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RESUMEN

El presente estudio se determiné como objetivo general determinar la relaciéon que
existe entre la gestion logistica y la calidad del servicio de limpieza publica de la
Municipalidad Provincial del Santa, 2020. El estudio es de tipo descriptivo, con
disefio de investigacion correlacional, el cual conté con una poblacion de 180000
pobladores del distrito de Chimbote y 67 trabajadores de areas relacionadas con el
area de logistica de la Municipalidad Provincial del Santa, de los cuales se calcul6
una muestra coincidente de 67 pobladores y trabajadores, a quienes se les
aplicaron los cuestionarios para ambas variables. Para analizar los datos, se
empled la estadistica inferencial, mediante la prueba de Chi-cuadrado para
determinar el nivel de asociacion entre las variables del estudio y sus respectivas
dimensiones. Del analisis de resultados se identificé que el nivel de la calidad del
servicio de limpieza publica del Distrito de Chimbote es medio; mientras que, la
gestion logistica de la Municipalidad Provincial del Santa es ineficiente. En
conclusién, la investigacion, confirma la hipétesis de investigacion planteada: existe
relacion positiva baja entre la gestién logistica y la calidad del servicio de limpieza

publica de la Municipalidad Provincial del Santa, segun la cual el p-valor=0.09.

Palabras clave: Gestion logistica, calidad del servicio, limpieza publica.
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ABSTRACT

The present study was determined as a general objective to determine the
relationship between logistics management and the quality of the public cleaning
service of the Provincial Municipality of Santa, 2020. The study is descriptive, with
a correlational research design, which included with a population of 180,000
residents of the Chimbote district and 67 workers from areas related to the logistics
area of the Santa Provincial Municipality, from which a coincident sample of 67
residents and workers was calculated, to whom the questionnaires were applied to
both variables. To analyze the data, inferential statistics were used, using the Chi-
square test to determine the level of association between the study variables and
their respective dimensions. From the analysis of results, it was identified that the
quality level of the public cleaning service of the Chimbote District is medium; while,
the logistics management of the Provincial Municipality of Santa is inefficient. In
conclusion, the research confirms the proposed research hypothesis: there is a
significant relationship between logistics management and the quality of the public
cleaning service of the Santa Provincial Municipality, according to which the p-value
=0.09.

Keywords: Logistics management, service quality, public cleaning.
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I. INTRODUCCION

Los nuevos tiempos han generado cambios en las sociedades y su desarrollo. Y
eso se refleja a través de la busqueda constante del ser humano por generar
recursos que le permitan afrontar con éxito el acelerado progreso de los pueblos
(Jaramillo & Alcazar, 2017). Al respecto, comentan Uzochukwu y Clayton (2017)
gue uno de los aspectos mas significativos que se han evidenciado en las ultimas
décadas tiene ver con el cuidado del medio ambiente, pues se ha entendido que su
conservacion es fundamental si buscamos asegurar calidad en la vida de las futuras
generaciones. Esto, obviamente, ha sido recogido por las politicas publicas de
diversas naciones; impulsado a través de estrategias y disposiciones que
garanticen un desarrollo sostenible, y con ello, una mejora de la calidad de vida del

ciudadano.

El servicio de limpieza publica, ubicado en el rubro anterior, es un indicador
del desarrollo de las ciudades. A pesar de que resulta vital para la salud, no solo
fisica, sino incluso mental y hasta espiritual (Helby, Hjelmar y Vrangbk, 2017), se
puede ver que existen algunas dificultades para alcanzar una verdadera eficiencia
en el recojo y gestion de los residuos sélidos, alimentado por los complejos
procedimientos, pero también por una cultura muy propia de los ciudadanos,
quienes se desentienden en sus responsabilidades frente a este servicio a través
de conductas poco cooperativas. (Dahlstrom, 2018). Con base en lo anterior, se
trata de un problema complicado y de urgente solucion, sobre todo porque se

evidencia en diversos planos o contextos situacionales.

A nivel internacional, el Foro Econémico Mundial (2019), elabor6 un listado
sobre los paises con mejor desempefio ambiental. En esta lista, destacan con altos
indices paises europeos como Suiza, Francia y Dinamarca, logrados también a
partir de servicios de limpieza publica eficiente. El caso del modelo suizo, por
ejemplo, es uno de los mas imitados en el mundo, debido a su inmejorable sistema
de gestion. Los datos demuestran que generan 24 toneladas de basura al afio y
gue invierten 200 millones de francos suizos al afio en limpieza publica, lo que les

permite que en algunas ciudades como Berna o Ginebra las maquinas barredoras



y el personal de limpieza circulen todos los dias de la semana. Sin embargo, tal
como lo afirma Harahap y Abdul (2018), existen paises que presentan problemas
algidos con respecto al recojo de basura y tratamiento de los residuos, entre los
que se encuentran los paises africanos. Encabezando la lista se encuentra la
Republica democréatica del Congo, pais caracterizado por la acumulacién
exorbitante de basura en sus calles debido a la cultura y costumbres erréneas de
los ciudadanos, asi como por la inexistencia de politicas publicas que logren una
gestion adecuada al problema de la limpieza publica y de los residuos. Las causas
mencionadas representan un gran problema en otros tantos paises del continente
latinoamericano y del mundo en general, tal como lo advierte el Banco Mundial
(2018), quien pronostica que en el mundo, los desechos municipales aumentarian
un 70% en las préximas tres décadas, dado que en la actualidad, el 33% de los
mas de dos mil millones de toneladas de este tipo de desechos no llegan a ser
tratados.

En el caso de nuestro pais, la situacién con respecto a este servicio resulta
ser alarmante. La Contraloria General de la Republica de Peru (citado por
Peruinforma, 2019) estim6 en su informe que en 697 municipalidades de nuestra
nacion existen por lo menos 14 riesgos que hallan vinculados al proceso de
recoleccion, transporte y disposicion final de los residuos, riesgos entre los que se
consideran seis que podrian afectar directamente la salud ciudadana. Por otro lado,
se identificé que la gran mayoria (579 municipalidades) deja los residuos sélidos en
lugares poco propicios (botaderos), lo que provoca una merma en la salud de los
individuos; solamente el 17% de municipalidades en nuestro pais dispone de un
relleno sanitario. Ademas, es caracteristico que varias dependencias municipales
no contemplen un plan de rutas para la recoleccién de basura. El diagndstico
informa en el 75% (525 municipalidades) no cuentan con dicho plan; y las que lo
tienen, no han logrado una articulacion con sus PMRS (planes de residuos sélidos).
Todo ello ha provocado que la basura se encuentre acumulada durante largos
periodos de tiempo en las calles, como botaderos improvisados, tal como sucede
con el 70% de las municipalidades, quienes han identificado puntos criticos de
acumulacion de residuos. Es sorprendente saber ademas que el 43% de

municipalidades no brinda el servicio en zonas rurales, mientras que el 2% no lo



hace en zona urbana. La situacion del personal también resulta preocupante, dado
que en el 31% (213 municipalidades) los trabajadores no se encuentran
abastecidos de los equipos adecuados para su labor; e incluso, el 83% de los
mismos en las municipalidades (578) no ha pasado por examenes médicos

ocupacionales.

En la realidad local, la Municipalidad Provincial del Santa (M.P.S.) viene
bregando en la mejora de la calidad del servicio de la limpieza publica; sin embargo,
existen obstaculos que dificultan que el servicio alcance un desarrollo 6ptimo. En
primer lugar, ha existido una capacidad resolutiva poco eficiente por parte de las
autoridades. Esto se ha manifestado en la ausencia durante décadas de un nimero
suficiente de camiones compactadores que garanticen el recojo y la disposicion
final de los residuos de la ciudad. Por otro lado, se trataba de unidades antiguas y
obsoletas, cuyas caracteristicas no contribuian al logro de la calidad en el servicio.
Asimismo, durante afios, se ha utilizado el botadero ubicado cerca del tunel de
Coishco para el arrojo de la basura, lo cual ha maltratado la imagen de la ciudad y
el medio ambiente, incumpliendo ademas con ello normas relacionadas con el
manejo de los residuos solidos. Actualmente, los residuos sélidos son arrojados en
el sector Pampa La Carbonera, ubicado en Nuevo Chimbote, en donde se estan
culminando la construccién de las celdas para el manejo idéneo de los residuos
sélidos que permitirian en un futuro la construccién del relleno sanitario. Como se
evidencia, a pesar de que en los ultimos tiempos se ha buscado potenciar el servicio
de limpieza, aun queda mucho por mejorar. El segundo obstaculo, y el mas
preocupante, se debe al comportamiento social de los ciudadanos. Existe una
irresponsabilidad civil relacionada con el respeto al medio ambiente y a los demas.
Ello se manifiesta en acciones cotidianas como el arrojo inconsciente de basura a
las calles o el no respeto por los horarios del camidn recolector, conductas que son
heredadas en las familias por los hijos en un afan egoista de pensar que el
problema de la limpieza publica es de la municipalidad y no tarea de todos. Eso ha
provocado que en nuestra ciudad existan cuarenta puntos criticos por acumulacion
de basura, alimentados principalmente por una cultura de comportamiento

desprovista de estrategias de cuidado del ambiente, como por ejemplo, el reciclaje.



Esta situacion problematica descrita y analizada ha llevado a formular la
siguiente pregunta de investigacion ¢Qué relacion existe entre la gestion logistica
y la calidad del servicio de limpieza publica de la Municipalidad Provincial del Santa,
20207

Esta investigacion presenta una justificacion practica, dado que los
beneficiarios principales son los pobladores de la provincia. Se mejora, por ello, su
calidad de vida fisica y mental. Asimismo, a través de la comprobacion o refutacion
de la hipétesis de investigacion se podrian obtener conclusiones que ayuden a
mejorar la gestion municipal, permitiendo con ello cumplir adecuadamente sus

funciones con respecto al servicio de limpieza publica.

Por otro lado, existe una justificacién tedrica, dado que la informacion
sustentada en este estudio ha sido recogida y analizada de fuentes confiables y
actualizadas, incidiendo en los enfoques y postulados que permiten entender las
variables a profundidad. Dichos postulados permitiran comprender los fenémenos
y explicar los resultados que se puedan obtener en esta investigacion, los cuales al
mismo tiempo se convierten en conocimiento sistematico para otras

investigaciones.

Asimismo, existe una justificacibn metodolégica, pues se propone
instrumentos de recoleccién de datos sobre la gestién logistica y la calidad del
servicio de limpieza publica. Estos, debido a su validez y confiabilidad contrastadas,
pueden ser usados en investigaciones que pretendan llegar a diagnosticos o

propuestas.

Por ultimo, existe una relevancia social, dado que se busca la mejora de las
condiciones sociales de vida. Las conclusiones a las cuales se llegaran en este
estudio permitiran que la municipalidad pueda mejorar en su estructura interna,
para posteriormente hacerlo a través de un servicio de calidad a la sociedad a la

cual sirve.

El objetivo general que orienta este estudio se centra en determinar la relacion



entre gestion logistica y la calidad del servicio de limpieza publica de la M.P.S. En
cuanto a los objetivos de tipo especifico se plantea iniciar con la descripcion del
nivel de ambas variables de estudio, luego analizar la relacidbn entre gestion
logistica y las dimensiones de la calidad del servicio de limpieza publica, finalmente,

identificar la relacién entre la Gltima variable y las dimensiones de la primera.

A partir de los objetivos propuestos, se formularon dos hipétesis que se
comprobaran mediante los resultados que se obtengan. En primer lugar, Hi: Existe
relacion significativa entre la gestidn logistica y la calidad del servicio de limpieza
publica de la M.P.S.; en segundo lugar, Ho: No existe relacion significativa entre la

gestion logistica y la calidad del servicio de limpieza publica de la M.P.S.



II. MARCO TEORICO

Para el presente estudio se revisO investigaciones sobre las variables de
estudios de forma directa o indirecta. A nivel internacional, en la investigacion de
maestria desarrollada en Venezuela por Martinez y El Kadi (2019), se propusieron
identificar si existia relacion entre las dos variables centrales del estudio; a partir de
la aplicacion de cuestionarios, se comprob6 una relacién positiva entre las variables
logistica Integral y Calidad, evidenciando una significativa relacion entre ambas
(rho= 0.462). Asimismo, el estudio de posgrado realizado en Lituania por Meiduté-
Kavaliauskiené, Aranskis y Litvinenko (2014), plante6 el mismo objetivo anterior
para su estudio, obteniendo, luego del analisis de los cuestionarios aplicados, una
correlacion de 0.56 (moderada) entre la gestion logistica y la calidad de servicio,

demostrando que afecta directamente una a la otra.

Por su parte, Zuluaga et al. (2018), se propusieron determinar el nivel de la
variable gestidn logistica en su tesis de maestria, hallando la variable en un nivel
bajo de desarrollo, ademas, sefialaron como aspectos determinantes de este
resultado, factores exdgenos a la institucién, desconocimiento de la demanda de
productos y la escasa planificacion. De igual manera, sus compatriotas, Gutiérrez
et al. en el 2014, desarrollaron en Colombia su estudio doctoral, a través de la
administracion de un cuestionario y obtuvieron resultados que mostraron un nivel
bajo de gestion logistica (41.7%). Lo anterior, lo respalda el articulo de Ospina y
Sanabria (2017), quienes concluyeron luego del analisis de la dinAmica actual
empresarial que Colombia requiere de programas formativos en el campo logistico

gue desarrollen profesionales con conocimientos especializados.

Situacion similar, encontraron en Ecuador, Rocano et al. (2019) en su estudio
de posgrado, donde identificaron un nivel bajo de desarrollo de la gestion logistica,
causado principalmente por el desconocimiento de los procedimientos para la
gestion de inventarios, inexactitudes en el control de las entradas, registros
contables desactualizados y canales de comunicacion ineficientes. De igual forma,

Lo Sorto (2016) en Indonesia, concluy6 en su estudio doctoral que los municipios



de alli presentaron un nivel de calidad de servicio ineficiente, el cual ha venido

decreciendo con los afios y las anteriores gestiones.

Vinh (2013) en su articulo de posgrado realizado en Singapur, identifica a
partir de la observacion realizada, la presencia de la variable gestion logistica a un
nivel regular. Mientras que, en Venezuela, Leal (2018), en su articulo de
investigacion sefial6é que la variable gestion logistica se ubica en una categoria de
alta gestion, al igual que sus dimensiones de planificacion, ejecucion y control. De
igual manera, en Brasil, Pinheiro et al. (2017) mostré un nivel alto de la variable
gestién logistica en el diagndstico de su estudio de maestria.

En Colombia, Cevallos et al. (2018) desarrollé su estudié de posgrado, con el
objetivo de identificar el nivel de la calidad de servicio, encontrando un nivel bueno
a un 59,37%., seguido de un nivel muy bueno a un 28.1%. Caso contrario son los
resultados obtenidos por Del Carpio y Marin (2018) en su articulo cientifico, donde
concluyen un nivel regular para la variable de estudio referida. Esta conclusion es
muy similar a la de Duque y Palacios (2017), quienes sefalan un bajo nivel para la
variable calidad de servicio y sus dimensiones: empatia, tangibilidad, capacidad de

respuesta y confiabilidad.

Por su parte, los ecuatorianos Salazar y Cabrera (2016), en su estudio de
maestria, buscaron determinar el nivel de la variable calidad de servicio, hallando,
luego de la aplicacién del cuestionario a los clientes, un nivel regular (3, 3/5), lo que
evidencia una gran brecha entre las percepciones del cliente y sus expectativas del

servicio.

A nivel nacional se encontro los siguientes estudios.

En Chiclayo, De la Piedra (2020), desarrolld su estudio de maestria, en el cual
se propuso establecer el nivel y la asociacion entre la variable gestion logistica y
calidad de atencion; a partir del analisis de resultados se obtuvo que el 100% de
los encuestados establecio como inadecuado el nivel de la primera variable; al igual

gue en la segunda variable con un 77.6%.



Herndndez (2019), en su investigacion de maestria analizé la calidad de
servicio de una Municipalidad de Trujillo, en cuanto a la limpieza publica, y concluyo
que el 60% de los clientes o contribuyentes lo percibian como inadecuado y solo
un 40% como poco adecuado, pues el municipio no brindaba solucién a la

problematica del distrito.

En Lima, Condori (2018), se propuso en su estudio de maestria, establecer la
relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio, identificando en el analisis
de los resultados de los cuestionarios, una correlacion significativa alta (rho=
0,758**) entre las variables, ademas concluyé que la calidad de atencién mostro
muy alta correlacion (rho= 0,812**) con la dimensién distribucion de la gestion

logistica.

En cuanto a los estudios sobre gestion logistica, se tiene el desarrollado por
Gbomez (2019) en Tacna, para la obtencion de su grado de maestria, en el cual
concluyo que en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann (U.N.J.B.G.) se
percibe un ineficiente nivel de esta variable de estudio, por lo que se sugiere
administrar un programa para fortalecer la cadena de abastecimiento. El mismo
objetivo se establecié Falcon y Yaurivilca (2018) en Lima, en su estudio de
maestria, donde luego de analizar los resultados del estudio se determiné que los
procesos de gestidn logistica en MYPES no estan bien definidos lo que ocasiona

un bajo nivel de la variable.

Por otro lado, en Chachapoyas, Montalvo (2018), realizé su tesis de maestria
con el propésito de identificar el nivel de la variable calidad de servicio en la limpieza
publica de la ciudad, tras el analisis de los resultados encontré que la poblacion
desaprueba 15 aspectos de un total de 22 que comprende la variable, por

consiguiente, sefialan un bajo nivel de calidad de servicio.

En Lima, Cobian (2016) desarrollo su tesis de posgrado, estableciendo como
unos de sus objetivos, identificar el nivel de la calidad del servicio de limpieza
publica en Huaral, sefialando un nivel ineficiente en la variable, sobre todo en el

aspecto referido a la ejecucion de las actividades propuestas en el plan operativo
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institucional. Del mismo modo, Berdugo-Correa et al. (2016), encontraron un bajo
nivel en la calidad de servicio, proponiendo actividades para la mejora de elementos
tangibles, garantia, capacidad de respuesta, seguridad, empatia, tecnologia y
conectividad, cobertura, y accesibilidad. Por dltimo, Morales (2015), identifico
resultados similares en su estudio de maestria, donde concluyd un nivel de la
variable calidad de servicio bajo en lo referente al servicio publico del Distrito de

Independencia.

En la revision tedrica, al valorar la importancia de cada uno de los procesos
en una empresa para el logro de los objetivos organizacionales, la logistica cumple
un papel trascendente, pues ella es la responsable del manejo eficiente de la
cadena de suministros para el aseguramiento de una produccion o servicio de
calidad (Pinheiro, 2017). Esto ha generado que los profesionales que laboran en
esta area sean capaces y competente, pues, segun Fontalvo, De la Hoz y Mendoza
(2019) se trata de un area que tiene aproximadamente el 70% de responsabilidad
de los costos de una compafia. De ello se desprende que la gestion logistica se ha
tornado en la clave que permite catalogar en empresas o instituciones exitosas de

aguellas que no los son.

Cano (2015) define a la gestion logistica como aquella que tiene como funcién
operativizar los procesos y realizar las actividades pertinentes para la obtencién y
administracion, no solo de las materias primas, sino también de los productos
terminados hasta su distribucién final a los clientes. Por otro lado, Anca (2019)
afirma que se trata de la forma en que se administra la cadena logistica o cadena
de suministros, la cual es concebida como el colectivo de todos los procesos o
pasos comprometidos en la preparacion y distribucion de un bien o servicio a un
consumidor final. El manejo de las decisiones en cada una de estas etapas es
responsabilidad de la gestidn logistica, de tal manera que a través de ella se puedan
restar los riesgos provocados por la incertidumbre, de tal manera que se genere un

producto de calidad que genere la satisfaccion al cliente (Loépez y Cardenas, 2017).

Una de las teorias que mas ha aportado al desarrollo y auge de la logistica es

la teoria de las restricciones, la cual toma en consideracién los aportes del enfoque



sistémico (un sistema es el conjunto de elementos que se mantienen interrelacion
e interdependencia) para garantizar un proceso de mejora continua en las
organizaciones. Quispe (2018) afirma que los fundamentos o principios de esta
teoria se sustentan en que el valor del producto para el usuario o cliente no es
determinado en un lugar o espacio particular, sino que se encuentra en la extension
de toda la cadena logistica. A diferencia de las teorias tradicionales, la teoria de las
restricciones apunta a la mejora de la calidad de los componentes, de tal manera
que esa calidad se traslade al sistema en su conjunto, por ello, el postulado
fundamental parte de la premisa que la cadena integra no es mas resistente que su
eslabén méas endeble; la labor, entonces consiste en encontrar este tipo de
eslabones y gestionarlos adecuadamente (Miranda y Tamayo, 2019). Estos
eslabones, o también denominados cuellos de botella (Jiménez, Esquivel y Ruiz
2016) son aquellos que determinan el caracter productivo de la cadena de
suministros, pues ni siquiera los que operan de manera eficiente logran tanta
incidencia como estos. Para que este proceso pueda darse de manera eficiente, es
necesario que se cumplan con principios fundamentales, como es, el desechar el
mantenimiento de una estructura de jerarquia clasica o piramidal. Nilsson (2019)
explica, desde este punto de vista que los departamentos de una institucion no
pueden ser considerados como elementos individuales que seran evaluados
conforma a una productividad local, pues se debe tener en cuenta que los
caracteres optimos locales en cualquier area, pueden ser inutiles si es que los
procesos en un area subsiguiente no son lo ideales. Por ultimo, se debe considerar
en esta teoria tres tipos de restricciones que pueden impedir cumplir con las metas:
las restricciones fisicas, las cuales se manifiestan con eslabones débiles en el
proceso de produccion; las de mercado, las cuales surgen cuando restricciones se
encuentran en la demanda por el producto o servicio; y las restricciones politicas,
es decir, cuando las metas no son logradas por condiciones o practicas generadas

por la propia organizacion (Zuluaga, Cano y Montoya, 2018).

Estas nuevas teorias, han traido también al interior el manejo de variados
enfoques en la gestion logistica. Carrasco (citado por Rocano et al., 2019) observa
gue los inventarios y su gestion han ido ganando importancia en las actividades

productivas de una organizacién. Apunta, de esta manera, que el primer enfoque
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se denomina Gestion de “trade-offs” o conocido también como la gestion de
escenarios con efectos contrapuestos. Esto se explicaria como el analisis que se
establece al tomar una decision en algun punto de la cadena logistica por encima
de otra, en funcion de los beneficios para la organizacion (el ejemplo clasico de
dejar de fabricar una linea de producto para lograr una mejor concentracion en el
refuerzo de otra). Aunque el concepto no es nuevo, ha generado muchos réditos
para la gestion logistica, pues ha permitido que esta pueda tomar decisiones

oportunas, sobre todo cuando lo que se busca es brindar un producto de calidad.

Otro de los enfoques que ha tenido arraigo, es aquel centrado en el ciclo
pedido — entrega. Este contempla el colectivo de actividades que se desarrolla
desde el punto en que el cliente solicita un pedido, hasta el momento en que el
producto se encuentra con él, listo para ser usado; por ello, se valora ampliamente,
desde el punto de vista de este, el tiempo transcurrido en este proceso, asi como
el grado de variabilidad del producto con respecto a lo ofrecido. Leal (2018) explica
gue en organizaciones clasicas, este ciclo pedido — entrega se realiza con exigua
organizacion y coordinacién, dada la existencia de diferentes responsables
funcionales. Las limitaciones son provocadas por sus escasas perspectivas de
conjunto de los procesos, lo que impide que puedan sentirse responsables también
por generar la adecuada satisfaccion en el cliente. Por ello, en este enfoque surgen
algunas directrices necesarias para lograr el cambio desde la gestion logistica,
como es el cumplimento de objetivos pertinentes con respecto a este ciclo, la
obligada coherencia o sintonia entre las actividades o procesos del mismo, y la
busqueda de mejora continua de dichas actividades. Este enfoque ha dado lugar
también a otro que sigue continda con los postulados, afiadiendo otras variantes,
centradas sobre todo en el servicio al cliente. Este se explica, segun Ospina y
Sanabria (2017) de que el ciclo pedido- entrega es solo una de los factores que
toma en cuenta el cliente, pues ademas surgen otras expectativas, como el
ambiente o contexto de entrega del producto o incluso el trato recibido por parte de
la empresa. Este enfoque ha generado en cambio en la concepcion tradicional del
como se ofrece un producto basado en el analisis de las preferencias del cliente en

la relacién con su proveedor.
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Todos los aportes mencionados han llevado como contribucién a la creacién
de lo que se hoy considera como sistema logistico (Carrasco, citado por Rocano et
al., 2019), la cual ha tenido bastante incidencia en el sistema productivo de las
compainiias. Con esta denominacion, se agrupan las actividades que se desarrollan
entre el suministro de materias primas y la entrega de los productos finales. De esta
manera, se atisba un flujo de materiales sometidos a variados cambios como
desplazamientos, transformaciones o esperas. La perspectiva de una gestion en
sistemas logisticos invita a aplicar la idea es que todos estos procesos o actividades
deben ser consideradas con un grado de interrelacion e interdependencia, bajo la
nocién de un enfoque unitario que permita lograr al final la satisfaccion del cliente.
Esto, sin embargo, debe ser impulsado bajo determinadas lineas de trabajo, en
donde destaca la presencia de un sistema de informacion que recabe informacion
sobre los aspectos relacionados al estado de los procesos y los insumos, asi como
su estado en cada uno las etapas de la cadena de flujo. Posteriormente, la
informacion recabada debe ser tomada en cuenta por los responsables en la toma
de decisiones; y finalmente, dichas decisiones deben ser replicadas a los
responsables del proceso de ejecucion de los procesos y acciones. Ralston, Richey
y Grawe (2017) afirman que estos cambios surgidos desde la gestion logistica
representan un gran aporte a la cultura organizacional, pues instaura el concepto
de calidad, no solo con respecto al proceso de manufactura, sino también en

funcion de las consideraciones y expectativas de los clientes.

Uno de los modelos que mas auge viene logrando en el siglo XXl es el de la
logistica integrada, la cual centra el manejo de las decisiones y aplicacion de las
estrategias en la mejora de la productividad en la cadena de suministro, lo que
implicaria que cada una de las &reas de una organizacion mantienen informacion
constante para estar al corriente del estado de la cadena de produccion. Esto ha
generado que se destaque algunos aspectos de la gestién, como la generaciéon de
respuestas eficaces con respecto a aquellos elementos o factores que no generan
algun valor en la cadena de produccién, pero también con respecto a las dudas que
puedan tener los clientes. Falcon y Yaurivilca (2018) explica ademas la gestion de
logistica integrada logra una puesta en marcha en la mejora de la calidad del

producto o servicio, debido a la ventaja que le otorga el analisis de los defectos
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encontrados. Asimismo, surge disminucién de costos, dado que la eficiencia en las
tareas realizadas imbuye también de eficiencia a toda la cadena productiva, lo que
en el largo plazo genera menos gastos; y la reduccion de inventario, sobre todo de
gue no aporta a la cadena de valor y que por el contrario, representa gastos que la
organizacion podria ahorrarse. Por ultimo, explican Kozuch et al. (2018) que los
canales de informacion deben ser Optimos para que este modelo de gestion
progrese, garantizandose asi un excelente sistema de informacion entre los
responsables de cada una de las etapas en el flujo de materiales. Pero ello debe
hacerse extensivo también a los distintos departamentos institucionales, de tal
manera que siempre se tenga en cuenta el panorama de las metas

organizacionales.

Tomando en cuenta los aportes tedricos anteriores, se tomaran en cuenta las
tres dimensiones propuestas por Arias (2019). La primera a considerar se denomina
Compras. Aqui se encuentran contempladas las acciones relacionadas con la
primera funcion en la cadena de suministros. Este proceso es capital dado que tiene
incidencia sobre las otras fases en la busqueda de calidad. Para ello, debe existir
una competencia relacionada con el conocimiento de las fuentes que proveen los
materiales con respecto a la cantidad y a la calidad. Por lo tanto, en esta etapa se
debe garantizar un control adecuado del abastecimiento continuo, del inventario
que informe incluso del deterioro de los productos y replantear la instauracion de
algunos suministros novedosos, previo analisis correspondiente. La segunda
dimensién se denomina Almacenamiento, segun la cual se busca asegurar el
mantenimiento de las materias primas y productos. Su importancia es vital, dado
gue esfuerzos innecesarios o mal gestionados en esta dimensién podrian ocasionar
costos o0 gasto innecesarios, sobre todo cuando no se ha velado por el cuidado de
los materiales (Garcia, Trujillo y Mendoza, 2018). Por ello, se debe considerar una
serie de factores o indicadores, como la existencia de lugares temporales de
almacenamiento, los lugares de material de acopio y bodegas. La ultima dimension
es considerada como Distribucion, que implica el proceso por el cual se distribuye
el material a cada uno de los puntos responsables. Aqui se destaca tres funciones
inherentes: la reduccion del costo de la operacion, el suministro adecuado de

servicio y el complemento de los procesos de produccion.
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En la revision de la literatura sobre la variable calidad de servicio, se
identificaron varias definiciones. Donabedian (citado por Servera et al, 2009) la
conceptia como el bienestar total del cliente luego de recibir un servicio, esta
satisfaccion depende de que el producto o servicio cumpla con las caracteristicas
ofertadas. Segun Parasuraman, Zeithaml y Berry (citados por Vergara et al., 2011)
esta variable se define como la valoracion del cliente y se basa en la diferencia
entre la expectativa del servicio o producto con respecto a la percepcion de lo
recibido. Por otro lado, Crosby sostiene que la calidad consiste en ofertar un
producto que no presente errores y cuyo tiempo de fabricacion sea el minimo (Mora,
2011). Segun Ishikawa (citado por Salazar y Cabrera, 2016) la calidad esté referida
a la satisfaccion del cliente con respecto al producto, los procesos desde la compra

hasta la entrega, e incluso el precio.

A lo largo de la evolucién de la calidad de servicio se han desarrollado varias
teorias siendo la primera, la teoria de la calidad total (TQM, Total Quality
Managment), la cual surgi6 en 1960 creada por Feigenbaum, quien pretendio
eliminar la casualidad en el logro de la satisfaccion del cliente, para ello creé varios
procesos gque se pudiesen emplear en cualquier producto; Canelo (2019) explica
qgue los aspectos centrales de esta teoria son la mejora continua, la constante
medicion de la calidad, la necesidad de desarrollar una cultura organizacional

adecuada y el liderazgo.

Otra teoria de gran desarrollo y aceptacion fue la Trilogia de Juran presentada
en 1986, en ella se propone una secuencia de tres pasos para gestionar la calidad,
a) planificacion, este primer proceso inicia estableciendo el mercado, el producto,
sus procesos productivos y socializacion del plan de produccion; b) Control, en esta
segunda fase se supervisa la conformidad del producto, se compara con la
expectativa y soluciona diferencias encontradas; c) Mejora, en el Gltimo proceso se
analiza y disefia un plan de mejora continua que establezca infraestructura,

responsables, recursos y capacitacion (Metti et al., 2018).
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Finalmente, es la teoria de Calidad Total de Deming la que llega hasta
nuestros dias, en ella se difunde el Ciclo PDCA creado por el Walter Shewhart, el
cual comentan Paul et al. (2016) estd compuesto de cuatro etapas iterativas:
planificacion, desarrollo o ejecucion, comprobacion de los resultados y actuacion
frente a los resultados. Este ciclo se basa en un control estadistico de los procesos
y en considerar la gestion de la calidad como una filosofia en la empresa.

A partir de la ultima teoria se establecen cuatro enfoques a nivel mundial sobre
la calidad total. El Modelo Deming Prize, se expandid en Japon y tuvo como
finalidad mejorar la competitividad empresarial. Se centra en instaurarse como una
filosofia en la empresa de tal manera que todos los trabajadores se involucren y
laboren enfocados en lograr la satisfaccion del cliente. Van Lierop y El-Geneidy
(2016) explican que los criterios que rigen este enfoque son el establecimiento de
objetivos, la operativizacion, la educacion del personal, la gestion de la informacion,
la calidad del producto, la estandarizacion, la garantia de calidad y los planes
futuros en funcién a resultados. En EE.UU., influenciado por las practicas de calidad
japonesas, surge el modelo Malcolm Baldrige con el objetivo de mejorar la
economia del pais. Su metodologia enfatiza la deteccion de aspectos focalizados
de mejora y la instauracion de lineamientos de satisfaccion del cliente (Loli et al.,
2014). El modelo EFQM se origina en Europa y se propone conseguir un alto nivel
de operatividad, centrdndose interna y externamente en el cliente. Para su
evaluacion se revisa el cumplimento y nivel de implementacién de los criterios, lo
gue permite determinar el ambito o nivel de calidad de la empresa. Por ultimo, la
Fundacion Iberoamericana para la Gestion de Calidad (FUNDIBEQ), intent6
estandarizar los modelos iberoamericanos anteriores y disefi6 el Modelo
iberoamericano de Excelencia en la gestion. El cual, segun explican Metti et al.
(2018), busca sostener en el tiempo la satisfaccion del cliente.

Un servicio se entiende como un grupo de actividades planificadas que se
ofrecen a las personas y que implican uso de conocimientos, tiempo, atencion,
soporte y habilidad. Es importante centrar los procesos y cambios necesarios para
cubrir los requerimientos del usuario (Vera y Trujillo, 2015). El servicio de limpieza

publica es una prestacion que brinda el Estado a través de las municipalidades y
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engloba varios procesos relacionados con el cliente de forma directa e indirecta. En
el primero rubro se identifica las operaciones de almacenamiento, barrido, limpieza
y recoleccion; en el segundo, se encuentran procedimientos indirectamente
vinculados al usuario como el transporte, transferencia, valorizacion, disposicion y
tratamiento de los residuos sélidos (Lo Sorto, 2016). De acuerdo con el Ministerio
del Ambiente (2020), para la realizacion 6ptima de este servicio es necesario contar
con procedimientos previos, como los planes municipales acerca de limpieza
publica; insumos, como los bienes, capital humano, infraestructura y capacitacion;
instrumentos de soporte, que son las herramientas técnicas operativas existentes
en el sistema nacional que permiten implementar adecuadamente el servicio; y
finalmente la informacion, como los estudios de caracterizacion de los residuos

sélidos, que faciliten el seguimiento.

La calidad de un servicio estd determinada por el cliente, quiere decir que es
el Unico que también puede evaluarlo a través de su satisfaccion, la cual se puede
medir como la valoracién del desempefio del servicio (S& et al., 2016). A partir del
modelo propuesto por Parasuraman (SERVQUAL), Cronin y Taylor disefiaron la
escala SERVPERF, la cual consideraron mas pertinente que la escala SERVQUAL;
puesto que requiere de menos tiempo, es de interpretacion mas agil, posee un alto
grado de validez y fiabilidad. El cuestionario SERVPERF se centra en evaluar las
percepciones de los clientes con respecto al servicio, sin considerar las
expectativas, tal como lo hace la escala de Parasuraman, por lo que el juicio que

emite es mas preciso.

Las dimensiones o categorias que permiten evaluar la calidad de servicio se
agrupan en cinco, segun Zeithaml, Bitner y Gremler (citados por Numpaque y
Rocha, 2016). En primer lugar, la fiabilidad del servicio que consiste en realizar el
servicio ofertado cuidadosa y confiablemente acorde a lo prometido en cuanto a la
entrega, solucion de problemas y establecimiento de precios. Esta dimension es
sumamente importante puesto que se influye en la fidelidad del cliente hacia la

empresa.
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En segundo lugar, los elementos tangibles, los cuales se pueden verificar
mediante el tacto, la vista y el olfato, esta referidos a la apariencia fisica,
infraestructura, instalaciones, comunicacion, materiales y equipos; ejemplo de ello
son la apariencia y presentacion del personal de servicio, el aspecto moderno de

sus equipos y materiales, entre otros (Numpaque y Rocha, 2016).

En tercer lugar, la capacidad de respuesta, la cual hace referencia a la calidad,
tiempo y costo de respuesta que se le brinda al cliente para lograr la mejor
prestacion posible. El trabajador debera tener una predisposicion a ofrecer un
soporte rapido y adecuado (Napitupulu et al., 2018). Se relaciona con el tratamiento
de las solicitudes, preguntas y reclamos de los clientes, los cuales deberan ser

abordados en la prontitud posible.

En cuarto lugar, la seguridad entendida como la confianza que debe brindarse
al usuario, dicho de otro modo, es la certeza y el conocimiento que demuestra el
trabajador para generar confianza y credibilidad. Asi, los clientes se sienten mas

comodos al realizar las transacciones (Placek et al., 2019).

Finalmente, la empatia es la categoria referida a la atencion personalizada y
enfocada en los detalles que le brinda la empresa a sus usuarios (Numpaque y
Rocha, 2016). Es una dimension de tipo sicoldgico y cognitivo y parte de un
adecuado reconocimiento de los sentimientos del cliente, para luego entenderlos y
reaccionar de la forma mas apropiada. Ademas, la empatia se operativiza en

horarios adecuados para trabajadores y clientes.

Il. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

La investigacibn es de tipo basica, puesto que su finalidad fue mejorar el
conocimiento sobre el objeto de estudio. En cuanto al disefio de investigacion fue
no experimental porque las variables no se manipularon solo se observaron y

analizaron en su estado natural. Siendo de corte transversal descriptivo
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correlacional, ya que se busco describir la relacion entre las variables de estudio en

un tiempo y momento determinado.

Su diagrama, es el siguiente:

Donde:
M: Muestra sometida al estudio.
X1: Gestion logistica
X 2: Calidad del servicio de limpieza publica

r: Relacion que existe entre las variables de estudio

3.2. Variables y operacionalizacion

Definicién conceptual

La gestion logistica es la forma en que se administra la cadena logistica o cadena
de suministros, la cual es concebida como el colectivo de todos los procesos o
pasos comprometidos en la preparacion y distribucion de un bien o servicio a un

consumidor final (Anca, 2019).

La calidad de servicio se conceptia como el bienestar total del cliente luego de
recibir un servicio, esta satisfaccion depende de que el producto o servicio cumpla
con las caracteristicas ofertadas (Donabedian, citado por Servera et al, 2009).

Definicién operacional

La gestion logistica esta compuesta por los procesos de compra, almacenamiento

y distribucion; los cuales se midieron mediante 20 items.
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La calidad de servicio se compone de la fiabilidad, elementos tangibles, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia; los cuales se distribuyeron en 22 items.

Indicadores
Gestion logistica
e Compras
e Almacenamiento

e Distribucién

Calidad de servicio
e Fiabilidad
¢ Elementos tangibles
e Capacidad de respuesta
e Seguridad

e Empatia

3.3. Poblacion, muestra y muestreo
Poblacién
Segun Monje (2011) la poblacién es un conjunto de sujetos con
caracteristicas comunes. La poblacion para este estudio estuvo conformada
por dos grupos.
La poblaciéon nl conformada por los usuarios del servicio de limpieza
publica de la M.P.S. los cuales suman un aproximado de 180.000 pobladores

pertenecientes al Distrito de Chimbote.

e Criterios de inclusion
Usuarios que accedan a participar en la investigacion.

Un representante por familia.

e Criterios de exclusion
Usuarios que no cuenten con servicio de internet.
Usuarios que no accedan a llenar el cuestionario virtual.

Usuarios menores de edad.
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La poblacién n2 conformada por los trabajadores administrativos del

area de logistica y areas afines, lo cuales son un total de 67 trabajadores.

e Criterios de inclusion
Usuarios que accedan a participar en la investigacion.

Trabajadores que estén con contrato en el actual periodo.

e Criterios de exclusion

Trabajadores que no cuenten con servicio de internet.

Muestra

Se conceptla la muestra como una porcion extraida de la poblacion
(Monje, 2011). Para el presente estudio, el tamafo de la muestra fue el
mismo para ambas poblaciones. Se empled como referente la poblacion n2,
estableciendo una poblacibn muestral, es decir, se trabajé con los 67
trabajadores del area de logistica y areas afines, ya que la cantidad es finita
y pequefia. Por lo que, para la poblacion nl, se estableci6 como muestra 67
pobladores usuarios del servicio de limpieza publica, en coincidencia con la

anterior.

Muestreo
Se utilizé el muestreo probabilistico por conveniencia, debido a la
dificultad de acceso presencial a la unidad de analisis.

3.4. Técnica e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica
La técnica de recojo que se utilizé fue la encuesta, la cual segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) permite recoger informacion a partir

de la interrogacioén individual a los sujetos de estudio sobre las variables.

Instrumentos
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Para el presente estudio se empled el cuestionario para recoger la
informacion de ambas variables. Este instrumento esta compuesto por
preguntas sistematicas que garantizaron recabar datos de los entrevistados
(Monje, 2011).

a. Cuestionario sobre la gestion logistica

Se compone de 20 items que abarcan las tres dimensiones de la variable.
Para la obtencién del puntaje se empled las opciones siempre (3), a veces
(2) y nunca (1). Los niveles para la variable son tres: Eficiente, regular e

ineficiente.

b. Cuestionario sobre la calidad de servicio de limpieza publica

Basado en el cuestionario SERVPERF, se compone de 22 items que
abarcan las cinco dimensiones de la variable. Para la obtencién del puntaje
la escala de opciones empleada va desde Totalmente en desacuerdo (1)
hasta Totalmente de acuerdo (5). Los niveles para la variable son tres: Alta,

regular y baja.

Validez del instrumento
Este aspecto se logré mediante el juicio de expertos, en este caso tres
doctores que analizaron los instrumentos para verificar que posean la

coherencia interna necesaria mediante una matriz de validacion.

Confiabilidad del instrumento

Para asegurar este criterio se llevé a cabo un pilotaje con 10 usuarios
gue estuvieron sefalados en la poblacién, mas no en la muestra. Con estos
datos se ejecuto el Alpha de Crombach y el resultado fue mayor a 0.70, por
lo que se considerd que el instrumento cuenta con la confiabilidad necesaria

para su administracion.
3.5. Procedimientos

- Revision teodrica de las variables

- Seleccion de la muestra.
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- Elaboracion de los instrumentos de recoleccion de datos.
- Validacion de los instrumentos por expertos.
- Aplicacion de los instrumentos de investigacion

- Procesamiento de los datos obtenidos.

3.6. Método de analisis de datos
El procesamiento de los datos recabados se realiz6 mediante el
Microsoft Excel y el SPSS, estos permitieron generar tablas y graficos que

refieran las frecuencias evidenciadas de las variables y sus dimensiones.

Para el logro del objetivo se ejecutd primero la prueba de normalidad,
en funcién de su resultado, se procedié a la aplicacién de la Prueba Chi-
Cuadrado, la cual permitié establecer la asociacion entre las dos variables
ya que las muestras fueron independientes. Esta prueba permitio verificar

las hipotesis del estudio.

3.7. Aspectos éticos
Se requirio el permiso del area correspondiente. Asimismo, los datos
obtenidos fueron usados solo para el estudio y de acuerdo a los objetivos
gue se establecieron, sin alterar los datos recogidos. Finalmente, los

participantes del estudio fueron protegidos mediante el anonimato.
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IV. RESULTADOS

Objetivo especifico 1: Describir la gestion logistica

Tabla 1.

Gestion logistica de la M.P.S. segun la percepcién de los trabajadores

Gestion logistica

Nivel

N %
Ineficiente 43 64.2%
Regular 24 35.8%

Eficiente 0 0%
Total 67 100%

Fuente: Base de datos
& Ineficiente Regular = Eficiente

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

64%

36%

0%

Figura 1. Gestion logistica de la M.P.S. segun la percepcion de los trabajadores

Interpretacion:

El 64% de los trabajadores perciben la gestién logistica como ineficiente,

seguido de un 36% que la sefiala como regular. Ademas, hay que resaltar que

ningun trabajador considera que la gestion logistica en la M.P.S. tenga un nivel

eficiente.
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Tabla 2.
Dimensiones de la Gestion logistica de la M.P.S. segun la percepcion de los

trabajadores
Compras Almacenamiento Distribucion
Nivel

N % N % N %
Ineficiente 40 59.7% 43 64.2% 38 56.7%
Regular 27 40.3% 24 35.8% 18 26.9%
Eficiente 0 0% 0 0% 11 16.4%
Total 67 100% 67 100% 67 100%

Fuente: Base de datos

E Ineficiente Regular = Eficiente

70% 64%
60%

60%

50%
40%
40% 36%

30% 27%

20% 16%

10%

0% 0%

0%
Compras Almacenamiento Distribucion
Figura 2. Dimensiones de la Gestion logistica de la M.P.S. segun la percepcion

de los trabajadores

Interpretacion:

En todas las dimensiones de la variable gestion logistica, la mayoria de los
trabajadores identifican un nivel ineficiente, acompafiado de un porcentaje
menor en el nivel regular. La Unica dimensidn que obtuvo representacién en el

nivel eficiente fue la distribucién con un minimo 16%.
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Objetivo especifico 2: Describir la calidad de servicio
Tabla 3.
Calidad del servicio de limpieza publica del Distrito de Chimbote

Calidad del servicio de
limpieza publica

Nivel
N %
Bajo 30 44.,8%
Medio 34 50,7%
Alto 3 4.5%
Total 67 100%

Fuente: Base de datos

EBajo = Medio = Alto

60%

51%

50% 45%
40%
30%
20%

10%

5%
0%

Figura 3. Calidad del servicio de limpieza publica del Distrito de Chimbote

Interpretacion:

El 51% de los encuestados sefialan que el nivel de la calidad del servicio de
limpieza publica del Distrito de Chimbote es medio, seguido de un porcentaje
muy cercano de 45% que consideran el nivel como bajo, ademas, solo un
minimo porcentaje de encuestados (5%) sefialan un nivel alto en la calidad del

servicio de limpieza publica.
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Tabla 4.

Dimensiones de la Calidad del servicio de limpieza publica del Distrito de

Chimbote
Elementos Capacidad
_ tandibles Fiabilidad de Seguridad Empatia
Nivel g respuesta
N % N % N % N % N %
Bajo 43 64.2% 40 59.7% 29 43.3% 18 26.9% 27 40.3%
Medio 19 284% 24 358% 35 522% 39 582% 30 44.8%
Alto 5 7.5% 3 4.5% 3 4.5% 10 149% 10 14.9%
Total 67 100% 67 100% 67 100% 67 100% 67 100%

Fuente: Base de datos
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Elementos
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E Bajo EMedio =Alto

52%

Fiabilidad Capacidad de Seguridad

respuesta
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Figura 4. Dimensiones de la Calidad del servicio de limpieza publica del Distrito

de Chimbote

Interpretacion:

En las dimensiones elementos tangibles y fiabilidad,

los encuestados

identificaron, mayoritariamente, un nivel bajo; mientras que, en las tres

variables restantes, capacidad de repuesta, seguridad y empatia, el nivel

seflalado es medio.
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Objetivo general: Determinar la relacion entre gestion logistica y la calidad
del servicio de limpieza publica

Tabla 5.

Prueba de normalidad de los datos de las variables y dimensiones

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Compras ,355 67  ,000 719 67 000
Almacenamiento 449 67 000 588 67 000
Distribucion ,348 67  ,000 715 67  ,000
Gestion logistica 411 67  ,000 651 67 ,000
Elementos tangibles 320 67 ,000 173 67 ,000
Fiabilidad 284 67 000 ,800 67 000
Capacidad de 257 67 000 782 67 ,000
respuesta
Sequridad 257 67  ,000 794 67 000
Empatia 314 67  ,000 737 67  ,000
Calidad del servicio de

314 67  ,000 724 67  ,0/00

limpieza publica

a. Correccion de significacion de Lilliefors

El p-valor obtenido, tanto para la variable como para las dimensiones, fue de 0.00
menor que la significancia (0.05); por lo que se rechaza la Ho y se acepta que la
distribucion de los datos es no normal. Lo cual permite emplear la Prueba Chi-
cuadrado.
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Prueba de hipoétesis general y especifica
Hipotesis general
Hi: Existe relacion significativa entre la gestion logistica y la calidad del servicio de

limpieza publica de la M.P.S.

Hipodtesis Nula
Ho: No existe relacidn significativa entre la gestion logistica y la calidad del servicio

de limpieza publica de la M.P.S.

Tabla 6.
Correlacion entre la gestion logistica y la calidad del servicio de limpieza publica

de la M.P.S.

Pruebas de chi-cuadrado

Significacién asintotica

valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 21,560° 2 ,009
Razo6n de verosimilitud 18,369 2 ,016
Asociacion lineal por lineal 12,849 1 ,057
N de casos validos 67

a. 221 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El
recuento minimo esperado es ,03.

Interpretacion

El p-valor=0.09, el cual es menor que el valor de significancia propuesto= 0.05,
ademas, el valor calculado de Chi-cuadrado (tca=21,560) es mayor que el valor
esperado (t=5,9915) para el grado de libertad 2; en consiguiente, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipdtesis general del estudio: Existe relacion
significativa positiva baja entre la gestién logistica y la calidad del servicio de

limpieza publica de la M.P.S.
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Tabla 7.

Tabla de contingencia entre la gestion logistica de la M.P.S. y la calidad del servicio

de limpieza publica del Distrito de Chimbote.

Gestion logistica

Ineficiente  Regular Total
Calidad del servicio de  Bajo Recuento 19 11 30
limpieza publica % dentro de Gestion 44,2% 45,8% 44,8%
logistica
Medio Recuento 22 12 34
% dentro de Gestion 51,2% 50,0% 50,7%
logistica
Alto Recuento 2 1 3
% dentro de Gestion 4, 7% 4,2% 4,5%
logistica
Total Recuento 43 24 67
% dentro de Gestion 100,0% 100,0% 100,0%

logistica

Interpretacion

En la tabla se observa que el 51% de encuestados que perciben la gestion logistica

como ineficiente, coincide con sefialar un nivel medio de la calidad del servicio de

limpieza publica. Ademas, el 50% que considera la existencia de un nivel regular

en cuanto a la gestion logistica, concuerda en que la calidad del servicio de limpieza

es de nivel medio. Finalmente, el 44% de los encuestados que identifican como

bajo el nivel de la calidad del servicio de limpieza publica, coinciden en la

percepcién de un nivel ineficiente de gestion logistica por parte de la M.P.S.
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Objetivo especifico 3: Determinar la relacion entre gestion logistica y las dimensiones de la calidad del servicio de
limpieza publica

Hipotesis especifica 1

Hii: Existe relacion significativa entre la gestion logistica y las dimensiones de la calidad del servicio de limpieza publica del Distrito
de Chimbote.

Hipotesis Nula

Hoi: No existe relacion significativa entre la gestion logistica de la M.P.S. y las dimensiones de la calidad del servicio de limpieza
publica del Distrito de Chimbote.
Tabla 8.

Correlacion entre la gestion logistica y las dimensiones de la calidad del servicio de limpieza publica

Pruebas de chi-cuadrado

Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia

Sig. Sig. Sig. Sig. Sig.
Valor gl (bilateral)  Valor gl (bilateral)  Valor gl (bilateral)  Valor gl (bilateral)  Valor gl (bilateral)

Chi-cuadrado de

18,5262 4 ,019 22,2032 4 ,002 18,3742 4 ,021 25,5692 4 ,001 23,5262 4 ,006

Pearson
Razoén de

17,967 4 ,019 21,373 4 ,003 17,768 4 ,021 24,344 4 ,001 7,967 4 ,027
verosimilitud
Asociacion lineal

] , 154 1 ,094 ,286 1 ,593 437 1 ,067 1,048 1 ,306 , 154 1 ,351
por lineal
N de casos o7 67 67 67 67
validos

a. 130 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,06.
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Interpretacion

Todas las dimensiones presentaron valores por debajo de la significancia propuesta
(a =0.05), ademas, el valor calculado de Chi-cuadrado (tcal), en todos los casos fue
mayor que el valor esperado (t=11,0705) para el grado de libertad 4; en
consiguiente, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis especifica 1:
Existe relacion significativa entre la gestion logistica de la M.P.S. y las dimensiones

de la calidad del servicio de limpieza publica del Distrito de Chimbote.
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Objetivo especifico 4: Determinar la relacion entre calidad del servicio y las dimensiones de la gestion logistica de
limpieza publica

Hipotesis especifica 2

Hiz: Existe relacion significativa entre la calidad del servicio de limpieza publica del Distrito de Chimbote y las dimensiones de la
gestién logistica de la M.P.S.

Hipotesis Nula

Hoz: No existe relacion significativa entre la calidad del servicio de limpieza publica del Distrito de Chimbote y las dimensiones de
la gestion logistica de la M.P.S.
Tabla 9.

Correlacion entre la calidad del servicio de limpieza publica del Distrito de Chimbote y las dimensiones de la gestién logistica de
la M.P.S.

Pruebas de chi-cuadrado

Compras Almacenamiento Distribucién
Sig. Sig. Sig.
Valor d (bilatiral) Valor d (bilatiral) Valor g (bilat?eral)
Chi-cuadrado de Pearson 193940 2 024 22,5492 2 ,001 22,7772 2 ,001
Razon de verosimilitud 5,694 2 061 19,304 2 ,001 19,477 2 ,001
Asociacion lineal por lineal 641 1 423 6,169 1 003 6,169 1 ,067
N de casos validos 67 67 67

a. 130 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo esperado es ,06.
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Interpretacion

Todas las dimensiones presentaron valores por debajo de la significancia propuesta
(a =0.05), ademas, el valor calculado de Chi-cuadrado (tcal), en todos los casos fue
mayor que el valor esperado (t=5,9915) para el grado de libertad 2; en consiguiente,
se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis especifica 2: Existe relacidon
significativa entre la calidad del servicio de limpieza publica del Distrito de Chimbote

y las dimensiones de la gestion logistica de la M.P.S.



V.

DISCUSION

El cuidado del medio ambiente es un indicador recurrente para valorar el
desarrollo de un pueblo. En esta investigacion se abordo, por ello, uno de los
aspectos que mas dificultades presenta a las municipalidades en el Peru, el
servicio de la limpieza publica; sobre todo teniendo en cuenta que el problema
de la basura representa el segundo mayor problema ambiental en el Peru.
(Montalvo, 2018). La incidencia de este factor en la calidad de vida de los
pobladores es capital, de tal manera que el propio Ministerio del Ambiente ha
considera, por ejemplo, a la correcta gestién de residuos soélidos municipales
como una prioridad para el Plan Pert 2021. Por ello, en este estudio se propuso
investigar la existencia de una correlacion entre la variable descrita y la gestion
logistica en la Municipalidad Provincial del Santa, de tal manera que se pueda
comprender en mayor dimension el fendbmeno descrito y puedan disefarse
mejores estrategias para una correcta gestion que permita paliar los efectos
nocivos de este problema sobre la salud en el ser humano, el medio ambiente y
el ornato de la ciudad. Con base en lo anterior, una vez analizados e
interpretados los resultados de la investigacion, se procede a la discusion de los
mismos.

Con respecto al objetivo general de esta investigacion, esta investigacion se
plante6 determinar la relacién entre gestion logistica y la calidad del servicio de
limpieza publica de la M.P.S. Al observar los resultados presentes en la Tabla 6
se puede observar que el p-valor=0.09, es menor que el valor de significancia
propuesto= 0.05, ademas, el valor calculado de Chi-cuadrado (tcal=21,560) es
mayor que el valor esperado (t=5,9915) para el grado de libertad 2; en
consiguiente, se rechazo la hipétesis nula y se acept6 la hipétesis general del
estudio: Existe relacién significativa entre la gestion logistica y la calidad del
servicio de limpieza publica de la M.P.S. Asimismo, en la Tabla 7 se observa que
que el 51% de encuestados que perciben la gestion logistica como ineficiente,
coincide con sefalar un nivel medio de la calidad del servicio de limpieza publica.
Ademas, el 50% que considera la existencia de un nivel regular en cuanto a la
gestion logistica, concuerda en que la calidad del servicio de limpieza es de nivel

medio. Finalmente, el 44% de los encuestados que identifican como bajo el nivel
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de la calidad del servicio de limpieza publica, coinciden en la percepcion de un
nivel ineficiente de gestion logistica por parte de la M.P.S. Al comparar los
resultados obtenidos con las investigaciones presentes en los antecedentes de
este estudio, se puede verificar que existe correspondencia con Martinez y El
Kadi (2019), quienes a partir de la aplicacion de cuestionarios comprobaron una
relacion positiva entre ambas variables, evidenciando una significativa relacion
entre ambas (rho= 0.462). Iguales resultados se obtuvieron en la investigacion
de Meiduté-Kavaliauskiené et al. (2014), obteniendo, luego del analisis de los
cuestionarios aplicados, una correlacion de 0.56 (moderada) entre la gestidn
logistica y la calidad de servicio, demostrando que afecta directamente una a la
otra. A nivel nacional, los resultados siguieron siendo similares, tal como se
comprueba en la investigacion de Condori (2018), quien establece una
correlaciéon significativa alta (0,758**) entre las variables, concluyendo que la
calidad de servicio mostr6 muy alta correlacion (0,812**) con la dimension
distribucion de la gestion logistica. Al analizar estos resultados similares se
podria tomar en cuenta lo aportado por Carrasco (citado por Rocano et al., 2019)
quien explica que una gestion logistica adecuada y eficiente permite lograr una
cadena de valor sobre otros procesos, sobre todo cuando se busca lograr
productos y servicios de calidad. Leal (2018) confirma lo anteriormente
establecido, pues apunta que considerando que el servicio al cliente y su
satisfaccion representan aspectos fundamentales para cualquier organizacion al
tratarse del ultimo eslabén de la cadena de suministro, una gestion logistica
eficiente se convierte en una inversidn necesaria para la consecucién de los
objetivos. En el caso de la Municipalidad Provincial del Santa, esta correlacién
existente entre las variables de estudio se explicaria a partir de los niveles bajo
o regular que se encuentran en las descripciones, lo que permitiria entender que
el mejoramiento de algunas de las variables repercutiria progresivamente en la
otra.

Con respecto al primer objetivo especifico, este fue describir el nivel de
Gestion logistica de la M.P.S. segun la percepcion de los trabajadores. Al
observar la Tabla 1, se puede apreciar que el 64% de los trabajadores perciben
la gestion logistica como ineficiente, seguido de un 36% que la sefiala como

regular. Ademas, hay que resaltar que ningun trabajador considera que la gestion
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logistica en la M.P.S. tenga un nivel eficiente. Asimismo, en la Tabla 2 se puede
observar la valoracion especifica de cada una de las dimensiones de la variable:
Compras, almacenamiento y distribucién, encontrdndose que en todos los
trabajadores identifican un nivel ineficiente, acompafiado de un porcentaje menor
en el nivel regular. La Unica dimension que obtuvo representacion en el nivel
eficiente fue la distribucién con un minimo 16%. Estos resultados son similares
a los alcanzados en la investigacion de Gomez (2019) en el cual concluy6 que
en la UNJBG se percibe un ineficiente nivel de esta variable de estudio.
Asimismo, también se ha encontrado correspondencia con los resultados
obtenidos Falcon y Yaurivilca (2018), en donde luego de analizar los resultados
del estudio se determind que los procesos de gestion logistica en Mypes no estan
bien definidos, lo que ocasiona un bajo nivel de la variable. Para interpretar estos
resultados se toma en cuento lo que afirmado por Jiménez et al. (2016) quien
explica que los problemas en los procesos logisticos surgen debido a la
presencia de cuellos de botella o eslabones débiles, dado que estos son los que
afectan directamente al caracter productivo de la cadena de suministros. A partir
de lo apuntado, se podria incidir en la idea de que en la Municipalidad Provincial
del Santa se necesita una vision integral de los procesos logisticos, lo cual esta
generando deficiencias en los canales de comunicacion, sobre todo con respecto

a las compras y el almacenamiento.

Con respecto al segundo objetivo especifico, este fue describir la calidad del
servicio de limpieza publica del Distrito de Chimbote. Para el cumplimiento del
mismo, se analizaron los resultados obtenidos en la Tabla 3, en donde se
observa que el 51% de los encuestados sefialan que el nivel de la calidad del
servicio de limpieza publica del Distrito de Chimbote es medio, seguido de un
porcentaje muy cercano de 45% que consideran el nivel como bajo, ademas,
solo un minimo porcentaje de encuestados (5%) sefialan un nivel alto en la
calidad del servicio de limpieza publica. En correspondencia, al analizar los
resultados presentes en la Tabla 4, en las dimensiones elementos tangibles y
fiabilidad, los encuestados identificaron, mayoritariamente, un nivel bajo;
mientras que, en las tres variables restantes, capacidad de repuesta, seguridad

y empatia, el nivel sefialado es medio. Los resultados obtenidos guardan
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correspondencia con los de Montalvo (2018), quien tras el andlisis de los
resultados encontr6 que la poblacion desaprueba 15 aspectos de un total de 22
gue comprende la variable, por consiguiente, sefialan un bajo nivel de calidad de
servicio en Chachapoyas. De igual manera, Cobian (2016) quien se plante6
identificar el nivel de la calidad del servicio de limpieza publica en Huaral, sefial6
un nivel ineficiente en la variable, sobre todo en el aspecto referido a la ejecucion
de las actividades propuestas en el plan operativo institucional. Por ultimo,
también se encuentra correspondencia con Berdugo-Correa et al. (2016),
quienes encontraron un bajo nivel en la calidad de servicio, proponiendo
actividades para la mejora de elementos tangibles, garantia, capacidad de
respuesta, seguridad, empatia, tecnologia y conectividad, cobertura, y
accesibilidad. Estos resultados dan cuenta de que en la Municipalidad de
Chimbote, el servicio de limpieza publica presenta un problema de fidelidad del
cliente, el cual como afirman Zeithaml, et al. (citados por Numpaque y Rocha,
2016) consiste enrealizar el servicio ofertado cuidadosa y confiablemente acorde
a lo prometido en cuanto a la entrega y solucién de problemas. Por otro lado,
también existiria una percepcion de ineficiencia del usuario con respecto a la
apariencia fisica, infraestructura, instalaciones, comunicacién, materiales y
equipos, lo que para Numpague y Rocha (2016) se considera como elementos
tangibles, provocando con ello una visién generalizada del servicio que no es la

mas idonea.

Con respecto al tercer objetivo especifico, este fue analizar la relacion entre
gestion logistica y las dimensiones de la calidad del servicio de limpieza publica.
Se puede observar en Tabla 8 que todas las dimensiones presentaron valores
por debajo de la significancia propuesta (a = 0.05), ademas, el valor calculado
de Chi-cuadrado (tcal), en todos los casos fue mayor que el valor esperado
(t=11,0705) para el grado de libertad 4; en consiguiente, se rechaza la hipotesis
nula y se acepta la hipotesis especifica 1: Existe relacion significativa entre la
gestion logistica de la M.P.S. y las dimensiones de la calidad del servicio de
limpieza publica del Distrito de Chimbote. Estos resultados guardan
correspondencia con Martinez y El Kadi (2019) en cuya investigacion se aprecia

gue el proceso logistico influye notablemente en la calidad del servicio brindado,
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V.

sobre todo con la percepcién que se tiene de la calidad de los materiales y
equipos de limpieza. Al respecto, afirma Lo Sorto (2016) en la eficacia del
proceso de limpieza publica se deben considerar variables importantes, entre las
gue resalta una eficiencia de los procesos logisticos. Por otro lado, Numpaque y
Rocha (2016) explican que procesos logisticos integrados permiten que una
mejora en con respecto los elementos tangibles del proceso de limpieza publica,
como son, por ejemplo, la modernizacion de los equipos y materializa utilizados,
asi como los implementos y herramientas necesarias para el personal de
servicio, problema que se estaria apreciando en la Municipalidad Provincial del
Santa.

Con respecto al ultimo objetivo especifico, este fue identificar la relacion
entre la calidad del servicio de limpieza publica y las dimensiones de la gestion
logistica. Al observar la tabla 9, se puede observar que todas las dimensiones
presentaron valores por debajo de la significancia propuesta (a = 0.05), ademas,
el valor calculado de Chi-cuadrado (tcal), en todos los casos fue mayor que el
valor esperado (t=5,9915) para el grado de libertad 2; en consiguiente, se
rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis especifica 2: Existe relacion
significativa entre la calidad del servicio de limpieza publica del Distrito de
Chimbote y las dimensiones de la gestion logistica de la M.P.S. Estos resultados
son similares a los alcanzados por Cevallos et al. (2018), Del Carpio y Marin
(2018), Duque y Palacios (2017) quienes sefialan que el bajo nivel de calidad en
el servicio brindado se encuentra asociado a problemas o deficiencias en
algunos de los procesos logisticos, los cuales pueden suceder durante la
adquisicion de bienes, durante el almacenamiento de los materiales o en el
proceso de distribuciéon de los mismos. Esto se ve reafirmado en lo expresado
por Vera y Trujillo (2015), quienes explican en la calidad de un servicio requiere
gue se gestionen adecuadamente puntos criticos que puedan existir en la gestion
logistica de todo organismo. Esto significa, tomando el caso de la Municipalidad
Provincial del Santa, que mejorando cada una de las dimensiones de la variable
gestion logistica: Compras, almacenamiento y distribucion, podria también
generarse una mejora en la calidad del servicio de limpieza publica ofertado.

CONCLUSIONES
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Existe relacion significativa positiva baja entre la gestion logistica y la calidad
del servicio de limpieza publica de la Municipalidad Provincial del Santa, tal
como se observa en la Tabla 6, segun la cual el p-valor=0.09, es menor que
el valor de significancia propuesto= 0.05, y el valor calculado de Chi-
cuadrado (tcal=21,560) es mayor que el valor esperado (t=5,9915) para el
grado de libertad 2; por lo se rechazg la hipotesis nula 'y se acepto la hipétesis

general del estudio.

La gestion logistica de la Municipalidad Provincial del Santa es ineficiente,
tal como se observa en la Tabla 1, en donde el 64% de los trabajadores la

aprecia en ese nivel.

El nivel de la calidad del servicio de limpieza publica del Distrito de Chimbote
es medio, tal como se observa en la Tabla 3, en donde el 51% de los

encuestados la ubican en ese nivel.

Existe relacién significativa entre la gestién logistica de la Municipalidad
provincial del Santa y las dimensiones de la calidad del servicio de limpieza
publica del Distrito de Chimbote, tal como se observa en la Tabla 8, segun la
cual Todas las dimensiones presentaron valores por debajo de la
significancia propuesta (a = 0.05), ademas, el valor calculado de Chi-
cuadrado (tcal), en todos los casos fue mayor que el valor esperado
(t=11,0705) para el grado de libertad 4;por lo que se rechazé la hipétesis

nula y se acepto la hipétesis especifica.

Existe relacion significativa entre la calidad del servicio de limpieza publica
del Distrito de Chimbote y las dimensiones de la gestion logistica de la
Municipalidad Provincial del santa, tal como se observa en la Tabla 9, segun
la cual todas las dimensiones presentaron valores por debajo de la

significancia propuesta (a = 0.05), ademas, el valor calculado de Chi-
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cuadrado (tcal), en todos los casos fue mayor que el valor esperado
(t=5,9915) para el grado de libertad 2; en consiguiente, se rechazo la

hipotesis nula y se acepto la hipoétesis especifica
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VI.

RECOMENDACIONES

Al alcalde la Municipalidad Provincial del Santa, enfocar la mejora del area

logistica dada su incidencia en la calidad de otros procesos.

Al alcalde la Municipalidad Provincial del Santa, tomar en cuenta los
resultados de esta investigacion para que puedan ser difundidos entre los

gerentes y trabajadores.

Al sub. Gerente de logistica y patrimonio de Municipalidad Provincial del
Santa, tomar en cuenta el nivel de las dimensiones de la variable de la gestidon
logistica de esta investigacion, para que puedan ser mejoradas a partir de

planes estratégicos.

Al sub gerente de limpieza publica, parques y jardines de la Municipalidad
Provincial del Santa, mejorar los aspectos tangibles y de fiabilidad del servicio
brindado a partir de acciones concertadas con el area logistica, dada la

relacion que existen entre las variables.

A los ciudadanos del distrito de Chimbote, comprender que la limpieza publica
de la ciudad es un asunto que compete a todos, pues se trata de un proceso
que evidencia no solo la eficiencia municipal, sino el grado cultura de sus

habitantes.

A los futuros investigadores, considerar los resultados de esta investigacion
como aportes para estudios que puedan darse a nivel nacional, con respecto
a las mismas variables o a otras, en contextos diferentes o desarrollando otro

tipo de investigaciones.
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ANEXO 3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

: L Definicion . . . Escala de
Variable Definicion conceptual . Dimensiones Indicadores L
operacional medicion
La gestion logistica es la | La gestion Seleccién de proveedores
forma en que se | logistica esta Combras Emision de 6rdenes de compra
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g logistica o0 cadena de | procesos de Liquidacion de facturas
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S i , Recepcion de mercaderias
s concebida como el | almacenamiento y Almacenamiento
S colectivo de todos los | distribucion; los Almacenamiento Eficiente
g procesos 0 pasos | cuales se midieron Cont.rc?l de stock Regular
0] comprometidos en la | mediante items. Prevision de la demanda Ineficiente
S preparacion y distribucién Organizacion de transporte
de un bien o servicio a un Distribucion
consumidor final (Anca, Movilizacion externa e interna
2019).
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citado por Servera et al,
2009).

cuales se
distribuirdn en
items.

Seguridad hacia los trabajadores

Empatia

Cobertura

Horarios

Atencion personalizada

Centrado en el usuario

Comprende las necesidades




ANEXO 4: INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS
CUESTIONARIO SOBRE GESTION LOGISTICA

El siguiente cuestionario, tiene como finalidad, recabar informacién para el Trabajo
de investigacion de Posgrado, para lo cual se ha establecido preguntas que
permitan recaudar la informacién necesaria para el presente estudio. Recordando,
que la informacion suministrada por Usted es de caracter confidencial y anicamente

con fines investigativos.

items Nunca | A veces | Siempre

1. ¢Se realiza un analisis de
desempeiio de los proveedores?

2. ¢Considera que los proveedores
son adecuados?

3. ¢Se analizan datos histéricos para
emitir las érdenes de compra?

4. ¢Con qué frecuencia se emiten las
ordenes de compra?

5. ¢El seguimiento y recepcion que se
realiza son los adecuados?

COMPRAS

6. ¢El almacenero cumple
adecuadamente con la funcién de
recepcion y de seguimiento de los
productos?

7. ¢Con qué frecuencia se realiza los
informes de liquidaciéon?

8. ¢Se realiza una comprobacion y
aceptacion de los productos
adquiridos?

9. ¢Con qué frecuencia se presenta
demoras en la recepcién de un
producto?

10. ¢Los productos recepcionados
cumplen con los requerimientos de
la empresa?

11. ¢Los productos adquiridos son
conservados adecuadamente?

ALMACENAMIENTO

12. ¢Considera que la gestion del
almaceén es adecuada?




13.

¢, Con qué frecuencia se verifican los
saldos de inventarios?

14.

¢ Existe un sistema de control de
inventarios?

15.

¢ Se realiza proyecciones de
demanda para la gestion de
inventarios?

16.

¢ Con qué frecuencia se prevé la
disponibilidad del stock?

DISTRIBUCION

17.

¢La organizacion del transporte de
los productos de inventario en
transito es adecuada?

18.

¢, Con qué rapidez se transportan los
inventarios en transito?

19.

¢El estado en el que llegan los
productos son idéneos?

20.

¢ Con qué frecuencia se programan
la compra-entrega de los
productos?




FICHA TECNICA

Datos informativos

Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario

Nombre del instrumento: Cuestionario sobre gestion logistica
Autor original: Miranda (2016)

Forma de aplicacion: Colectiva

Medicion: Nivel de gestion logistica

Administracion: Trabajadores

N o o~ o Dd PR

Tiempo de aplicacion: 20 minutos

Objetivo del instrumento:

Diagnosticar el nivel de gestion logistica de la M.P.S.

Validacién y confiabilidad:

El instrumento fue sometido a juicio de expertos; esto segun lo indican Hernandez et
al. (2014), a fin de analizar las proposiciones para comprobar si los enunciados estan
bien definidos en relacién con la tematica planteada, y si las instrucciones son claras
y precisas, a fin de evitar confusion al desarrollar la prueba. Para la validacion se
emplearon como procedimientos la seleccidén de los expertos, en investigacion y en
la tematica de investigacion. La entrega de la carpeta de evaluacion a cada experto:
cuadro de operacionalizacion de las variables, instrumento y ficha de opinién de los
expertos; mejora de los instrumentos en funcién a las opiniones y sugerencias de los

expertos.

Para establecer la confiabilidad del instrumento, cuestionario sobre gestién logistica,
se aplic6 una prueba piloto; posterior a ello, los resultados fueron sometidos a los
procedimientos del método Alpha de Crombach, citado por Hernandez et al. (2014);
el calculo de confiabilidad que obtuvo del instrumento fue a= 0,821, resultado que a
luz de la tabla de valoracion e interpretacion de los resultados de Alpha de Cronbach
se asume como una confiabilidad muy fuerte, que permite determinar que el

instrumento proporciona la confiabilidad necesaria para su aplicacion.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos

0,821 20




3. Dirigido a:
Trabajadores del &rea de gestion logistica y &reas afines de la Municipalidad
Provincial del Santa.

4. Descripcion del instrumento:
El instrumento referido presenta 20 items con una valoracion de 1 a 3 puntos cada uno
(desde nunca= 1 hasta siempre=3); los cuales estan organizados en funcion a las

dimensiones de la variable.
La evaluacion de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los enunciados
(variable), considerando la valoracion referenciada. Los resultados, de la escala de

estimacion seran organizados o agrupados en funcidn a la escala establecida.

Distribucién de items por dimensiones

Compras 1,2,3,4,5,6,7,8
Almacenamiento 9,10,11,12,13,14,15,16
Distribucion 17,18,19,20

items negativos: 9

5. Baremos

Puntaje por dimension y variable

A nivel de A nivel de las dimensiones
Niveles . _ . _
variable Dimensiéon 1 |Dimension 2| Dimension 3
Eficiente 46 - 60 19 -24 19 - 24 10 - 12
Regular 31-45 13-18 13-18 7-9
Ineficiente 1-30 1-12 1-12 1-6




CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LIMPIEZA PUBLICA

El siguiente cuestionario, tiene como finalidad, recabar informacién para el Trabajo

de investigacion de Posgrado, para lo cual se ha establecido preguntas que

permitan recaudar la informacion necesaria para el presente estudio. Recordando,

gue la informacion suministrada por Usted es de caracter confidencial y tnicamente

con fines investigativos.

ftems

Totalmente
en
desacuerdo

En
desacuerdo

Ni de
acuerdo ni
en
desacuerdo

De
acuerdo

Totalmente
de acuerdo

Elementos tangibles

El servicio de limpieza
publica cuenta con
unidades vehiculares
modernas.

El nimero de unidades
vehiculares es suficiente
para cubrir la necesidad
de la poblacion.

El personal de limpieza
publica cuenta con los
implementos necesarios
para su labor.

Los materiales
relacionados con el
servicio (carteles
indicativos, afiches, entre
otros) son visualmente
atractivos.

Fiabilidad

El servicio se cumple en
las fechas y horarios
programados.

El personal del servicio
de limpieza publica
muestra sincero interés
en atender los deseos y
necesidades de los
pobladores

El servicio se presta de la
manera correcta
constantemente.

El servicio concluye la
atencion en el horario
correspondiente.

El servicio se presta sin
cometer errores.

10.

La Municipalidad
Provincial del Santa
informa de la fecha 'y
horario en que seran




brindados los servicios de
limpieza publica.

Capacidad de
respuesta

11.

El servicio brindado es
rapido.

12.

El personal del servicio
de limpieza publica esta
siempre dispuesto a
ayudar a los usuarios.

Seguridad

13.

Cuando el usuario
plantea una necesidad, el
personal del servicio de
limpieza publica esta
disponible (no ocupado)
para atender.

14.

El comportamiento de los
empleados del servicio de
limpieza publica infunde
confianza.

15.

Los usuarios se sienten
seguros con los
trabajadores del servicio
de limpieza publica

16.

Los trabajadores del
servicio de limpieza
publica se comportan de
manera cortés y amable.

17.

Los empleados del
servicio de limpieza
publica tienen
conocimiento para
responder a las preguntas
a los usuarios.

Empatia

18.

El servicio de limpieza
publica brinda cubre
todas las zonas de
Chimbote.

19.

Los horarios de atencién
del servicio de limpieza
publica resultan
convenientes para todos
los usuarios.

20.

Los empleados del
servicio de limpieza
publica brindan atencién
personal a los usuarios.

21.

El servicio de limpieza
publica tiene su principal
interés en los usuarios.

22.

El servicio de limpieza
publica comprende las
necesidades especificas
de los usuarios.




FICHA TECNICA

Datos informativos

1. Técnica e instrumento: Encuesta / Cuestionario

2. Nombre del instrumento: Cuestionario sobre la calidad del servicio de limpieza
publica

Autor original: Cronin y Taylor (1994)

Forma de aplicacion: Individual

Medicion: Nivel de calidad del servicio de limpieza publica

Administracion: Usuarios del servicio

N o o b~ w

Tiempo de aplicacion: 30 minutos

Objetivo del instrumento:

Diagnosticar el nivel de la calidad del servicio de limpieza publica de la M.P.S.

Validacién y confiabilidad:

El instrumento fue sometido a juicio de expertos; esto segun lo indican Hernandez et
al. (2014), afin de analizar las proposiciones para comprobar si los enunciados estan
bien definidos en relacién con la tematica planteada, y si las instrucciones son claras
y precisas, a fin de evitar confusion al desarrollar la prueba. Para la validacion se
emplearon como procedimientos la seleccién de los expertos, en investigacion y en
la tematica de investigacion. La entrega de la carpeta de evaluacion a cada experto:
cuadro de operacionalizacion de las variables, instrumento y ficha de opinién de los
expertos; mejora de los instrumentos en funcién a las opiniones y sugerencias de los

expertos.

Para establecer la confiabilidad del instrumento, cuestionario sobre la calidad del
servicio de limpieza publica, se aplic6 una prueba piloto; posterior a ello, los
resultados fueron sometidos a los procedimientos del método Alpha de Crombach,
citado por Hernandez et al. (2014); el calculo de confiabilidad que obtuvo del
instrumento fue a= 0,845, resultado que a luz de la tabla de valoracion e
interpretacion de los resultados de Alpha de Cronbach se asume como una
confiabilidad muy fuerte, que permite determinar que el instrumento proporciona la

confiabilidad necesaria para su aplicacion.



Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach | N de elementos

0,845 22

6. Dirigido a:

8.

Pobladores del Distrito de Chimbote.

Descripcidn del instrumento:
El instrumento referido presenta 22 items con una valoracion de 1 a 5 puntos cada uno
(desde totalmente en desacuerdo= 1 hasta totalmente de acuerdo=5); los cuales estan

organizados en funcion a las dimensiones de la variable.
La evaluacion de los resultados se realiza por dimensiones y por todos los enunciados
(variable), considerando la valoracion referenciada. Los resultados, de la escala de

estimacion seran organizados o agrupados en funcidn a la escala establecida.

Distribucién de items por dimensiones

Elementos tangibles 1,2,3,4

Fiabilidad 56,7,8,9 10

Capacidad de respuesta | 11, 12

Seguridad 13, 14, 15, 16, 17
Empatia 18, 19, 20, 21, 22
Baremos

Puntaje por dimension y variable

A nivel de A nivel de las dimensiones
Niveles
variable DIM 1 DIM 2 DIM 3 DIM4 | DIM5
Alto 85-110 16-20| 24-30| 9-10 | 20-25|20-25
Medio 55 -84 11-15| 16-23 6-8 13-19|13-19
Bajo 1-54 1-10 1-15 1-5 1-12 | 1-12




ANEXO 5: VALIDACIONES Y CONFIABILIDAD

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: Gestion logistica y calidad del servicio de limpieza publica de la Municipalidad Provincial del Santa, 2020.
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre gestion logistica

Criterios de evaluacion

Relacion Relacion Relacion Relacion Observaciones
Variable | Dimension - i g | g g | enreld sy | entreel [ ome e ylo
Indicador ltems § g g variable y Ia D'm;;s"on indicador gs(r:?gnydlz recomendacione
Z| 4 o | Dimension | icador | Y& ft€m: respuesta S
Si [No [Si [No [Si|[No |[Si]No
c ) 2. Se realiza un analisis de X X X X
°© 3 desempefio de los
S v o
g 3 » provee_dores?
g ©° ¢ Considera que los X X X X
< e proveedores son adecuados?
O ¢ Se analizan datos histéricos X X X X
o 0 $ 5 5 | paraemitir las érdenes de
8 = 5 é g compra?
- % g g5 ¢,Con qué frecuencia se X X X X
6 o &D o emiten las érdenes de
= © compra?
'('IDJ > o ¢ El seguimiento y recepcién X X X X
g h= c |quese realiza son los
09 g adecuados?
g 23 ¢ El almacenero cumple X X X X
® o adecuadamente con la
v funcion de recepcién y de




seguimiento de los
productos?

Liquidacion de

facturas

¢, Con qué frecuencia se
realiza los informes de
liguidacion?

¢ Se realiza una
comprobacion y aceptacion
de los productos adquiridos?

ALMACENAMIENTO

Recepciéon de

mercaderias

¢,Con qué frecuencia se
presenta demoras en la
recepcion de un producto?

¢,Los productos
recepcionados cumplen con
los requerimientos de la
empresa?

Almacena-

miento

¢,Los productos adquiridos
son conservados
adecuadamente?

¢ Considera que la gestion
del almacén es adecuada?

Control de

stock

¢, Con qué frecuencia se
verifican los saldos de
inventarios?

¢ Existe un sistema de control
de inventarios?

Previsi

on de
dema

nda

¢, Se realiza proyecciones de
demanda para la gestion de
inventarios?




¢,Con qué frecuencia se X
prevé la disponibilidad del
stock?

DISTRIBUCION

Organizacion de

transporte

¢La organizacion del X
transporte de los productos
de inventario en transito es
adecuada?

¢, Con qué rapidez se X
transportan los inventarios en
transito?

Movilizaciéon

internay
externa

¢ El estado en el que llegan X
los productos son idoneos?

¢Con qué frecuencia se X
programan la compra-
entrega de los productos?

/

ms.£pc. FIORELLA CORTEZ LOPEZ
DNI N 44721006



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION LOGISTICA
OBJETIVO: DIAGNOSTICAR EL NIVEL DE CALIDAD DE LA GESTION LOGISTICA DE LA M.P.S.
DIRIGIDO A: TRABAJADORES DEL AREA DE GESTION LOGISTICA Y AFINES DE LA M.P.S.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : CORTEZ LOPEZ, FIORELLA
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : MAGISTER

/

MSJéPC. FIQ#ELLA CORTEZ LOPEZ
DNI N¢ 44721006



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: Gestion logistica y calidad del servicio de limpieza publica de la Municipalidad Provincial del Santa, 2020.
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre gestion logistica

Criterios de evaluacién

Relacion Relacion Relacion Relacion Observaciones
Variabl Di i . P 0 o entre la gntre l.a, entre el ’entre el ylo
ariable imension Indicador ftems g § g_ variable y la D|menIS|on indicador |ten_1§ yolla recomendacione
2 :: '% Dimension Ind)i/czdor y el item. ?epscr;(l);stz S
Si |No |[Si [No [Si|No |Si]|No
c © ¢ Se realiza un analisis de X X X X
o 8 desempeiio de los
S g § » | proveedores?
g 9 ¢ Considera que los X X X X
o proveedores son adecuados?
< ¢ Se analizan datos histéricos X X X S
g 33 o para emitir las érdenes de
(%) 0 S § 3 compra?
8 < é g g |¢Con qué frecuencia se X X X S
— % S 5 emiten las 6rdenes de
8 Q compra?
5 © ¢ El seguimiento y recepcién X X X X
w > o que se realiza son los
© 2 T o |adecuados?
09 g. ¢ El almacenero cumple X X X X
% S 9 adecuadamente con la
8o § funcién de recepcion y de
» seguimiento de los
productos?




Liquidacion de
facturas

¢,Con qué frecuencia se
realiza los informes de
liquidacion?

¢ Se realiza una
comprobacién y aceptacion
de los productos adquiridos?

ALMACENAMIENTO

Recepcién de

mercaderias

¢, Con qué frecuencia se
presenta demoras en la
recepcion de un producto?

¢,Los productos
recepcionados cumplen con
los requerimientos de la
empresa?

Almacena-

miento

¢,Los productos adquiridos
son conservados
adecuadamente?

¢, Considera que la gestion
del almacén es adecuada?

Control de

stock

¢Con qué frecuencia se
verifican los saldos de
inventarios?

¢ Existe un sistema de control
de inventarios?

Previsidon de

demanda

¢, Se realiza proyecciones de
demanda para la gestion de
inventarios?

¢,Con qué frecuencia se
preveé la disponibilidad del
stock?




DISTRIBUCION

Organizaciéon de

transporte

¢La organizacion del X
transporte de los productos
de inventario en transito es
adecuada?

¢,Con qué rapidez se X
transportan los inventarios en
transito?

Movilizacién

internay
externa

¢El estado en el que llegan X
los productos son idoneos?

¢, Con qué frecuencia se X
programan la compra-
entrega de los productos?

DW@ Alva
DNI 43163513



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION LOGISTICA

OBJETIVO: DIAGNOSTICAR EL NIVEL DE CALIDAD DE LA GESTION LOGISTICA DE LA M.P.S.

DIRIGIDO A: TRABAJADORES DEL AREA DE GESTION LOGISTICA Y AFINES DE LA M.P.S.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno

Muy bueno

Excelente

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR

: VALVERDE ALVA, WESLYN ERASMO

: DOCTOR

DW@ Alva
DNI 43163513




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: Gestion logistica y calidad del servicio de limpieza publica de la Municipalidad Provincial del Santa, 2020.
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre gestion logistica

Criterios de evaluacién

Relacion Relacion Relacion Relacion Observaciones
iabl ; iz . P 0 o entre la gntre l.a, entre el ’entre el ylo
Variable | Dimension Indicador ltems § § g" variable y la Dlmenlsmn indicador Iten.],s ydla recomendacione
z :i '% Dimensi6n Ind%/cidor y el item. ?gscp;zgstz S
Si |No |[Si [No [Si|No |[Si]|No
c ) 2. Se realiza un analisis de X X X X
2 . § desempefio de los
gs g provee_dores?
g ©° ¢ Considera que los X X X X
o proveedores son adecuados?
< ¢ Se analizan datos histéricos X X X S
g 33 o para emitir las érdenes de
% 0 S é 3 compra?
8 < g g g |¢Con qué frecuencia se X X X S
— % & 5 emiten las 6rdenes de
8 Q compra?
5) © ¢ El seguimiento y recepcién X X X X
IEIDJ > o que se realiza son los
g ° o adecuados?
Q9 g. ¢El almacenero cumple X X X X
% S 9 ade(?uadamente con la
8o § funcién de recepcion y de
» seguimiento de los
productos?




Liquidacion de
facturas

¢,Con qué frecuencia se
realiza los informes de
liquidacion?

¢ Se realiza una
comprobacién y aceptacion
de los productos adquiridos?

ALMACENAMIENTO

Recepcién de

mercaderias

¢, Con qué frecuencia se
presenta demoras en la
recepcion de un producto?

¢,Los productos
recepcionados cumplen con
los requerimientos de la
empresa?

Almacena-

miento

¢,Los productos adquiridos
son conservados
adecuadamente?

¢, Considera que la gestion
del almacén es adecuada?

Control de

stock

¢,Con qué frecuencia se
verifican los saldos de
inventarios?

¢ Existe un sistema de control
de inventarios?

Previsidon de

demanda

¢, Se realiza proyecciones de
demanda para la gestion de
inventarios?

¢ Con qué frecuencia se
preveé la disponibilidad del
stock?




DISTRIBUCION

Organizaciéon de

transporte

¢La organizacion del X
transporte de los productos
de inventario en transito es
adecuada?

¢,Con qué rapidez se X
transportan los inventarios en
transito?

Movilizacién

internay
externa

¢El estado en el que llegan X
los productos son idoneos?

¢, Con qué frecuencia se X
programan la compra-
entrega de los productos?

ndip—

Dra. Sindili Margarita Varas Rivera
DNI 40333481



RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION LOGISTICA
OBJETIVO: DIAGNOSTICAR EL NIVEL DE CALIDAD DE LA GESTION LOGISTICA DE LA M.P.S.
DIRIGIDO A: TRABAJADORES DEL AREA DE GESTION LOGISTICA Y AFINES DE LA M.P.S.

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : VARAS RIVERA, SINDILI MARGARITA
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : DOCTORA

o

Dra. Sindili Margarita Varas Rivera
DNI 40333481




Resultado del andlisis de confiabilidad del instrumento para medir la variable:

Gestion logistica

Alfa de Cronbach Fiabilidad N° de elementos

821

20

Nivel de Confiabilidad Muy Bueno

Estadisticos total-elemento

N° ITEM Promedio Varianza S
ITEM1 151 0.46
ITEM 2 1.63 0.22
ITEM3 1.89 0.33
ITEM 4 2.26 0.43
ITEM5 2.14 0.51
ITEM 6 2.43 0.30
ITEM7 2.00 0.43
ITEM 8 212 0.10
ITEM9 1.86 0.16
ITEM 10 1.86 0.30
ITEM 11 2.34 0.19
ITEM 12 2.61 0.47
ITEM 13 2.18 0.46
ITEM 14 1.71 0.36
ITEM 15 1.39 0.24
ITEM 16 1.92 0.23
ITEM 17 2.16 0.43
ITEM 18 2.14 0.41
ITEM 29 1.43 0.40
ITEM 20 1.15 0.36

Andlisis de la confiabilidad:

La  confiabilidad  del instrumento
(cuestionario) con que se medira el nivel de la
gestion logistica, que determina la consistencia
interna de los items formulados para medir dicha
variable de interés; es decir, detectar si algin item
tiene un mayor o menor error de medida, utilizando
el método del Alfa de Cronbach y aplicado a una
muestra piloto de 10 trabajadores que no estuvieron
contemplados en la muestra, obtuvo un coeficiente
de confiabilidad de acronbach = 0.821, lo que permite
inferir que el instrumento a utilizar es
significativamente confiable de muy bueno, segin

la escala de alfa de Cronbach



MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: Gestion logistica y calidad del servicio de limpieza publica de la Municipalidad Provincial del Santa, 2020.
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre la calidad del servicio de limpieza publica.

Opciones de respuesta Criterios de evaluacion
o © Relacion Relacion Relacién Relacion Ob .
& 8|k 8 g g ° entre la entre la entre el entre el serv/amones
Variable | Dimension Indicador items 25| 3 Scol 5 &8 varabley | Dimension | . ftemsy la yio
5 3133863 2/ 55 a yel indicador opcion de recomendacione
Es| 8 o=g o £E3 el item
8| 8 8 4 o 5| Dimension | Indicador | ¥ " | respuesta S
o T cl = o O B — — — —
= w = Si No | Si | No | Si|No |Si|No
- . . X X X X
El servicio de limpieza publica
cuenta con unidades
vehiculares modernas.
Equipos . -
® auip El nimero de unidades X X X X
% vehiculares es suficiente para
ga cubrir la necesidad de la
8 poblacion.
8 Los materiales relacionados X X X X
c con el servicio (carteles
(O] . . . . .
= Materiales indicativos, afiches, entre
u;‘j otros) son visualmente
atractivos.
El personal de limpieza X X X X
publica cuenta con los
Personal ; -
implementos necesarios para
su labor.
- El servicio se cumple en las X X X X
= _ fechas y horarios
S B Cumplimiento y
3 programados.




El servicio concluye la
atencion en el horario
correspondiente.

Correccioén

El servicio se presta de la
manera correcta
constantemente.

El servicio se presta sin
cometer errores.

Interés de
atencion

El personal del servicio de
limpieza publica muestra
sincero interés en atender los
deseos y necesidades de los
pobladores

Informacion

La Municipalidad Provincial del
Santa informa de la fecha y
horario en que seran
brindados los servicios de
limpieza publica.

Capacidad
de respuesta

Rapidez

El servicio brindado es rapido.

Disposicion

El personal del servicio de
limpieza publica esta siempre
dispuesto a ayudar a los
usuarios.

Seguridad

Comportamien
to confiable

Cuando el usuario plantea una
necesidad, el personal del
servicio de limpieza publica
esta disponible (no ocupado)
para atender.

El comportamiento de los
empleados del servicio de
limpieza publica infunde
confianza.

Seguridad
hacia los
trabajadores

Los usuarios se sienten
seguros con los trabajadores
del servicio de limpieza
publica




Los trabajadores del servicio
de limpieza publica se
comportan de manera cortés y
amable.

Los empleados del servicio de
limpieza publica tienen
conocimiento para responder
a las preguntas a los usuarios.

Empatia

Cobertura

El servicio de limpieza publica
brinda cubre todas las zonas
de Chimbote.

Horarios

Los horarios de atencion del
servicio de limpieza publica
resultan convenientes para

todos los usuarios.

Atencion
personalizada

Los empleados del servicio de
limpieza publica brindan
atencion personal a los
usuarios.

Centrado en el

El servicio de limpieza publica
tiene su principal interés en los

usuario ;
usuarios.
Comprende El servicio de limpieza publica
las comprende las necesidades

necesidades

especificas de los usuarios.

MS./éPC. FlOflELLA CORTEZ LOPEZ

DNI N2 44721006




RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LIMPIEZA PUBLICA
OBJETIVO: DIAGNOSTICAR EL NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO DE LIMPIEZA PUBLICA DE LA M.P.S.
DIRIGIDO A: POBLADORES DEL DISTRITO DE CHIMBOTE

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : CORTEZ LOPEZ, FIORELLA
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : MAGISTER

2/

ms.£pc. FloszLLA CORTEZ LOPEZ
DNI N2 44721006




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: Gestion logistica y calidad del servicio de limpieza publica de la Municipalidad Provincial del Santa, 2020.
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre la calidad del servicio de limpieza publica.

Opciones de respuesta Criterios de evaluacion
o © Relacion Relacion Relacién Relacion Ob .
& gk 8 g g ° entre la entre la entre el entre el serv/amones
Variable | Dimension Indicador items 25| 3 Scol &5 &8 varabley | Dimension | . ftemsy la yio
5 3133863 2/ 55 a yel indicador opcion de recomendacione
Es| 8 o=g o £E3 el item
S8 | 8 8 4 o 5| Dimension | Indicador | Y " | respuesta S
o T cl = o O B — — — —
= w = Si No | Si | No | Si|No |Si|No
- . . X X X X
El servicio de limpieza publica
cuenta con unidades
vehiculares modernas.
Equipos . -
® auip El nimero de unidades X X X X
% vehiculares es suficiente para
ga cubrir la necesidad de la
8 poblacion.
8 Los materiales relacionados X X X X
c con el servicio (carteles
(O] . . . . .
= Materiales indicativos, afiches, entre
u;‘j otros) son visualmente
atractivos.
El personal de limpieza X X X X
publica cuenta con los
Personal ; -
implementos necesarios para
su labor.
- El servicio se cumple en las X X X X
= _ fechas y horarios
S B Cumplimiento y
3 programados.




El servicio concluye la
atencion en el horario
correspondiente.

Correccioén

El servicio se presta de la
manera correcta
constantemente.

El servicio se presta sin
cometer errores.

Interés de
atencion

El personal del servicio de
limpieza publica muestra
sincero interés en atender los
deseos y necesidades de los
pobladores

Informacion

La Municipalidad Provincial del
Santa informa de la fecha y
horario en que seran
brindados los servicios de
limpieza publica.

Capacidad
de respuesta

Rapidez

El servicio brindado es rapido.

Disposicion

El personal del servicio de
limpieza publica esta siempre
dispuesto a ayudar a los
usuarios.

Seguridad

Comportamien
to confiable

Cuando el usuario plantea una
necesidad, el personal del
servicio de limpieza publica
esta disponible (no ocupado)
para atender.

El comportamiento de los
empleados del servicio de
limpieza publica infunde
confianza.

Seguridad
hacia los
trabajadores

Los usuarios se sienten
seguros con los trabajadores
del servicio de limpieza
publica




Los trabajadores del servicio
de limpieza publica se
comportan de manera cortés y
amable.

Los empleados del servicio de
limpieza publica tienen
conocimiento para responder
a las preguntas a los usuarios.

Empatia

Cobertura

El servicio de limpieza publica
brinda cubre todas las zonas
de Chimbote.

Horarios

Los horarios de atencion del
servicio de limpieza publica
resultan convenientes para

todos los usuarios.

Atencion
personalizada

Los empleados del servicio de
limpieza publica brindan
atencion personal a los
usuarios.

Centrado en el

El servicio de limpieza publica
tiene su principal interés en los

usuario ;
usuarios.
Comprende El servicio de limpieza publica
las comprende las necesidades

necesidades

especificas de los usuarios.
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LIMPIEZA PUBLICA
OBJETIVO: DIAGNOSTICAR EL NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO DE LIMPIEZA PUBLICA DE LA M.P.S.
DIRIGIDO A: POBLADORES DEL DISTRITO DE CHIMBOTE

VALORACION DEL INSTRUMENTO:

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente

X

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR : VARAS RIVERA, SINDILI MARGARITA
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR : DOCTORA

Dra. Sindili Margarita Varas Rivera
DNI 40333481




MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

TITULO DE LA TESIS: Gestion logistica y calidad del servicio de limpieza publica de la Municipalidad Provincial del Santa, 2020.
NOMBRE DEL INSTRUMENTO: Cuestionario sobre la calidad del servicio de limpieza publica.

Opciones de respuesta Criterios de evaluacion
o © Relacion Relacion Relacién Relacion Ob .
& gk 8 g g ° entre la entre la entre el entre el serv/amones
Variable | Dimension Indicador items 25| 3 Scol &5 &8 varabley | Dimension | . ftemsy la yio
5 3133863 2/ 55 a yel indicador opcion de recomendacione
Es| 8 o=g o £E3 el item
S8 | 8 8 4 o 5| Dimension | Indicador | Y " | respuesta S
o T cl = o O B — — — —
= w = Si No | Si | No | Si|No |Si|No
- . . X X X X
El servicio de limpieza publica
cuenta con unidades
vehiculares modernas.
Equipos . -
® auip El nimero de unidades X X X X
% vehiculares es suficiente para
ga cubrir la necesidad de la
8 poblacion.
8 Los materiales relacionados X X X X
c con el servicio (carteles
(O] . . . . .
= Materiales indicativos, afiches, entre
u;‘j otros) son visualmente
atractivos.
El personal de limpieza X X X X
publica cuenta con los
Personal ; -
implementos necesarios para
su labor.
- El servicio se cumple en las X X X X
= _ fechas y horarios
S B Cumplimiento y
3 programados.




El servicio concluye la
atencion en el horario
correspondiente.

Correccioén

El servicio se presta de la
manera correcta
constantemente.

El servicio se presta sin
cometer errores.

Interés de
atencion

El personal del servicio de
limpieza publica muestra
sincero interés en atender los
deseos y necesidades de los
pobladores

Informacion

La Municipalidad Provincial del
Santa informa de la fecha y
horario en que seran
brindados los servicios de
limpieza publica.

Capacidad
de respuesta

Rapidez

El servicio brindado es rapido.

Disposicion

El personal del servicio de
limpieza publica esta siempre
dispuesto a ayudar a los
usuarios.

Seguridad

Comportamien
to confiable

Cuando el usuario plantea una
necesidad, el personal del
servicio de limpieza publica
esta disponible (no ocupado)
para atender.

El comportamiento de los
empleados del servicio de
limpieza publica infunde
confianza.

Seguridad
hacia los
trabajadores

Los usuarios se sienten
seguros con los trabajadores
del servicio de limpieza
publica




Los trabajadores del servicio
de limpieza publica se
comportan de manera cortés y
amable.

Los empleados del servicio de
limpieza publica tienen
conocimiento para responder
a las preguntas a los usuarios.

Empatia

Cobertura

El servicio de limpieza publica
brinda cubre todas las zonas
de Chimbote.

Horarios

Los horarios de atencion del
servicio de limpieza publica
resultan convenientes para

todos los usuarios.

Atencion
personalizada

Los empleados del servicio de
limpieza publica brindan
atencion personal a los
usuarios.

Centrado en el

El servicio de limpieza publica
tiene su principal interés en los

usuario ;
usuarios.
Comprende El servicio de limpieza publica
las comprende las necesidades

necesidades

especificas de los usuarios.
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RESULTADO DE LA VALIDACION DEL INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO: CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DEL SERVICIO DE LIMPIEZA PUBLICA

OBJETIVO: DIAGNOSTICAR EL NIVEL DE CALIDAD DEL SERVICIO DE LIMPIEZA PUBLICA DE LA M.P.S.

DIRIGIDO A: POBLADORES DEL DISTRITO DE CHIMBOTE

VALORACION DEL INSTRUMENTO:
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X
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Resultado del andlisis de confiabilidad del instrumento para medir la variable:

Calidad del servicio de limpieza publica

Alfa de Cronbach Fiabilidad N° de elementos

,845

22

Nivel de Confiabilidad Muy Bueno

Estadisticos total-elemento

N° ITEM Promedio Varianza S
ITEM 1 2.14 0.21
ITEM 2 3.12 0.24
ITEM3 3.14 0.30
ITEM 4 2.36 0.31
ITEM5 3.76 0.30
ITEM 6 1.87 0.45
ITEM7 2.78 0.49
ITEM8 2.78 0.30
ITEM9 3.76 0.18
ITEM 10 1.86 0.48
ITEM 11 2.76 0.29
ITEM 12 3.12 0.31
ITEM 13 2.36 0.33
ITEM 14 1.87 0.42
ITEM 15 2.14 0.48
ITEM 16 1.92 0.32
ITEM 17 3.12 0.40
ITEM 18 3.76 0.37
ITEM 29 2.43 0.40
ITEM 20 2.57 0.36
ITEM 21 3.13 0.40
ITEM 22 3.54 0.21

Andlisis de la confiabilidad:

La confiabilidad del instrumento (cuestionario) con
que se medira el nivel de la calidad del servicio de
limpieza puablica, que determina la consistencia
interna de los items formulados para medir dicha
variable de interés; es decir, detectar si algun item
tiene un mayor o menor error de medida, utilizando
el método del Alfa de Cronbach y aplicado a una
muestra piloto de 10 trabajadores que no estuvieron
contemplados en la muestra, obtuvo un coeficiente
de confiabilidad de oaCronbach = 0.845, lo que
permite inferir que el instrumento a utilizar es
significativamente confiable de muy bueno, segin

la escala de alfa de Cronbach.



ANEXO 6: CALCULO DE LA MUESTRA

Entendiendo la muestra como un subconjunto de elementos de la poblacién

(Tamayo, 1997), se calcul6 para la presente investigacion, el tamafio de la muestra:

z%2pgN

T (N —-1) + z?pq

Donde:
n=Tamafo de la muestra.
z = 1,64 (90%). Nivel de confianza
p = 0,5. Probabilidad que el estudio se realice al 50%.
g=1-p=1-05
N = 180000 Tamafio de la poblacion.

E = 0,10. Error susceptible de cometer.

Reemplazando datos:
(1.64)2(0.5)2(180000)
n=
(0.01) (179999) + (0.6724)
n =67

Se obtuvo: n =67



ANEXO 7: AUTORIZACION DE APLICACION DEL
INSTRUMENTO FIRMADO POR LA RESPECTIVA AUTORIDAD

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DEL SANTA
CHIMBOTE

CHIMBOTE

“Afo de la Universalizacion de la Salud”

Chimbote, 25 de Mayo de 2020

CARTA N° Q45 -2020-A-MPS

Dra.

ROSA MARIA SALAS SANCHEZ

Jefa de la Escuela de Posgrado - UCV Chimbote

Presente.-

ASUNTO : AUTORIZACION PARA APLICACION DE INSTRUMENTOS

REFERENCIA : a).- Documento S/N de 21 de Mayo

De mi especial consideracion,

Tengo el agrado de dirigii'me a Usted, a fin de
manifestarle que mediante documento de referencia, su representado nos hizo llegar
a la Municipalidad Provincial del Santa (MPS), la solicitud de Autorizacion para la
aplicacion de instrumentos de Investigacion a los Trabajadores de la MPS, Titulado:
“Gestion de Logistica y Calidad de Servicio de la Limpieza Publica de la
Municipalidad Provincial del Santa, 2020”. A favor del Bach. JESUS RAFAEL
RODRIGUEZ FUENTES.

En este sentido, comunico a su despacho la
AUTORIZACION, para la ejecucion de lo descrito en el parrafo precedente, a fin de
contribuir al aprendizaje y crecimiento profesional del estudiante.

Sin otro particular, es propicia la oportunidad para
expresarle mi consideracién y estima personal.

Atentamente.

JR. ENRIQUE PALACIOS N° 341 -343 7 321331 - 34\5946 CHIMBOTE - PERU



ANEXO 8: BASE DE DATOS

VARIABLE GESTION LOGISTICA

30
26
29
27
27
25
24

24
25
25
37
39
41

35
41

38
41

35
41

38
42

39
35
41

38
38
40

40

35
42

39
30
26
29
27
27
25

24
24
25
25
37
39
41

35
41

41

35
41

38
35
42

39
35
41

35
41

38
40

35
42

39
30
26
29
27

D3

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10

10
10

10

10

10

10

10

10

20

19

18

17

D2

16

15

14

13

12

11

10

D1




VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

28
54
81

66
71

58
62
9

68
53
7
75
69
49
42
49
67
67

67

70
67
53
28
54

81

66
71

58
62

9
68
53
7
75
69
49
42
49
67

67
67
70
67

53
28
54
81

66
71

58
62
9%
68
53
I
75
69
49
42
49
67

67
67

70
67
53

D5

12
19
15
16
17
14
23
15
11
16
13
16

10
17
20
20
15
20
14

12
19
15
16
17
14
23
15
1
16
13
16

10
17
20
20
15
20
14

12
19
15
16
17
14
23
15
11
16
13
16

10
17
20
20
15
20
14

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

D3

12

1

D2

10
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1.- TITULO
Gestion logistica y calidad del servicio de limpieza publica de la Municipalidad Provincial
del Santa, 2020.
2.- AUTOR
Bach. Jesus Rafael Rodriguez Fuentes
ingjrfl705@gmail.com
Estudiante de la EPG de la Universidad César Vallejo
3.- RESUMEN

El presente estudio tuvo como objetivo general determinar la relacion que existe
entre la gestion logistica y la calidad del servicio de limpieza publica de la Municipalidad
Provincial del Santa, 2020, dada su importancia en la calidad de vida del poblador. El
estudio fue de tipo descriptivo, con disefio de investigacion correlacional, el cual contd con
una poblacién de 180000 pobladores del distrito de Chimbote y 67 trabajadores de areas
relacionadas con el area de logistica de la Municipalidad Provincial del Santa, de los cuales
se calculé una muestra coincidente de 67 pobladores y trabajadores, a quienes se les
aplicaron los cuestionarios para ambas variables. Del analisis de resultados se identificd
que el nivel de la calidad del servicio de limpieza publica del Distrito de Chimbote es medio;
mientras que, la gestion logistica de la Municipalidad Provincial del Santa es ineficiente. En
conclusion, la investigacion confirmd la hipétesis de investigacion planteada: existe relacion
significativa entre la gestion logistica y la calidad del servicio de limpieza publica de la
Municipalidad Provincial del Santa, segun la cual el p-valor=0.09.
4.- PALABRAS CLAVE
Gestion logistica, calidad del servicio, limpieza publica.
5.- ABSTRACT
The present study had the general objective of determining the relationship that exists
between logistics management and the quality of the public cleaning service of the
Provincial Municipality of Santa, 2020, given its importance in the quality of life of the
population. The study was descriptive, with a correlational research design, which included
a population of 18,000 inhabitants of the Chimbote district and 67 workers from areas
related to the logistics area of the Santa Provincial Municipality, of which a coincident
sample of 67 residents and workers, to whom the questionnaires for both variables were
applied. From the analysis of results, it was identified that the quality level of the public
cleaning service of the Chimbote District is medium; while, the logistics management of the
Provincial Municipality of Santa is inefficient. In conclusion, the investigation confirmed the

hypothesis of the proposed investigation: there is a significant relationship between logistics



management and the quality of the public cleaning service of the Provincial Municipality of
Santa, according to which the p-value = 0.09.

6. - KEYWORDS

Logistics management, service quality, public cleaning.

7.- INTRODUCCION

El servicio de limpieza publica es un indicador del desarrollo de las ciudades. A pesar
de que resulta vital para la salud, no solo fisica, sino incluso mental y hasta espiritual
(Helby, Hjelmar y Vrangbk, 2017), se puede ver existen algunas dificultades para alcanzar
una verdadera eficiencia en el recojo y gestidén de los residuos sélidos, alimentado por los
complejos procedimientos, pero también por una cultura muy propia de los ciudadanos,
quienes se desentienden en sus responsabilidades frente a este servicio a través de
conductas poco cooperativas. (Dahlstrém, 2018). Con base en lo anterior, se trata de un
problema complicado y de urgente solucién, sobre todo porque se evidencia en diversos
planos o contextos situacionales.

La Municipalidad Provincial del Santa viene bregando en la mejora de la calidad del
servicio de la limpieza publica; sin embargo, existen obstaculos que dificultan que el
servicio alcance un desarrollo éptimo. En primer lugar, ha existido una capacidad resolutiva
poco eficiente por parte de las autoridades. Esto se ha manifestado en la ausencia durante
décadas de un numero suficiente de camiones compactadores que garanticen el recojo y
la disposicion final de los residuos de la ciudad. Por otro lado, se trataba de unidades
antiguas y obsoletas, cuyas caracteristicas no contribuian al logro de la calidad en el
servicio. Asimismo, durante afios, se ha utilizado el botadero ubicado cerca del tanel de
Coishco para el arrojo de la basura, lo cual ha maltratado la imagen de la ciudad y el medio
ambiente, incumpliendo ademéas con ello normas relacionadas con el manejo de los
residuos sélidos. Como se evidencia, a pesar de que en los Ultimos tiempos se ha buscado
potenciar el servicio de limpieza, aiin queda mucho por mejorar. El segundo obstaculo, y
el mas preocupante, se debe al comportamiento social de los ciudadanos. Existe una
irresponsabilidad civil relacionada con el respeto al medio ambiente y a los demas. Eso ha
provocado que en nuestra ciudad existan cuarenta puntos criticos por acumulacion de
basura, alimentados principalmente por una cultura de comportamiento desprovista de
estrategias de cuidado del ambiente, como por ejemplo, el reciclaje.

Esta situacion problemética descrita y analizada ha llevado a formular la siguiente
pregunta de investigacion ¢Qué relacidon existe entre la gestion logistica y la calidad del
servicio de limpieza publica de la Municipalidad Provincial del Santa, 2020? Por otro lado,
el objetivo general que orienta este estudio se centra en determinar la relacion entre gestion

logistica y la calidad del servicio de limpieza publica de la M.P.S. A partir de los objetivos



propuestos, se formularon dos hipétesis que se comprobardn mediante los resultados que
se obtengan. En primer lugar, Hi: Existe relacion significativa entre la gestion logistica y la
calidad del servicio de limpieza publica de la M.P.S.; en segundo lugar, Ho: No existe
relacion significativa entre la gestion logistica y la calidad del servicio de limpieza publica
de la M.P.S.

A nivel internacional, existen antecedentes en la investigacion de Martinez y El Kadi
(2019), quienes comprobaron una relacion positiva entre las variables logistica Integral y
Calidad, evidenciando una significativa relacién entre ambas (rho= 0.462). Asimismo, el
estudio realizado en Lituania por Meiduté-Kavaliauskiene, Aranskis y Litvinenko (2014),
obtuvo una correlacion de 0.56 (moderada) entre la gestion logistica y la calidad de servicio,
demostrando que afecta directamente una a la otra. Finalmente, en Lima, Condori (2018),
concluyé que la calidad de atencion mostré muy alta correlacion (0,812**) con la dimension
distribucion de la gestion logistica. En la revision tedrica, al valorar la importancia de cada
uno de los procesos en una empresa para el logro de los objetivos organizacionales, la
logistica cumple un papel trascendente, pues ella es la responsable del manejo eficiente
de la cadena de suministros para el aseguramiento de una produccién o servicio de
calidad.Cano et al. (2015) definen a la gestion logistica como aquella que tiene como
funcion operativizar los procesos y realizar las actividades pertinentes para la obtencién y
administracién, no solo de las materias primas, sino también de los productos terminados
hasta su distribucion final a los clientes. Tomando en cuenta los aportes tedricos anteriores,
se tomaran en cuenta las tres dimensiones propuestas por Arias (2019). La primera a
considerar se denomina Compras. Aqui se encuentran contempladas las acciones
relacionadas con la primera funcién en la cadena de suministros. Este proceso es capital
dado que tiene incidencia sobre las otras fases en la busqueda de calidad. Para ello, debe
existir una competencia relacionada con el conocimiento de las fuentes que proveen los
materiales con respecto a la cantidad y a la calidad. La segunda dimensién se denomina
Almacenamiento, segun la cual se busca asegurar el mantenimiento de las materias primas
y productos. Su importancia es vital, dado que esfuerzos innecesarios o mal gestionados
en esta dimensién podrian ocasionar costos 0 gasto innecesarios.La Ultima dimension es
considerada como Distribucion, que implica el proceso por el cual se distribuye el material
a cada uno de los puntos responsables.

En la revisién de la literatura sobre la variable calidad de servicio, se consider6 a
Parasuraman, Zeithaml y Berry (citados por Vergara et al., 2011) quienes definen a esta
variable como la valoracién del cliente y se basa en la diferencia entre la expectativa del
servicio o producto con respecto a la percepcion de lo recibido. Las dimensiones o

categorias que permiten evaluar la calidad de servicio se agrupan en cinco, segun



Zeithaml, Bitner y Gremler (citados por Numpaque y Rocha, 2016). En primer lugar, la
fiabilidad del servicio que consiste en realizar el servicio ofertado cuidadosa y
confiablemente acorde a lo prometido en cuanto a la entrega, solucion de problemas y
establecimiento de precios. En segundo lugar, los elementos tangibles, los cuales se
pueden verificar mediante el tacto, la vista y el olfato, esta referidos a la apariencia fisica,
infraestructura, instalaciones, comunicacién, materiales y equipos. En tercer lugar, la
capacidad de respuesta, la cual hace referencia a la calidad, tiempo y costo de respuesta
que se le brinda al cliente para lograr la mejor prestacion posible. En cuarto lugar, la
seguridad entendida como la confianza que debe brindarse al usuario, dicho de otro modo,
es la certeza y el conocimiento que demuestra el trabajador para generar confianza y
credibilidad. Finalmente, la empatia es la categoria referida a la atencién personalizada y
enfocada en los detalles que le brinda la empresa a sus usuarios (Numpaque y Rocha,
2016). Es una dimension de tipo sicolégico y cognitivo y parte de un adecuado
reconocimiento de los sentimientos del cliente.
8.-METODOLOGIA
El estudio fue de tipo descriptivo, con disefio de investigacion correlacional, el cual cont6
con una poblacién de 180000 pobladores del distrito de Chimbote y 67 trabajadores de
areas relacionadas con el area de logistica de la Municipalidad Provincial del Santa, de los
cuales se calcul6 una muestra coincidente de 67 pobladores y trabajadores, a quienes se
les aplicaron los cuestionarios para ambas variables. Para el logro del objetivo se ejecuté
primero la prueba de normalidad, en funcién de su resultado, se procedi6 a la aplicacion
de la Prueba Chi-Cuadrado, la cual permitié establecer la asociacién entre las dos variables
ya que las muestras fueron independientes. Esta prueba permitié verificar las hipétesis del
estudio.
9.- RESULTADOS
Tabla 1.
Correlacion entre la gestion logistica y la calidad del servicio de limpieza puablica de la
M.P.S.

Pruebas de chi-cuadrado

valor gl Significacion asintética

(bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 21,5602 2 ,009
Razd6n de verosimilitud 18,369 2 ,016
Asociacion lineal por lineal 12,849 1 ,057
N de casos validos 67

a. 221 casillas (100,0%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento minimo
esperado es ,03.
Interpretacion



El p-valor=0.09, el cual es menor que el valor de significancia propuesto= 0.05, ademas, el
valor calculado de Chi-cuadrado (t.a=21,560) es mayor que el valor esperado (t=5,9915)
para el grado de libertad 2; en consiguiente, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta la
hipétesis general del estudio.
10.- DISCUSION
Con respecto al objetivo general y el andlisis de los resultados obtenidos, se hallé
correspondencia con Martinez y El Kadi (2019), quienes también comprobaron una relacion
positiva entre ambas variables, Iguales resultados se obtuvieron en la investigacion de
Meiduté-Kavaliauskiené et al. (2014), quienes obtuvieron una correlacion de 0.56
(moderada) entre la gestion logistica y la calidad de servicio, demostrando que afecta
directamente una a la otra. A nivel nacional, los resultados siguieron siendo similares, tal
como se comprueba en la investigacion de Condori (2018), quien establece una correlacion
significativa alta (0,758**) entre las variables. Al analizar estos resultados similares se
podria tomar en cuenta lo aportado por Carrasco (citado por Rocano et al., 2019) quien
explica que una gestion logistica adecuada y eficiente permite lograr una cadena de valor
sobre otros procesos, sobre todo cuando se busca lograr productos y servicios de calidad.
En el caso de la Municipalidad Provincial del Santa, esta correlacion existente entre las
variables de estudio se explicaria a partir de los niveles bajo o regular que se encuentran
en las descripciones, lo que permitiria entender que el mejoramiento de algunas de las
variables repercutiria progresivamente en la otra.
11.- CONCLUSIONES
e Existe relacion significativa entre la gestién logistica y la calidad del servicio de
limpieza publica de la Municipalidad Provincial del Santa.
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