de los
Seguridad empleados, asi como su capacidad para
transmitir seguridad y confianza
Cuidado y atencioén individualizada que
la empresa

Fuente: Chavez, Quezada y Tello (2017)

Empatia

En cuanto a la epistemologia de la variable calidad, se sabe segun lo planteado por
Cubillos y Rozo (2009) que surgié con el proceso evolutivo, en donde las personas
tenian que llevar un control de la calidad de los productos que consumian,
empezando a suceder desde la edad antigua, en donde el hombre por necesidad,
almacenada sus alimentos en temporadas de carestia, y buscaba controlar que
estos alimentos sean de calidad, por lo que incluyeron dentro de sus procesos
administrativos, la medicién de la calidad, que afios mas adelante paso a aplicarse

en lis distintos rubros comerciales.
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lll. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo basico

Imed (2021) denominé a este tipo de estudios como investigaciones tedricas
0 puras, caracterizandolas por tener como origen la construccion teorica y por ende,

la generacion del conocimiento.

Enfoque cuantitativo

Busetto, et al. (2020) menciond que esta tipo de enfoque emplea como
instrumento, la recopilacion de datos, analizando cada uno de los resultados

encontrados, y con ello buscar comprobar las premisas planteadas.

Nivel descriptivo - correlacional

Segun Abreu (2012) este tipo de investigacion tiene como propésito medir la
correlacion entre dos o mas variables, en un contexto determinado. Por lo tanto
busca, ademas de determinar la existencia de una relacién o asociacién, descubrir

el tipo de correlacién y su grado o intensidad.

Disefio no experimental

Dado que el objeto de investigacion no centra en la realizacion de pruebas o
experimentos; es Correlacional, ya que la finalidad del trabajo cientifico es analizar
las variables de estudio y el grado o magnitud de la correlacion que existe entre
ellos, y en base a ello resolver una problematica y establecer un aporte teérico que

permita disefiar una propuesta de reforma.
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Esquema:

O,
M r
o
Dénde:
M= Muestra
O, = Variable: La gestion logistica.
O, = Variable: Calidad de los servicios publicos.
r= Relacién entre las variables de la investigacion.

Método: hipotético deductivo

Goundar (2012) definié este método como aquel en donde se parte de la
observacién de los sucesos, se formulan o crean hipotesis, se deducen las posibles
consecuencias y terminan buscando su comprobacién para concluir o refutar lo

encontrado.

3.2. Variables y Operacionalizacién

A continuacion, tenemos que, por cada variable se procede a realizar su
definicion conceptual y operacional, para sus dimensiones se sefalan los
indicadores que permitieron hacer las mediciones, asi como se sefialé su unidad
de medida, la cual corresponde a la escala nominal a través de la escala de Likert,

se resume en (Anexo 1).
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Variable I: Gestion Logistica

Como definicion de (Frisancho, 2017) la Gestidén Logistica como un proceso
que fomenta rigurosamente la unificacion de procesos de las organizaciones para
implementar una operacién, que nos permita alcanzar la mayor eficiencia posible,
para ello busca integrar la planeacion, organizacion y direccion de las diversas
operaciones como resultan ser la produccion, la distribucidn y el abastecimiento.
Cuidando el manejo correcto del producto en su transporte, aplicando las mejores
estrategias para cumplir con la entrega oportuna y sobre todo, en las condiciones

del cuidado expreso de la misma.

Definiciéon operacional

Gestion Logistica sera definida operacionalmente por aquellos factores que
la hacen visible y mensurable, siendo estas la dimensién: (a) gestion de compras y
abastecimiento, la cual consta de 7 indicadores; (b) gestién de inventarios, la cual
consta de 4 indicadores y (c) la gestidon de distribucidon y almacenamiento, que
consta de 7 indicadores, todas con una escala de medicion de tipo Likert, siendo 1

(nunca), 2 (casi nunca), 3 (algunas veces), 4 (casi siempre) y 5 (siempre).

Escala de medicion: Es ordinal, debido a que se designa una numeracion a los
items medidos que permita ordenarlos segun la puntuacién que poseen desde el

punto de vista de encuestado. (Sanchez y Reyes, 2009).
Variable Il: Calidad de los servicios publicos

Es la formacién del juicio de valor que posee un usuario referente a la
superioridad o excelencia de un servicio; cabe sefialar que el juicio de valor surge

como respuesta a la comparacion entre lo esperado y lo recibido. (Acosta, et al,
2018)
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Definiciéon operacional

La calidad de los servicios publicos esta definida por 5 factores: (a)
Tangibilidad, la cual estd compuesta por 3 indicadores, (b) Fiabilidad, compuesta
por 4 indicadores, (c) Capacidad de Respuesta, compuesta por 3 indicadores, (d)
Seguridad, compuesta por 4 indicadores y (e) Empatia, compuesta por 4
indicadores, tomando como base el modelo SERVQUAL, todas con una escala de
medicion de tipo Likert, siendo 1 (nunca), 2 (casi nunca), 3 (algunas veces), 4 (casi

siempre) y 5 (siempre).
3.3. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacion
Para Hernandez, et al. (2018) la poblacion es el conjunto de todos los casos,
personas O cosas que tienen una serie de caracteristicas comunes y que se

seleccionaran en funcién del tipo de investigacion a realizar.

En este trabajo se defini6 como poblacién a toda el area logistica de una

institucion publica del sector transporte, estando conformada por 80 colaboradores.

Criterios de inclusion

- Se tomd en consideracion a todos los colaboradores que pertenecen al area

logistica de una institucién publica del sector transporte.
- Colaboradores que se encuentran laborando de forma presencial.

- Que trabajan bajo la modalidad de un contrato

Criterios de exclusion

- Se excluira a aquellos colaboradores que no pertenezcan al area de logistica.
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- Colaboradores que se encuentran en periodo de prueba.

Muestra

La muestra, segun Hernandez, et al (2018), es un subgrupo significativo de

la poblacion, que mantiene las caracteristicas basicas del universo o poblacion.

En el caso de la presente pesquisa, se aplico la técnica del censo o muestra
censal debido a que la poblacidn es asequible y pequefia menor de 100 individuos,
estando conformada por 80 los trabajadores del area logistica, siendo por ello, que

no se aplicoé ninguna técnica de muestreo.

Ramirez (2012) precis6 que las muestras censales se caracterizan por

considerar a todas las unidades como parte de la muestra.
3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos
Técnica aplicada: la encuesta

Segun Pimienta (2012). Se caracteriza por ser una forma concreta, particular
y practica del procedimiento basico para el recojo de la informacién masiva en una
investigacion. Nos sirve de base para la organizacion, estructuracion vy
cuantificacion de los datos recogidos y nos sirve de base para generalizar los
resultados a toda la poblacion estudiada.
Instrumento: cuestionario

Este instrumento fue construido con el propdsito de “observar el desarrollo
de la gestion logistica en la empresa seleccionada”, ha permitido verificar la

eficiencia de los procesos.

Simiter (2021) acoto al respecto que los cuestionarios son formularios que

contienen dentro de ello, distintas preguntas que buscan dar respuesta a un
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determinado problema, el cual se puede efectuar de distintas maneras, escritos o

digitales, pudiéndose administrar de distintas formas.

Validez

Los instrumentos pasaron por la validacion de tres expertos, quienes
analizaron cada uno de los items planteados en el cuestionario y le dieron el visto

de aplicabilidad.

Kuala (2016) conceptualiz6 la validez como al acto que permite medir que
tan acordes son los datos recabados como para cubrir la materia de investigacion.
Complementando a esta idea Field (2005) que se basa en medir lo que en realidad

se pretendi6 analizar.

Fiabilidad

Kuala (2016) conceptualizé la fiabilidad como seguridad que brinda la

medicion de un fenémeno propiciando resultados consistentes y estables.

Los instrumentos aplicados fueron analizados empleando el coeficiente de
alfa de Cronbach, el cual dio como resultado que el instrumento que mide la gestién
logistica y la Calidad de los Servicios Publicos dentro de la empresa de transporte,

cuenta con una fiabilidad muy buena (Anexo 6)

3.5. Procedimientos

El primer paso de la presente investigacion fue la solicitud de aprobacion de
la carta de presentacion en la institucion seleccionada. Luego se procedio a solicitar
los permisos pertinentes para la obtencion de los datos, mediante la aplicacion del
cuestionario a 80 personas. Finalmente, la aceptacion de este estudio fue
comunicada a la escuela de Posgrado mediante carta oficial dirigida al Director de
la EPG-UCV.
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3.6. Método de analisis de datos

La informacion cuantitativa recabada en la ejecucion de la investigacion fue
procesada por medio de un analisis estadistico segun el software del programa de
SPSS.

Andlisis descriptivo

Van (2019) precisé que la estadistica descriptiva se identifica por emplear
meétodos que permiten caracterizar datos, la misma, que es aplicable en las distintas
areas, y emplea como procedimiento, la recoleccion de datos cuantitativamente. Su
forma de representacion es béasica, permitiendo interpretarse mediante gréaficos e

histogramas.

Para este analisis, los datos fueron presentados mediante tablas y figuras
estadisticas como son los gréficos de barras simples.

Analisis inferencial

Chanoknath y Louangrath (2015) conceptualizaron la estadistica inferencial
como aguella que se encarga de estimar, analizar y probar hipétesis, teniendo como

propésito final, plantear conclusiones.

Se analizé la normalidad para detectar el estadistico mas adecuado en
funcion a la procedencia de los datos, y para comprobar las hipotesis, se aplicé la
prueba estadistica de Rho de Spearman para conocer la asocian que hay entre las

variables estudiadas.
3.7. Aspectos éticos
Para efectos de cumplir con la autenticidad, la informacién ha sido recabada

de diversos libros, tesis manuales como virtuales, en donde se ha asumido respetar

la autenticidad de los resultados que provengan de ellas, avalando toda informacion
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gue ha sido empleada, siendo esta completamente veraz, sin ninguna manipulacion
por parte del investigador; citando y referenciando bajo la norma APA en pleno

respeto a la propiedad intelectual y derechos de autor.
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IV. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Tabla 1

Variable 1. Gestion logistica

Frecuencia Porcentaje
Regular 33 41,3
Valido Buena 47 58,8
Total 80 100,0

Figura 4

Variable 1. Gestion logistica

Porcentaje

Regular Buena

Variable 1. Gestion logistica

De los 80 trabajadores del area logistica de una instituciébn publica del sector
transporte, el 58.75% indic6é que la gestion logistica se efectia de buena forma,
mientras que el 41.25% indic6 que se da en un nivel regular, encontrdndose de este
modo, que existen ciertas deficiencias que impiden que la gestién logistica se

ejecute de forma correcta.
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Tabla 2

D1. Gestion de compras y abastecimiento

Frecuencia Porcentaje
Regular 30 37,5
Valido Buena 50 62,5
Total 80 100,0

Figura5

D1. Gestion de compras y abastecimiento

&0

Porcentaje

20

Regular Buena

D1. Gestién de compras y abastecimiento

Analizando la dimensién se tuvo que: De los 80 trabajadores del area logistica de
una institucién publica del sector transporte, el 62.50% manifesté en cuanto a la
gestion de compras y abastecimiento, que esta se ejecuta en un nivel bueno,
mientras que el 37.50% manifest6 que se ejecuta en un nivel regular,

comprobandose la existencia de deficiencias en esta dimension.
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Tabla 3

D2. Gestion de inventarios

Frecuencia Porcentaje
Regular 41 51,3
Valido Buena 39 48,8
Total 80 100,0

Figura 6

D2. Gestion de inventarios

&0

Porcentaje

Regular Buena

D2. Gestion de inventarios

Analizando la dimension se tuvo que: De los 80 trabajadores del area logistica de
una institucién publica del sector transporte, el 51.25% sefalo que la gestion de
inventarios se encuentra en un nivel regular; el 48.75% lo considera en un nivel

bueno.
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Tabla 4

D3. Gestion de distribucion y almacenamiento

Frecuencia Porcentaje
Regular 35 43,8
Valido Buena 45 56,3
Total 80 100,0

Figura 7

D3. Gestion de distribucion y almacenamiento

Porcentaje

Regular Buena

D3. Gestidn de distribucién y almacenamiento

Analizando la dimension se tuvo que: De los 80 trabajadores del area logistica de

una institucién publica del sector transporte, el 56.25% sefialé que la gestion de

distribuciéon y almacenamiento, esta en un nivel bueno, mientras que el 43.75%

preciso que se efectia de forma regular.
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Tabla 5

Variable 2. Calidad de los Servicios Publicos

Frecuencia Porcentaje
Regular 31 38,8
Valido Buena 49 61,3
Total 80 100,0

Figura 8

Variable 2. Calidad de los Servicios Publicos

Porcentaje

Regular Buena

Variable 2. Calidad de los Servicios Publicos

En cuanto a la calidad de los servicios publicos, se comprobd que, de los 80
trabajadores del area logistica de una institucion publica del sector transporte, el
61.25% manifestd que la calidad de estos servicios son buenos, mientras que el

38.75% considerd que son regulares.
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Tabla 6
D1. Tangibilidad

Frecuencia Porcentaje
Regular 17 21,3
Valido Buena 63 78,8
Total 80 100,0

Figura 9
D1. Tangibilidad

Porcentaje

Regular Buena

D1. Tangibilidad

Analizando la dimensién se tuvo que: De los 80 trabajadores del area logistica de
una institucién publica del sector transporte, el 78.75% manifestdé en cuanto a la
tangibilidad, esta se encuentra en un nivel bueno, mientras que el 21.25%, la sefialo
en un nivel regular, comprobandose la existencia de deficiencias en esta dimension.
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Tabla 7

D2. Fiabilidad
Frecuencia Porcentaje
Regular 23 28,8
Valido Buena 57 71,3
Total 80 100,0
Figura 10
D2. Fiabilidad

a0

Porcentaje

Regular Buena

D2. Fiabilidad

Analizando la dimension se tuvo que: De los 80 trabajadores del area logistica de
una institucion publica del sector transporte, el 71.25% considera la fiabilidad en un
nivel bueno, mientras que el 28.75% precis6 que se da en un nivel regular.
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Tabla 8
D3. Capacidad de Respuesta

Frecuencia Porcentaje
Deficiente 2 2,5
Regular 35 43,8
Vélido
Buena 43 53,8
Total 80 100,0
Figura 11

D3. Capacidad de Respuesta

Porcentaje

Deficientes Regular Buesna

D3. Capacidad de Respuesta

Analizando la dimension se tuvo que: De los 80 trabajadores del area logistica de
una institucién publica del sector transporte, el 53.75% manifesté que la capacidad
de respuesta es buena, el 43.75% manifestoé que es regular, y solo el 2.5% precis6
gue es deficiente.
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Tabla 9
D4. Seguridad

Frecuencia Porcentaje
Regular 27 33,8
Valido Buena 53 66,3
Total 80 100,0

Figura 12
D4. Seguridad

Porcentaje

Regular Buena

D4. Seguridad

Analizando la dimension se tuvo que: De los 80 trabajadores del area logistica de
una institucién publica del sector transporte, el 66.25% manifesté que la seguridad
es buena, mientras que el 33.75% manifesto que es regular.
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Tabla 10

D5. Empatia
Frecuencia Porcentaje
Regular 34 42,5
Valido Buena 46 57,5
Total 80 100,0
Figura 13
D5. Empatia

Porcentaje

Regular Buena

D5. Empatia

Analizando la dimension se tuvo que: De los 80 trabajadores del area logistica de
una institucion publica del sector transporte, el 57.50% manifest6 que la empatia se
encuentra en un nivel bueno, mientras que el 42.50% preciso que se da de forma
regular.
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Tablas cruzadas

Tabla 11
Andlisis cruzado de la Variable 1. Gestion logistica y la Variable 2. Calidad de los

Servicios Publicos

Variable 2. Calidad de los

Servicios Publicos Total
Regular Buena
Recuento 27 6 33
- Regular
Variable 1. % del total 33,8% 7.5% 41,3%
Gestion
logistica Recuento 4 43 47
9 Buena
% del total 5,0% 53,8% 58,8%
Recuento 31 49 80
Total
% del total 38,8% 61,3% 100,0%

Del analisis cruzado entre las variables se pudo comprobar que: De los 80
trabajadores del area logistica de una institucion publica del sector transporte, el
33.8% menciond que la gestidn logistica es regular, siendo esta la razon por la que
la calidad de los servicios publicos se perciben en un nivel regular, sin embargo, el
53.80% manifestd que la gestidn logistica es buena, siendo esta la razén por la que
la calidad de los servicios publicos se percibe como buena. En este sentido, si la
gestién logistica se efectia de forma correcta, la calidad de los servicios publicos

va ser cada vez mejor.
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Tabla 12

Andlisis cruzado de la D1. Gestion de compras y abastecimiento y la Variable 2.

Calidad de los Servicios Publicos

Variable 2. Calidad de los

Servicios Publicos Total
Regular Buena
Recuento 25 5 30
2 Regular
D1. Gestion de % del total 31,3% 6,3% 37,5%
compras 'y
bastecimient Recuento 6 44 50
abastecimiento Buena
% del total 7,5% 55,0% 62,5%
Recuento 31 49 80
Total
% del total 38,8% 61,3% 100,0%

Del analisis cruzado entre la dimensién y la variable se pudo comprobar que: De

los 80 trabajadores del area logistica de una institucién publica del sector

transporte, el 31.3% menciondé que D1 es regular, siendo esta la razén por la que

la calidad de los servicios publicos se perciben en un nivel regular, sin embargo, el

55% manifesté que la D1 es buena, siendo esta la razén por la que la V2 se percibe

como buena. En este sentido, si la gestion de compras y abastecimiento se efectla

de forma correcta, la calidad de los servicios publicos va a ser cada vez mejor.
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Tabla 13

Andlisis cruzado de la D2. Gestion de inventarios y la Variable 2. Calidad de los

Servicios Publicos

Variable 2. Calidad de los

Servicios Publicos Total
Regular Buena
Recuento 29 12 41
Regular
D2. Gestién de % del total 36,3% 15,0% 51,3%
inventarios Recuento 2 37 39
Buena
% del total 2,5% 46,3% 48,8%
Recuento 31 49 80
Total
% del total 38,8% 61,3% 100,0%

Del analisis cruzado entre la dimensién y la variable se pudo comprobar que: De

los 80 trabajadores del area logistica de una institucién publica del sector

transporte, el 36.3% menciond que la gestion de inventarios es regular, siendo esta

la razon por la que la calidad de los servicios publicos se perciben en un nivel

regular, sin embargo, el 46.3% manifesté que la gestién de inventarios es buena,

siendo esta la razén por la que la calidad de los servicios publicos se percibe como

buena. En este sentido, si la gestion de inventarios se efectlia de forma correcta, la

calidad de los servicios publicos va ser cada vez mejor.
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Tabla 14
Andlisis cruzado de la D3. Gestion de distribucién y almacenamiento y la Variable

2. Calidad de los Servicios Publicos

Variable 2. Calidad de los

Servicios Publicos Total
Regular Buena
Recuento 27 8 35
. Regular
D3. Gestion de % deltotal  33.8% 100%  43,8%
distribucion y
almacenamiento Recuento 4 41 45
Buena
% del total 5,0% 51,3% 56,3%
Recuento 31 49 80
Total
% del total 38,8% 61,3% 100,0%

Del analisis cruzado entre la dimension y la variable se pudo comprobar que: De
los 80 trabajadores del area logistica de una instituciébn publica del sector
transporte, el 33.8% menciond que la gestion de distribucién y almacenamiento es
regular, siendo esta la razén por la que la calidad de los servicios publicos se
perciben en un nivel regular, sin embargo, el 51.3% manifestdé que la gestion de
distribucién y almacenamiento es buena, siendo esta la razén por la que la calidad
de los servicios publicos se percibe como buena. En este sentido, si la gestion de
distribucion y almacenamiento se efectia de forma correcta, la calidad de los

servicios publicos va ser cada vez mejor.
Prueba de normalidad
Para conocer la proveniencia de los datos, se efectu6 el andlisis de normalidad

aplicando el test de Kolmogorov. Se empled este test por ser el mas recomendado

a aplicar cuando la muestra supera a los 50 participantes.
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Se consideré como hipotesis lo siguiente:

HO: La muestra desciende de una distribucién normal.

H1: La muestra desciende de una distribucién anormal.

Tomando como regla: Si p<5%, negar la HO, pero si p > 5%, se admite la HO.

Tabla 15

Test de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2

Estadistico al Sig.
Variable 1. Gestion logistica ,385 80 ,000
D1. Gestion de compras y abastecimiento ,404 80 ,000
D2. Gestion de inventarios ,346 80 ,000
D3. Gestion de distribucion y almacenamiento 372 80 ,000
Variable 2. Calidad de los Servicios Publicos ,398 80 ,000
D1. Tangibilidad ,485 80 ,000
D2. Fiabilidad ,449 80 ,000
D3. Capacidad de Respuesta ,349 80 ,000
D4. Seguridad 423 80 ,000
D5. Empatia 379 80 ,000

Habiendo analizado los valores obtenidos en la tabla, y tomando en consideracion
la regla del test se llega a la conclusién que: Los datos de la muestra provienen de
una distribucién anormal (p < 5%), siendo esta la razon principal por la que se busco
emplear un estadistico para contrastar las hipotesis que sea para muestras no

paramétricas, recurriendo al Rho de Spearman.
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Prueba de hipotesis general

HG. La Gestion Logistica se relaciona significativamente con la Calidad de los
Servicios Publicos en una institucion pablica del sector transporte, 2021.

HO. La Gestion Logistica no se relaciona significativamente con la Calidad de los

Servicios Publicos en una institucion pablica del sector transporte, 2021.

Tabla 16

Prueba de hipétesis general

V2. Calidad de
V1. Gestion o
o los Servicios
logistica o
Puablicos
Coeficiente de correlacion 1,000 741"
V1. Gestion _
o Sig. (bilateral) . ,000
logistica
Spearman i (4 ox
V2. Calidad de Coeficiente de correlacion  ,741 1,000
los Servicios Sig. (bilateral) ,000
Pudblicos N 80 80

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

Los valores que muestra la tabla permiten concluir que: Al alcanzar un p = 0.000 <
5%, se comprueba que la Gestidn Logistica si se relaciona significativamente con
la Calidad de los Servicios Publicos en una institucion publica del sector transporte,
2021, ademas, se obtuvo con Rho = 0.741, comprobandose que la correlacion es

positiva y alta.
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Prueba de hipoétesis especifica

Prueba de hipotesis especifica 1

HE1. La gestion de compras y abastecimiento de la gestion logistica se relaciona
significativamente con la Calidad de los Servicios Publicos en una institucion

publica del sector transporte, 2021.

HO. La gestion de compras y abastecimiento de la gestién logistica no se
relaciona significativamente con la Calidad de los Servicios Publicos en una

institucién publica del sector transporte, 2021.

Tabla 17

Prueba de hipétesis especifica 1

D1. Gestibn de V2. Calidad de

compras y los Servicios
abastecimiento Publicos
Coeficiente de 1000 209"
D1. Gestionde  grrelacion ’ ’
comprasy _ _
o Sig. (bilateral) . ,000
abastecimiento
Spearman Coeficiente de .
» ,709 1,000
V2. Calidad de los S0'relacion
Servicios Publicos Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Los valores que muestra la tabla permiten concluir que: Al alcanzar un p = 0.000 <
5%, se comprueba que La gestibn de compras y abastecimiento de la gestion
logistica si se relaciona significativamente con la Calidad de los Servicios Publicos

en una institucion publica del sector transporte, 2021, ademas, se obtuvo con Rho
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= 0.709, comprobandose que la correlacion es positiva y alta.

Prueba de hipotesis especifica 2

HE2.La Gestion de inventarios de la gestion logistica se relaciona
significativamente con la Calidad de los Servicios Publicos en una institucion

publica del sector transporte, 2021.

HO. La Gestion de inventarios de la gestibn logistica no se relaciona
significativamente con la Calidad de los Servicios Publicos en una institucion

publica del sector transporte, 2021.

Tabla 18

Prueba de hipétesis especifica 2

D2. Gestibn V2. Calidad de

de los Servicios
inventarios Publicos
Coeficiente de correlacion 1,000 673"
D2. Gestion de _
_ _ Sig. (bilateral) . ,000
inventarios
Spearman ini i **
p V2. Calidad de Coeficiente de correlacion 673 1,000
los Servicios Sig. (bilateral) ,000
Publicos N 80 80

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

Los valores que muestra la tabla permiten concluir que: Al alcanzar un p = 0.000 <
5%, se comprueba que la Gestion de inventarios de la gestion logistica se relaciona
significativamente con la Calidad de los Servicios Publicos en una institucion
publica del sector transporte, 2021, ademas, se obtuvo con Rho = 0.673,

comprobandose que la correlacion es positiva moderada.
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Prueba de hipdtesis especifica 3

HE3.La Gestion de distribucién y almacenamiento de la gestién logistica se
relaciona significativamente con la Calidad de los Servicios Publicos en una

institucion publica del sector transporte, 2021.

HO. La Gestion de distribucién y almacenamiento de la gestion logistica no se
relaciona significativamente con la Calidad de los Servicios Publicos en una

institucion publica del sector transporte, 2021.

Tabla 19
Prueba de hipétesis especifica 3

D3. Gestion de V2. Calidad de
distribucion y los Servicios

almacenamiento Publicos

Coeficiente de

. 1,000 ,695™
D3. Gestion de  rrelacion
distribucion y . .
_ Sig. (bilateral) . ,000
almacenamiento
Spearman Coeficiente de .
. ,695 1,000
V2. Calidad de los SO'relacion
Servicios Publicos Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

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

Los valores que muestra la tabla permiten concluir que: Al alcanzar un p = 0.000 <
5%, se comprueba que la Gestion de distribucién y almacenamiento de la gestion
logistica si se relaciona significativamente con la Calidad de los Servicios Publicos
en una institucion publica del sector transporte, 2021, ademas, se obtuvo con Rho

= 0.695, comprobandose que la correlacion es positiva moderada.
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V. DISCUSION

Habiendo analizado los resultados encontrados, se procedio a efectuar una
comparacion con las investigaciones citadas en los antecedes a fin de discutir si

concordamos 0 no con los resultados a los que llegaron ellos.

Primeramente es necesario precisar que los resultados encontrados partieron
de un instrumento que fue validado con 3 expertos, los mismos que contaron con

la confiabilidad necesaria para ser aplicados y darle tratamiento estadistico.

Del objetivos general se pudo comprobar que de los 80 trabajadores del area
logistica de una institucién publica del sector transporte, el 58.75% indicé que la
gestion logistica es buena, mientras que el 41.25% indicO que es regular,
encontrandose de este modo, que existen ciertas deficiencias que impiden que la
gestién logistica se ejecute de forma correcta. Asi mismo, en cuanto a la variable
calidad de los servicios publicos, se comprob6 que, el 61.25% manifestd que la
calidad de estos servicios son buenos, mientras que el 38.75% considerd que son
regulares. En este sentido, si la gestion logistica se efectia de forma correcta, la

calidad de los servicios publicos va ser cada vez mejor.

Por tanto, se concuerda con Fernandez (2019) quien encontré que el 79% de
los colaboradores consideran que la gestion logistica influye en la mejora de la
calidad de los servicios publicos, resultado que han sido refrendados en la presente

investigacion.

Asi mismo se concuerda con Palacios (2015) quien indicé que aplicar el
SERVQUAL en el sector transporte permite alcanzar la satisfaccién de los usuarios

en cuanto a los servicios que provee la empresa.
Del mismo modo se concuerda con Andrade (2015) quien indicé que en la

actualidad es conveniente plantear las actividades empresariales analizando sus

relaciones con el sistema logistico de la empresa, convirtiendose en uno de los
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pilares basicos de su organizacion. Aspecto que también ha sido refrendado con

los resultados del presente estudio.

Asi mismo se coincide con Acosta (2018) quien mencion6 que las
dimensiones propuestas por el modelo SERVQUAL impactan de forma positiva en
la calidad del servicio al usuario, por lo que es necesario revisar cuales son estas
dimensiones para comprobar si su efectividad sera la misma en la institucion que

se esta analizando.

Se coincide también con Meneses (2018) quien concluyé que el 35%
considera que los bienes que adquiere la direccion regional no son los adecuados,
considerando el 90% que no existe empatia entre los trabajadores de la direccion
con los agricultores. En cuando a la calidad de los servicios, el 70% considera que
la presentacion del personal no es la correcta, el 89.1% considerd que las oficinas
de atencién no son las adecuadas, y el 87.3% manifesté que los equipos tampoco
son los adecuados. Comprobando que si en una entidad existen deficiencias en los
procesos logisticos, estas deficiencias van a repercutir en la calidad de los servicios

que brinde.

También se coincide con Arroyo y Benito (2019) quienes llegaron a la misma
conclusién que la gestion logistica si se asocia con la calidad de servicio, ya que un
adecuado control de los equipos y mercaderias van a permitir que se produzca con

calidad, por ende, la satisfaccion de los clientes o usuarios sera la esperada.

Y finalmente, se concuerda con Hidalgo (2015) quien mencion6 que en el
municipio en que investigd encontr6 que existe un 95% de necesidad de
mejoramiento de la calidad de los servicios, existiendo un 37% que considera como
mala la atencion que brinda el gobierno, y el 27% que la considera como muy mala.
Por lo que se requiere de laimplementacion de modelos que permitan mejorar estas
deficiencias, tales como la 5S, los modelos de gestidn de objetivos, las normas ISO,

entre otros modelos y normativas necesarias para mejorar la calidad en la entidad.

47



Del primer especifico se comprobo que el 62.50% manifestd en cuanto a la
gestion de compras y abastecimiento, que esta se ejecuta en un nivel bueno,
mientras que el 37.50% manifestd que se ejecuta en un nivel regular,

comprobandose la existencia de deficiencias en esta dimension.

Por lo que se concuerda con Ventura (2017) quien concluyé que todas las
actividades que involucran la circulacion de materias primas, materiales o insumos,
son parte de los procesos logisticos, por lo tanto, un adecuado control de estas

dimensiones incidira positivamente

Del mismo modo se concuerda con Mora (2012) quien resalto el valor de la
planeacién de las necesidades de cada area, para garantizar una compra adecuada

y un abastecimiento oportuno de cada ara segun los requerimientos.

Del segundo especifico se comprobé que el 51.25% manifestd que en cuando
a la gestion de inventarios, esta se da en un nivel regular, mientras que el 48.75%

preciso que se da en un nivel bueno.

En este sentido, se concuerda con lo encontrado por Pérez (2013) quien
determind que la gestion de los inventarios es un proceso complejo dentro de la
Logistica, por lo que su aplicacion es una alternativa influyente para disminucion de
costos, permitiendo mejorar la eficiencia econémica, incrementando los niveles del
servicio al cliente, permitiéndole a las organizaciones estar atentas a las
fluctuaciones de la demanda; conservando un nivel 6ptimo de seguridad y

manteniendo los inventarios necesarios.

Y finalmente, del tercer especifico se comprob6 que en cuanto a la gestién de
distribucion y almacenamiento, el 56.25% manifestd que esta se da en un nivel

bueno, mientras que el 43.75% preciso que se efectla de forma regular.
En este sentido, se coincide con Gomez (2018) quien determind que: el 44%

de las empresas son deficientes en la gestion, siendo sus principales

caracteristicas: la no identificacion precisa de los procesos, la alta improvisacion,
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gue como resultado influyen de forma negativa en la rentabilidad economica; en
cuanto a la gestion logistica el 50% de empresas no proveen la distribucion correcta

e influyen de manera negativa en la rentabilidad financiera.

Asi mismo se coincide con Feijoo (2019) quien menciond que el estudio,
analisis y mejoramiento de las condiciones de almacenamiento de los productos,
teniendo en cuenta su ubicacion y seleccion facilitan a la empresa mejores niveles
de servicio, por lo tanto generan mayores niveles de satisfaccién, siendo esta una

de las razones por lo que se concuerda con lo plateado por el autor
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VI. CONCLUSIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Como primera conclusion se obtuvo que el 33.8% de los encuestados
mencionaron que la gestion logistica es regular, siendo esta la razon
por la que la calidad de los servicios publicos se perciben en un nivel
regular, sin embargo, el 53.80% manifestdé que la gestion logistica es
buena, siendo esta la razén por la que la calidad de los servicios
publicos se percibe como buena. En este sentido, si la gestion logistica
se efectla de forma correcta, la calidad de los servicios publicos va ser
cada vez mejor. Por tanto, al alcanzar un p = 0.000 < 5%, se comprueba
que la Gestién Logistica si se relaciona significativamente con la
Calidad de los Servicios Publicos en una institucién publica del sector
transporte, 2021, ademas, se obtuvo con Rho = 0.741, comprobandose

gue la correlacion es positiva y alta.

Como segunda conclusion se obtuvo que el 31.3% de los encuestados
mencionaron que la gestion de compras y abastecimiento es regular,
siendo esta la razén por la que la calidad de los servicios publicos se
perciben en un nivel regular, sin embargo, el 55% manifesté que la
gestiébn de compras y abastecimiento es buena, siendo esta la razon
por la que la calidad de los servicios publicos se percibe como buena.
En este sentido, si la gestion de compras y abastecimiento se efectia
de forma correcta, la calidad de los servicios publicos va ser cada vez
mejor. Por tanto, al alcanzar un p = 0.000 < 5%, se comprueba que La
gestibn de compras y abastecimiento de la gestidén logistica si se
relaciona significativamente con la Calidad de los Servicios Publicos en
una institucion publica del sector transporte, 2021, ademas, se obtuvo

con Rho = 0.709, comprobandose que la correlacion es positiva y alta.

Como tercera conclusién se obtuvo que el 36.3% menciondé que la
gestion de inventarios es regular, siendo esta la razén por la que la
calidad de los servicios publicos se perciben en un nivel regular, sin

embargo, el 46.3% manifestd que la gestion de inventarios es buena,

50



Cuarta.

siendo esta la razén por la que la calidad de los servicios publicos se
percibe como buena. En este sentido, si la gestion de inventarios se
efectla de forma correcta, la calidad de los servicios publicos va ser
cada vez mejor. Por tanto, al alcanzar un p = 0.000 < 5%, se comprueba
que la Gestidon de inventarios de la gestion logistica se relaciona
significativamente con la Calidad de los Servicios Publicos en una
institucion publica del sector transporte, 2021, ademas, se obtuvo con
Rho = 0.673, comprobandose que la correlacidn es positiva moderada.

Como cuarta conclusién se obtuvo que el 33.8% mencioné que la
gestién de distribucion y almacenamiento es regular, siendo esta la
razon por la que la calidad de los servicios publicos se perciben en un
nivel regular, sin embargo, el 51.3% manifesté que la gestiéon de
distribucion y almacenamiento es buena, siendo esta la razoén por la
que la calidad de los servicios publicos se percibe como buena. En este
sentido, si la gestion de distribucion y almacenamiento se efectia de
forma correcta, la calidad de los servicios publicos va ser cada vez
mejor. Por tanto, al alcanzar un p = 0.000 < 5%, se comprueba que la
Gestion de distribucion y almacenamiento de la gestion logistica si se
relaciona significativamente con la Calidad de los Servicios Publicos en
una institucion publica del sector transporte, 2021, ademas, se obtuvo
con Rho = 0.695, comprobandose que la correlacion es positiva

moderada.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera.

Segunda.

Tercera.

Cuarta.

Se sugiere a que las autoridades pertinentes de la instituciéon publica
del sector transporte, tome conciencia de la existencia de una relacion
positiva en 74%, lo que quiere decir que existe un 26% de las usurarios
gue no sienten conformes con el servicio que reciben y de que deben
definir un conjunto capacitaciones a su personal que tiene que ver con
trasladar los materiales e insumos a cada una de las area de acuerdo
de sus necesidades, asi como su respectivo almacenamiento en el
lugar adecuado, donde permanecen los materiales, bienes e insumos

hasta el momento de distribuirlos.

Teniendo en cuenta que existe una relacion satisfactoria del 70.9%
entre las variables de estudio se recomienda a las autoridades y al
personal que labora en dicha empresa orientar mejor al personal
responsable de la gestion de compras y abastecimiento dado que dicho
labor es percibida como regular por un tercio de la poblacién, ademas
se sugiere tener presente que si la gestion de compras y
abastecimiento se efectta de forma correcta, la calidad de los servicios

publicos va ser cada vez mejor.

En funcion a los resultados obtenidos, encontramos que la relaciéon
entre las variables estudiadas es moderada en un 67%, lo que implica
que los usuarios consideran que la gestion de inventarios como un
proceso regular, por lo que se recomienda fortalecer dicha gestion.
Ademas, la percepciéon de la calidad no es la mas adecuada, lo que
exige a las autoridades tomar cartas en el asunto y buscar las

estrategias para mejora dicha gestion.

Y finalmente, se sugiere a la gerencia y a los trabajadores responsables
de la gestion de distribucién y almacenamiento de los productos tomar
en cuenta que su labor esta siendo percibida en un nivel moderado, por

no decir regular, lo que no es positivo para la empresa, dado que existe
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un tercio de los usuarios insatisfechos, lo que demanda de accién
correctivas que se pueden implementar mediante un conjunto de

capacitacion sobre distribucidén y almacenamiento de los productos.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion

Variables | Definicién Conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores items Escala de medicién
Revisa los requerimientos de compras 1
Selecciona los proveedores 2,3
Garcia (2016) Define la Ubica ordenes de acuerdo a su prioridad 4
Gestion Logistica como Gestion de compras |
un proceso que fomenta y abastecimiento Programan las entregas 5 Escala Ordinal tipo
rigurosamente la ] ] Likert
unificacién de procesos Analiza las propuestas comerciales 6,7
de las organizaciones | La Gestién Logistica sera ] i
para implementar una | definida por las Sigue las drdenes de compra 89
operacion, que nos | dimensiones de Gestion de » ) .
permita  alcanzar la | compras y abastecimiento; Promueve la gestion de quejas de usuarios 10
mayor eficiencia posible, | Gestiobn de inventarios y
< para ello busca integrar | Gestion de distribucion y Equilibra la oferta y la demanda 11
2 la planeacién, | almacenamiento; La técnica
2 organizacion y direccion | a usar sera la encuesta, el Gestion d Asegura el abastecimiento en periodos de alta demanda 12,13,14 |1.Nunca
S} de las diversas | instrumento de medicion Gestion de
- operaciones como | seré el cuestionario con un inventarios . ' .
c . Promueve el stock de insumos y materiales 15 2. Casi Nunca
0 resultan ser la | total de 28items la escala de
g produccion, la | medicién serd ordinal tipo )
3 distribucion y el | Likert, el cual sera validado Asegura de demanda de los usuarios 16 3. Algunas veces
abastecimiento. por el juicio
Cuidando el manejo | de expertos, la confiabilidad Minimiza el costo total de la operacion 17,18 4. Casi Siempre
correcto del producto en | del instrumento sera
su transporte, aplicando | determinado por la prueba Suministra los niveles de servicio de distribucion 19, 20 5. Siempre
las mejores estrategias | estadistica Alpha de
ara cumplir con la | Cronbach. . L
P P Complementa los procesos de las operaciones en la distribucion 21,22
entrega oportuna Yy Gestion de
sobre todo, en las RO - -
condiciones del cuidado distribucion y Establece la unidad de almacenamiento de acuerdo al 23 24
; almacenamiento imi '
expreso de la misma. movimiento de productos
(Frisancho, 2017) Recepcién de mercancias 25, 26
Almacenamiento y acomodo 27
Almacenaje selectivo 28

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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. Definicién Definicion . . . " Escala de
Variables Conceptual Operacional Dimensiones Indicadores Items medicién
Flota de vehiculos e instalaciones fisicas 1,2
Tangibilidad Equipamiento 3
Apariencia del personal 4
Mejora continua 5,6 Esqala Qrdmal
tipo Likert
2 En la formacion del abilidad Servicio correcto 7
S |juicio de valor que Fiabilida . .
= . Tiempo prometido 8
S Posee Un usuarno, o calidad de los L
n(j_) ;?st(;?igtr?dada Ii servicios publicos Servicio sin errores 9
i) excelencia de un |€Sta& definida por las Informacién de los horarios 10 1. Nunca
2 . dimensiones Capacidad de - .
- servicio; cabe Tangibilidad Respuesta Atencion oportuna 11 2. Casi Nunca
. sefalar que el Fiabilidad, Capacidad Disposicion a ayudar y atencion de solicitudes 12,13 | 3. Algunas veces
@ juicio de valor de Respuesta p Y! y , - Alg
é f:srgﬁesta ;:omlg Seguridad y Empatia Transmiten confianza 14 4. Casi Siempre
P L segun lo muestra el ;
] comparacion entre Recargas de saldo 15 5. Siempre
e lo esperado y lo modelo SERVQUAL Seguridad = .
= o Amabilidad en la atencién 16
o recibido. (Acosta,
et al, 2018) Capacidad para absolver preguntas 17
Atencioén individual 18
Horarios convenientes 19
Empatia _ _
Atencién personalizada 20
Preocupacion por el cliente 21, 22

Fuente: Elaboracion propia, 2021
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Matriz de consistencia

VARIABLES E INDICADORES

Problema Objetivo Hipotesis » .
VARIABLE 1: Gestion Logistica
I T : . . . Escala de
Problema General | Objetivo General | HipoGtesis General Dimensiones Indicadores Iltems medicion
Requerimientos de compras 1
. , Seleccion de proveedores 2,3
:De qué manera |a | DEt€rminar de que —
(éesticc])n Logistica manera la Gestidn Gestion de Ordenes de acuerdo a su prioridad 4
se relaciona con la | Lo9istica se | La Gestion Logistica se comprasy Programacion de entregas 5 Escala Ordinal tino
Calidad de  los reIa_mona con la|relaciona con la C’all.dad abastecimiento Andlisis as propuestas comerciales 6 7 - p
Servicios  Publicos | Calidad  de los | de los Servicios Publicos . prop : Likert
.77 | Servicios  Publicos | en institucion del sector Ordenes de compra 8,9
en una institucion institucion | t te 2021 — : -
pablica del sector ggb“‘iga dlgls Isuecclt%r: ransporte, : Gestion de quejas de usuarios 10
s -
transporte, 20217 transporte, 2021. Equilibra la oferta y la demanda 11 1. Nunca
» Asegura el abastecimiento en periodos de alta 12,13, | 2. Casi Nunca
Gestion de | gemanda 14
inventarios 3. Algunas veces
ieti Promueve el stock de insumos y materiales 15 | Qi
Proble’n_]as ObjetIYQS Hip6tesis Especificos : y 4. Casi Siempre
Especificos Especificos Demanda de los usuarios 16 5. Siempre
Minimiza el costo total de la operacién 17,18
Suministra los niveles de servicio de distribucion 19, 20
¢De qué manera la | Determinar de qué Complementa [os procesos de las operaciones 21,22
gestion de compras | manera la gestion | La gestion de compras y Gestién de en la distribucion
y abastecimiento se |de  compras Yy | abastecimiento se| distribuciény | Establece la unidad de almacenamiento de 23. 24
relaciona con la|abastecimiento se |relaciona con la Calidad | almacenamiento | acuerdo al movimiento de productos '
Callo!a_d de' . los reIa_uona con la|delos Servicios Pgbllqgs Recepcion de mercancias 25, 26
Servicios Publicos | Calidad de los|en  una  institucion :
en una institucion | Servicios Publicos | pablica  del  sector Almacenamiento y acomodo 27
publica del sector|en una institucién | transporte, 2021. Almacenaje selectivo 28
transporte, 20217 Ublica del sector. . . L
P ' P VARIABLE 2: Calidad de los Servicios Publicos
Dimensiones Indicadores ftems Ensgcilggrf
¢De qué manera la | Determinar de qué | La Gestion de | rongibilidad Flota de vehiculos e instalaciones fisicas 1,2 Escala Ordinal tipo
Gestién de | manera la Gestion | inventarios se relaciona 9 Equipamiento 3 Likert
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inventarios se |de inventarios se|con la Calidad de los Apariencia del personal 4 1. Nunca
relaciona con la|relaciona con la|Servicios Publicos en ) ) .
Calidad de los|Calidad de los|una institucion pablica Mejora continua 56 |2 CasiNunca
Servicios Publicos | Servicios Publicos | del sector transporte, o Servicio correcto 7 3. Algunas veces
en una institucién | en una institucién | 2021. Fiabilidad Tiempo prometido 4. Casi Siempre
publica del sector | publica del sector . 5. Siempre
transporte, 2021? | transporte, 2021. Servicio sin errores 9 : P
_ Informacion de los horarios 10
Capacidad de Atencién oportuna 11
Respuesta
Disposicion a ayudar y atencion de solicitudes 12,13
¢De qué manera la | Determinar de qué Transmiten confianza 14
Gestién de | manera la Gestion | La Gestién de
distribucion y |de distribucion y | distribucién y Seguridad Recargas de saldo 15
almacenamiento se | almacenamiento se | almacenamiento se Amabilidad en la atencién 16
relaciona con la|relaciona con la|relaciona con la Calidad :
calidad de los|Calidad de los |de los Servicios Pablicos Capacidad para absolver preguntas 17
servicios  publicos | Servicios Publicos|en  una  institucion Atencion individual 18
en una institucion | en una institucion | pablica  del sector Horarios convenientes 19
publica del sector | publica del sector |transporte, 2021. Empatia i .
transporte, 2021? | transporte, 2021. Atencion personalizada 20
Preocupacién por el cliente 21,22

Tipo y disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Enfoque de investigacidn: Cuantitativo

Poblacién: 80 personas

Técnica: Encuesta

Tipo de la investigacion: Aplicada

Disefio: No experimental

Nivel de la investigacion: Correlacional

Corte de investigacion: Transversal

Muestra:
Censal

Instrumento: Cuestionario

Para la validaciéon de los
instrumentos (cuestionario) se
utilizé: Juicio de expertos

Escala de medicion: Ordinal (porque se describen categorias
para el desarrollo de la variable).

Escala de Likert (Nunca, Casi nunca, Algunas veces, casi siempre,

Siempre).

Para la confiabilidad de los
instrumentos se utiliz6: Alpha
de Cronbach

Para contrastacion de hipotesis
se utilizé: Rho de Spearman

Y el uso del
estadistico SPSS

programa

Fuente: Elaboracidon propia, 2021
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ESCUELA DE POSTGRADO

Anexo 2. Cuestionarios

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE 1: GESTION LOGISTICA

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontraras afirmaciones sobre el Gestion

Logistica. Lee cada una con mucha atencion; luego, marca la respuesta que mejor

te describe con una X segun corresponda. Recuerda, no hay respuestas buenas,

ni malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:

S = Siempre
CSs = Casi Siempre
AV = Algunas Veces
CN = Casi Nunca
N = Nunca
N° Preguntas Opciones
Considera que se revisa los requerimientos de
1 | compras acorde a las necesidades del sector CS|AV|CN|N
tomando en cuenta las necesidades de cada area
Considera que la seleccién de proveedores se realiza
2 i CS|AV|CN | N
a través de concurso de proveedores
Considera que al seleccionar un proveedor se revisa
3 , ] , - ) ] CS|AV|CN|N
su historial comercial y verificar si es fiable
Considera que se cuenta con personal idéneo que
4 | ubican las érdenes de acuerdo a su prioridad dentro CS|AV|CN (N
de los plazos esperados
Considera que se programan las entregas de acuerdo
5 . _ CS|AV |CN|N
a su prioridad y dentro de los plazos establecidos
Considera que el personal de compras Yy
6 | abastecimiento tiene como directiva analizar las CS|AV|CN|N
propuestas comerciales
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Considera que el andlisis de las propuestas
comerciales se basa en las cualidades de las
empresas

Considera que se les da seguimiento a las 6rdenes
de compra

CS

AV

CN

Considera que se sigue una orden de compra y se
presenta un informe final

CS

AV

CN

10

Considera que se cuenta con el personal y el area de
guejas de usuarios que permita atender en forma
efectiva alguna inquietud

CS

AV

CN

11

Considera que se toman las medidas necesarias para
equilibrar las ofertas y la demanda manteniendo stock
de insumos y materiales

CS

AV

CN

12

Considera que se cuenta con un reporte de
existencias que permita asegurar el abastecimiento
en periodos de alta demanda

CS

AV

CN

13

Considera que se toman medidas para asegurar el
abastecimiento en periodos de alta demanda

CS

AV

CN

14

Considera que se cuenta con el personal necesario
gque dé seguimiento a los insumos de mayor
demanda, asi asegurar su abastecimiento

CS

AV

CN

15

Considera que la organizacion no sufre de
desabastecimiento ya que como politica se promueve
el stock de insumos y materiales

CS

AV

CN

16

Considera que se realizan acciones que aseguren la
demanda de los usuarios

CS

AV

CN

17

Considera que se realizan acciones que ayude a
minimizar el costo total de la operacion

CS

AV

CN

18

Considera que se cuenta con convenios con otras
instituciones que ayude a minimiza el costo total de la
operacion

CS

AV

CN
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19

Considera que el suministro de los niveles de servicio
de distribucién es acorde a las necesidades de cada
area

CS

AV

CN

20

Considera que el suministro de los niveles de servicio
de distribucion se cumple acorde a los protocolos
establecidos

CS

AV

CN

21

Considera que se complementa los procesos de las
operaciones en la distribucion de bienes e insumos
acorde a las exigencias de los usuarios

CS

AV

CN

22

Considera que el personal se encuentra capacitado
para complementar los procesos de las operaciones
en la distribucion

CS

AV

CN

23

Considera que se establece la wunidad de
almacenamiento de acuerdo al movimiento de
productos

CS

AV

CN

24

Considera que se establece la wunidad de
almacenamiento de acuerdo al movimiento de
productos se toma en cuenta sus necesidades, asi
asegurar todas sus exigencias

CS

AV

CN

25

Considera que se recepcionan las mercancias en
forma eficiente

CS

AV

CN

26

Considera que el personal de recepcion de
mercancias cumple con el perfil requerido

CS

AV

CN

27

Considera que los ambientes para el almacenamiento
y acomodo son los mas adecuados

CS

AV

CN

28

Considera que el almacenamiento se da en forma
selectiva, tomando en cuenta el tipo de producto,
vencimiento y fragilidad

CS

AV

CN

Fuente: Elaboracidn propia, 2021

Fuente: Elaboracion propia, 2021

Gracias por completar el cuestionario
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S

ESCUELA DE POSTGRADO

PUBLICOS

CUESTIONARIO DE LA VARIABLE 2 : CALIDAD DE LOS SERVICIOS

INSTRUCCIONES: A continuacion, encontraras afirmaciones sobre Calidad de los

Servicios Publicos. Lee cada una con mucha atencion; luego, marca la respuesta

gue mejor te describe con una X segun corresponda. Recuerda, no hay respuestas

buenas, ni malas. Contesta todas las preguntas con la verdad.

OPCIONES DE RESPUESTA:

S = Siempre

CS = Casi Siempre
AV = Algunas Veces
CN = Casi Nunca

N = Nunca

NO

Preguntas

Opciones

Considera que la empresa de transporte utilizada
cuenta con una flota de vehiculos de aspecto

moderno

CS

AV

CN

Considera que la empresa de transporte utilizada
tiene instalaciones (infraestructura) visualmente

atractivas

CS

AV

CN

Considera que los empleados de esta empresa de
transporte se encuentran correctamente aseados y

uniformados

CS

AV

CN

Considera que los materiales (folletos de rutas y
orientacion) en la empresa de transporte utilizada se

encuentran visualmente atractivos

CS

AV

CN

Considera que esta empresa de transporte prometié

hacer una mejora al servicio, la cumplio

CS

AV

CN
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Considera que cuando Ud. tuvo un problema, los
empleados de esta empresa de transporte mostraron

un sincero interés en solucionarlo

CS

AV

CN

Considera que la empresa de transporte utilizada
brinda un correcto servicio desde el inicio hasta el fin

de su recorrido

CS

AV

CN

Considera que la empresa de transporte utilizada

llega a su destino en el tiempo prometido

CS

AV

CN

Considera que la empresa de transporte utilizada

procura brindar su servicio sin errores

CS

AV

CN

10

Considera que la empresa de transporte utilizada le
informa constantemente sobre los horarios en los que

se da el servicio

CS

AV

CN

11

Considera que los empleados de la empresa de

transporte utilizada lo atienden de manera oportuna

CS

AV

CN

12

Considera que los empleados de la empresa de
transporte utilizada siempre estan dispuestos a

ayudarle

CS

AV

CN

13

Considera que los empleados de la empresa de
transporte utilizada siempre estan disponibles para

responder a sus solicitudes

CS

AV

CN

14

Considera que los empleados de la empresa de

transporte utilizada le transmiten confianza

CS

AV

CN

15

Considera que siente seguridad cuando realiza sus
recargas de saldo en la empresa de transporte

utilizada

CS

AV

CN

16

Considera que los empleados de la empresa de

transporte utilizada son siempre amables

CS

AV

CN

17

Considera que los empleados de la empresa de

CS

AV

CN
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transporte utilizada estan totalmente capacitados

para absolver sus preguntas

Considera que los empleados de la empresa de
18 - _ o S|CS|AV |CN
transporte utilizada le brindan atencién individual

Considera que la empresa de transporte utilizada
19| _ _ S|CS|AV |CN
tiene horarios convenientes

Considera que la empresa de transporte utilizada le
20 y , S|CS|AV |CN
ofrece una atencion personalizada

Considera que la empresa de transporte utilizada se
21 | preocupa ante todo por los intereses de usted como | S | CS | AV | CN

cliente

Considera que los empleados de la empresa de
22 | transporte utilizada comprenden sus necesidades | S | CS | AV | CN
especificas

Fuente: Elaboracion propia, 2021 Gracias por completar el cuestionario.

Fuente: Elaboracion propia, 2021 Gracias por completar el cuestionario.




Anexo 3. Certificados de validacion

ﬁ" ucv
ESCU!ADE";";“;%;‘,;ADO Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la Calidad de los Servicios Publicos
N° DIMENSIONES / items Pertinencia® Relevancia? Claridad?® .
Sugerencias

Dimensioén 1: Tangibilidad MD|D|A|MA|MD |D|A|MA|MD|D|A | MA

1 La empresa de transporte cuenta con una flota de vehiculos de aspecto X X X
moderno

5 La empresa de transporte tiene instalaciones (infraestructura) visualmente X X X
atractivas

3 Los empleados de esta empresa de transporte se encuentran X X X
correctamente aseados y uniformados

4 Los materiales (folletos de rutas y orientacion) en la empresa de X X X
transporte se encuentran visualmente atractivos
Dimensién 2: Fiabilidad MD|D|A|MA|MD | D|A|MA|MD|D|A|MA

5 | La empresa de transporte realiza mejora del servicio. X X X

6 Como parte de la mejora continua los empleados muestran siempre X X X
interés por solucionar problemas.

7 La empresa de transporte brinda un correcto servicio desde el inicio hasta X X X
el fin de su recorrido

8 | La empresa de transporte llega a su destino en el tiempo prometido X X X

9 | La empresa de transporte brindar su servicio sin errores. X X X
Dimension 3: Capacidad de Respuesta MD| D|A|MA|MD|D|A|MA|MD|D|A|MA

10 La empresa de transporte informa constantemente sobre los horarios en X X X
los que se da el servicio

11 | Los empleados de la empresa de transporte atienden de manera oportuna X X X

12 Los empleados de la empresa de transporte siempre estan dispuestos a X X X
ayudarle
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Los empleados de la empresa de transporte siempre estan disponibles

13 - X X X
para responder a sus solicitudes
Dimension 4: Seguridad MD MA | MD MA | MD MA

14 | Los empleados de la empresa de transporte transmiten confianza. X X X
Se siente seguridad cuando realiza sus recargas de saldo en la empresa

15 L X X X
de transporte utilizada

16 | Los empleados de la empresa de transporte son siempre amables X X X

17 Los empleados de la empresa de transporte estan totalmente capacitados X X X
para absolver sus preguntas
Dimension 5: Seguridad MD MA | MD MA | MD MA

18 | Los empleados de la empresa de transporte brindan atencion individual X X X

19 | La empresa de transporte tiene horarios convenientes

20 | La empresa de transporte ofrece una atencion personalizada X X X
La empresa de transporte se preocupa ante todo por los intereses de

21 . X X X
usted como cliente

29 Los empleados de la empresa de transporte comprenden sus X X X

necesidades especificas
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: JANAMPA ACUNA, NEIRO

DNI: 28270171

) Lima, 20 de julio del 2021
Especialidad del validador: DOCTOR EN ADMINISTRACION

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo &
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo
Firma del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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‘tj ucv
\I put Certificado de validez de contenido del instrumento que mide la gestidn logistica
ESCUELA DE POSTGRADO
No DIMENSIONES / items Pertinenciat Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Dimension 1. Gestion de compras y abastecimiento MD|D|A|MA|MD|D|A|MA|MD |D|A]|MA
1 Se revisa los requerimientos de compras acorde a las necesidades del sector X X X
tomando en cuenta las necesidades de cada area
2 | La seleccion de proveedores se realiza a través de concurso de proveedores
3 | Al seleccionar un proveedor se revisa su historial comercial y verificar si es fiable
4 Se cuenta con personal idéneo que ubican las érdenes de acuerdo a su prioridad
dentro de los plazos esperados
5 Se programan las entregas de acuerdo a su prioridad y dentro de los plazos X X X
establecidos
6 El personal de compras y abastecimiento tiene como directiva analizar las propuestas X X X
comerciales
7 | El analisis de las propuestas comerciales se basa en las cualidades de las empresas X X X
8 | Se les da seguimiento a las 6rdenes de compra X X X
9 | Se presenta un informe final cuando se hace seguimiento a una orden de compra. X
10 Se cuenta con el personal y el area de quejas de usuarios que permita atender en X
forma efectiva alguna inquietud
Dimension 2: Gestion de inventarios MD| D/A|{MA|MD|D|A|MA|MD|D|A|MA
11 Se toman las medidas necesarias para equilibrar las ofertas y la demanda X X X
manteniendo stock de insumos y materiales
Se cuenta con un reporte de existencias que permita asegurar el abastecimiento en
12 . X X X
periodos de alta demanda
13 | Se toman medidas para asegurar el abastecimiento en periodos de alta demanda
14 Se cuenta con el personal necesario que dé seguimiento a los insumos de mayor
demanda, asi asegurar su abastecimiento
15 La organizacién no sufre de desabastecimiento ya que como politica se promueve el X X X
stock de insumos y materiales
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16 | Se realizan acciones que aseguren la demanda de los usuarios X X X
Dimensiéon 3: Gestién de distribucién y almacenamiento MD MA | MD MA | MD MA

17 | Se realizan acciones que ayudan a minimizar el costo total de la operacion

18 Se cuenta con convenios con otras instituciones que ayude a minimiza el costo total
de la operacion

19 El suministro de los niveles de servicio de distribucion es acorde a las necesidades X X X
de cada area

20 El suministro de los niveles de servicio de distribuciéon se cumple acorde a los X X X
protocolos establecidos

21 Se complementa los procesos de las operaciones en la distribucion de bienes e X X X
insumos acorde a las exigencias de los usuarios

22 El personal se encuentra capacitado para complementar los procesos de las X X X
operaciones en la distribucion

23 | Se establece la unidad de almacenamiento de acuerdo al movimiento de productos

2 Se establece la unidad de almacenamiento de acuerdo al movimiento de productos X X X
se toma en cuenta sus necesidades, asi asegurar todas sus exigencias

25 | Se recepcionan las mercancias en forma eficiente X X X

26 | El personal de recepcion de mercancias cumple con el perfil requerido X X X

27 | Los ambientes para el almacenamiento y acomodo son los més adecuados X X X

o8 El almacenamiento se da en forma selectiva, tomando en cuenta el tipo de producto, X X X

vencimiento y fragilidad
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Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: JANAMPA ACUNA, NEIRO

DNI: 28270171
Lima, 22 de julio del 2021

Especialidad del validador: DOCTOR EN ADMINISTRACION

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado. =
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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Anexo 4. Validaciéon del instrumento a través de la V de Aiken

VALIDACION DEL INSTRUMENTO A TRAVES DE LA V de AIKEN
VARIABLE N° 01

Max 4 V =V de Aiken
Min 1 ] X = Promedio de calificacion de jueces
V= X 7 & | = Rango de calificaciones (Max-Min)l
I = calificacidon mas baja posible

Con valores de V Aiken como V= 0.70 o mas son adecuados (Charter, 2003).

iTEM |CONDICION| J1 2 media |sD | v 'meé%rge{f'én
AIKEN
Relevancia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
ITEM 1 |Pertinencia | 4 4 4,000 |[0.00| 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
ITEM 2 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Vvalido
Claridad 4 4 4,000 0.00| 1,000 Vvalido
Relevancia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
ITEM 3 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
ITEM 4 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
ITEMS5 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
ITEM 6 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00| 1,000 Vvalido
Relevancia 4 4 4,000 [0.00| 1,000 Valido
ITEM 7 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00| 1,000 Vvalido
Relevancia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Vvalido
ITEM 8 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0,00 | 1,000 Vvalido
ITEM9 | Pertinencia 4 4 4,000 0,00 | 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0,00 | 1,000 Valido
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Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Pertinencia 4 4 4,000 0.00 1,000 i
ITEM 10 Valido
Claridad 4 4 4,000 |0.00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Pertinencia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
ITEM 11
Claridad 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Pertinencia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
ITEM 12
Claridad 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Pertinencia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
ITEM 13
Claridad 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Pertinencia 4 4 4,000 0.00 1,000 i
ITEM 14 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Pertinencia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
ITEM 15
Claridad 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Pertinencia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
ITEM 16
Claridad 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Pertinencia 4 4 4,000 0,00 1,000 i
ITEM 17 Valido
Claridad 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Pertinencia 4 4 4,000 0.00 1,000 i
ITEM 18 valido
Claridad 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 |0,00 1,000 Valido
Pertinencia 4 4 4,000 0,00 1,000 i
ITEM 19 Valido
Claridad 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Pertinencia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
ITEM 20
Claridad 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Pertinencia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
ITEM 21
Claridad 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
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Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
TEM 22 Pertinencia 4 4 4,000 |0.00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
ITEM 23 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
ITEM 24 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
ITEM 25 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
ITEM 26 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
ITEM 27 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
ITEM 28 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
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VALIDACION DEL INSTRUMENTO A TRAVES DE LA V de AIKEN
VARIABLE N° 02

Max

Min

V =V de Aiken
X = Promedio de calificacién de

K IV = I_I juecesk = Rango de calificaciones
k (Max-Min)l = calificacion mas baja
posible
Con valores de V Aiken como V= 0.70 o mas son adecuados (Charter, 2003).
TEM | CONDICION| J1 2 media |spD | v 'nte(rj%rfftf'én
AIKEN
Relevancia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
ITEM 1 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
ITEM 2 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
ITEM 3 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
ITEM 4 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
ITEM5 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
ITEM 6 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
ITEM 7 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
ITEM 8 | Pertinencia | 4 4 4,000 (0.00| 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00| 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0,00| 1,000 Valido
ITEM9 | Pertinencia 4 4 4,000 0,00| 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0,00| 1,000 Valido
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Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
ITEM 10 | Pertinencia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
ITEM 11 Pertinencia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
ITEM 12 Pertinencia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
ITEM 13 Pertinencia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
ITEM 14 Pertinencia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
ITEM 15 Pertinencia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
ITEM 16 Pertinencia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
ITEM 17 Pertinencia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
ITEM 18 Pertinencia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
ITEM 19 Pertinencia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
ITEM 20 Pertinencia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
ITEM 21 Pertinencia 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0,00 1,000 Valido
Relevancia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
ITEM 22 Pertinencia 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
Claridad 4 4 4,000 0.00 1,000 Valido
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Anexo 5. Confiabilidad del instrumento

Tabla 1

Fiabilidad del instrumento de la variable Gestion Logistica

Alfa de Cronbach N de elementos

,942 28

Los resultados muestran que el instrumento que mide la gestion logistica dentro de

la empresa de transporte, cuenta con una fiabilidad muy buena.

Tabla 2

Fiabilidad del instrumento de la variable Calidad de los Servicios Publicos

Alfa de Cronbach N de elementos

,957 22

Los resultados muestran que el instrumento que mide la Calidad de los Servicios
Publicos dentro de la empresa de transporte, cuenta con una fiabilidad muy buena.
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Anexo 7. Tabla de especificaciones

VARIABLE DIMENSIONES | PESO | ITEMS INDICADORES PREGUNTAS CN|AV |CS
- 1. Se revisa los requerimientos de compras acorde a las
Requerimientos de . ;
necesidades del sector tomando en cuenta las necesidades de
compras !
cada area
2. La seleccion de proveedores se realiza a través de concurso de
Seleccion de proveedores
proveedores 3. Al seleccionar un proveedor se revisa su historial comercial y
verificar si es fiable
Ordenes de acuerdo a su | 4. Se cuenta con personal idoneo que ubican las 6rdenes de
prioridad acuerdo a su prioridad dentro de los plazos esperados
Gestion de . Programacion de 5. Se programan las entregas de acuerdo a su prioridad y dentro
comprasy 40% 7 entregas de los plazos establecidos
abastecimiento . } .
6. El personal de compras y abastecimiento tiene como directiva
< Analisis las propuestas | analizar las propuestas comerciales
O i . .
i comerciales 7. El andlisis de las propuestas comerciales se basa en las
g cualidades de las empresas
3 8. Se les da seguimiento a las érdenes de compra
% Ordenes de compra 9. Se presenta un informe final cuando se hace seguimiento a una
= orden de compra.
ﬁ Gestion de quejas de | 10. Se cuenta con el personal y el &rea de quejas de usuarios que
© usuarios permita atender en forma efectiva alguna inquietud
Equilibrala ofertayla |11. Se toman las medidas necesarias para equilibrar las ofertas y
demanda la demanda manteniendo stock de insumos y materiales
12. Se cuenta con un reporte de existencias que permita asegurar
Asegura el el abastecimiento en periodos de alta demanda
abastecimiento en 13. Se toman medidas para asegurar el abastecimiento en
Gestion de periodos de alta periodos de alta demanda
i i 30% 4 demanda
inventarios

14. Se cuenta con el personal necesario que dé seguimiento a los
insumos de mayor demanda, asi asegurar su abastecimiento

Promueve el stock de
insumos y materiales

15. La organizacion no sufre de desabastecimiento ya que como
politica se promueve el stock de insumos y materiales

Demanda de los usuarios

16. Se realizan acciones que aseguren la demanda de los
usuarios




Minimiza el costo total de
la operacion

17. Se realizan acciones que ayudan a minimizar el costo total de
la operacion

18. Se cuenta con convenios con otras instituciones que ayude a
minimiza el costo total de la operacion

Suministra los niveles de
servicio de distribucion

19. El suministro de los niveles de servicio de distribuciéon es
acorde a las necesidades de cada area

20. El suministro de los niveles de servicio de distribuciéon se
cumple acorde a los protocolos establecidos

Complementa los
procesos de las
operaciones en la

21. Se complementa los procesos de las operaciones en la
distribucién de bienes e insumos acorde a las exigencias de los
usuarios

Gestién de distribucion 22. El personal se encuentra capacitado para complementar los
distribucién y 30% 7 procesos de las operaciones en la distribucion
almacenamiento ) 23. Se establece la unidad de almacenamiento de acuerdo al
Establece la unidad de | movimiento de productos
almacenamiento de ] ]
acuerdo al movimiento | 24. Se establece la unidad de almacenamiento de acuerdo al
de productos movimiento de productos se toma en cuenta sus necesidades, asi
asegurar todas sus exigencias
» 25. Se recepcionan las mercancias en forma eficiente
Recepcion de ~ , i
mercancias 26. El personal de recepcion de mercancias cumple con el perfil
requerido
Almacenamiento y 27. Los ambientes para el almacenamiento y acomodo son los
acomodo mas adecuados
. . 28. El almacenamiento se da en forma selectiva, tomando en
Almacenaje selectivo . S -
cuenta el tipo de producto, vencimiento y fragilidad
TOTAL 100% 18




VARIABLE DIMENSIONES PESO ITEMS INDICADORES | PREGUNTAS CN| AV | CS
1. La empresa de transporte cuenta con una flota de vehiculos
Flota de vehiculos de aspecto moderno
e instalaciones . _ .
fisicas 2. La empresa de transporte tiene instalaciones
o (infraestructura) visualmente atractivas
Tangibilidad 15% 3
. . 3. Los empleados de esta empresa de transporte se
Equipamiento :
encuentran correctamente aseados y uniformados
Apariencia del 4. Los materiales (folletos de rutas y orientacién) en la
personal empresa de transporte se encuentran visualmente atractivos
%) 5. La empresa de transporte realiza mejora del servicio.
o . .
g Mejora continua 6. Como parte de la mejora continua los empleados muestran
o siempre interes por solucionar problemas.
D
a . .
@ Fiabilidad 20% 4 Servicio correcto 7. _Lf_;l empresa de_ transporte brlr_]da un correcto servicio desde
o) el inicio hasta el fin de su recorrido
@) i .
S Tiempo prometido 8. La empresa de transporte llega a su destino en el tiempo
5 prometido
0 Servicio sin errores | 9. La empresa de transporte brindar su servicio sin errores.
o
— Informacion de los | 10. La empresa de transporte informa constantemente sobre
"5 horarios los horarios en los que se da el servicio
9,: . 11. Los empleados de la empresa de transporte atienden de
3 _ Atencién oportuna ¢
= Capacidad de 30% 3 manera oportuna
5 Respuesta _ o 12. Los empleados de la empresa de transporte siempre estan
Disposiciona dispuestos a ayudarle
ayudar y atencion _ ]
de solicitudes 13. Los empleados de la empresa de transporte siempre estan
disponibles para responder a sus solicitudes
Transmiten 14. Los empleados de la empresa de transporte transmiten
confianza confianza.
Seguridad 20% 4 Recargas de saldo 15. Se siente seguridad cuando realiza sus recargas de saldo

en la empresa de transporte utilizada

Amabilidad en la
atencion

16. Los empleados de la empresa de transporte son siempre
amables




Capacidad para
absolver preguntas

17. Los empleados de la empresa de transporte estan
totalmente capacitados para absolver sus preguntas

Atencién individual

18. Los empleados de la empresa de transporte brindan
atencion individual

Horarios
convenientes

19. La empresa de transporte tiene horarios convenientes

Empatia 15% 4 Atenmonl 20. La _ empresa de transporte ofrece una atencion
personalizada personalizada
21. La empresa de transporte se preocupa ante todo por los
Preocupacion por intereses de usted como cliente
el cliente 22. Los empleados de la empresa de transporte comprenden
sus necesidades especificas
TOTAL 100% 18




FICHA TECNICA

Variable Gestion Logistica

1. NOMBRE : Gestion logistica y calidad de los servicios publicos en

una institucion publica del sector transporte, 2021 profesionales.

2. AUTOR : Jackelyn del Rosario Murillo Acufia
3. FECHA : 2021
4. ADAPTADO : Jackelyn del Rosario Murillo Acufa

5. FECHA DE ADAPTACION : 2021
6. OBJETIVO : Determinar como la Gestion Logistica se relaciona
con la Calidad de los Servicios Publicos en una institucién publica del sector

transporte, 2021.

7. APLICACION - (Lima, Peru).

8. ADMINISTRACION . Individual

9. DURACION :45 minutos

10.TIPO DE ITEMS : Enunciados

11.N° DE ITEMS : Seglin mi matriz de consistencia 28 item
DISTRIBUCION : Dimensiones e indicadores

Dimension Gestion de compras y abastecimiento: 10 items
- Requerimientos de compras. item 1

- Seleccién de proveedores. 2, 3 items

- Ordenes de acuerdo a su prioridad. item 4

- Programacion de entregas. item 5

- Andlisis las propuestas comerciales. 6, 7 items

- Ordenes de compra. 8, 9 items

- Gestion de quejas de usuarios. item 10

Dimension Gestion de Inventarios: 5 items
- Equilibra la oferta y la demanda. item 11
- Asegura el abastecimiento en periodos de alta demanda. 12, 13, 14 items

- Promueve el stock de insumos y materiales. item 15

- Demanda de los usuarios. item 16
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Dimension de Gestidn de distribucion y almacenamiento: 12 items

- Minimiza el costo total de la operacién. 17, 18 items

- Suministra los niveles de servicio de distribucion. 19, 20 items

- Complementa los procesos de las operaciones en la distribucion 21, 22 items

- Establece la unidad de almacenamiento de acuerdo al movimiento de productos
23, 24 items

- Recepcién de mercancias 25, 26 items

- Almacenamiento y acomodo item 27.

- Almacenaje selectivo item 28.
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FICHA TECNICA

Variable Calidad de los Servicios Publicos

1. NOMBRE

: Gestion logistica y calidad de los servicios publicos en

una institucién publica del sector transporte, 2021profesionales.

2. AUTOR

3. FECHA

4. ADAPTADO

5. FECHA DE ADAPTACION
6. OBJETIVO

: Jackelyn del Rosario Murillo Acufia

: 2021
: Jackelyn del Rosario Murillo Acufia

12021

: Determinar como la Gestién Logistica se relaciona

con la Calidad de los Servicios Publicos en una institucién publica del sector

transporte, 2021.

7. APLICACION

8. ADMINISTRACION
9. DURACION
10.TIPO DE ITEMS
11.N° DE ITEMS

DISTRIBUCION

: (Lima, Peru).
> Individual
:45 minutos

: Enunciados

: Segln mi matriz de consistencia 22 item

: Dimensiones e indicadores

Dimension Tangibilidad :4 items

- Flota de vehiculos e instalaciones fisicas. 1, 2 items

- Equipamiento. item 3

- Apariencia del personal. item 4

Dimensioén Fiabilidad: 5 items

- Mejora continua. 5, 6 items
- Servicio correcto. item 7

- Tiempo prometido. item 8

- Servicio sin errores. item 9
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Dimension Capacidad de Respuesta: 4 items

- Informacion de los horarios. item 10
- Atencién oportuna. item 11

- Disposicion a ayudar y atencion de solicitudes. 12, 13 items

Dimension Seguridad: 4 items

- Transmiten confianza. item 14
- Recargas de saldo. item 15
- Amabilidad en la atencién. item 16

- Capacidad para absolver preguntas. item 17

Dimension Empatia: 5 items

- Atencién individual. item 18
- Horarios convenientes. item 19
- Atencion personalizada. item 20

- Preocupacién por el cliente. 21, 22 items
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