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Introduccion
En el escenario de la gestion municipal, la logistica juega un papel muy importante, ya
que de ella depende la respuesta en tiempo real a los exigencias e insuficiencias de las diferentes
areas del gobierno local y la sociedad en general, por otro lado, calidad de servicio hace
referencia al uso de elementos tangibles e intangibles, con el propdsito de ofrecer una atencion
acertada y personalizada a los diferentes usuarios.

Frente a los mencionado, se debe resaltar que el motivo que gener6 la realizacion de
la tesis, fue la disconformidad y los excesivos reclamos de las areas en correspondencia a la
gestion ineficiente del proceso de adquisiciones; no cuenta con el personal con plena
calificacion profesional para ejercer efectivamente los procesos de programacion, adquisicién
y almacenamiento; la inconsistencia de las adquisiciones con el cuadro de necesidades; el mal
control de los ingresos y salida de bienes de los almacén; y la deficiencias en el sistema de
adquisiciones; y deficiencias en la aplicacion de los procesos técnicos de programacion en las
adquisiciones. Lo mencionado anteriormente, gener6 la interrogante ;Cual es Ila
correspondencia existente entre la gestion logistica y la calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Pangoa, Satipo - 20217, el objetivo fue: Determinar la correspondencia existente
entre la gestion logistica y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, Satipo
-2021. Asi mismo, la conjetura principal fue: Existe una correspondencia directa y significativa
entre la gestion logistica y la calidad de servicio. En correspondencia con la propuesta, el
desarrollo de la tesis se estructur6 en los siguientes cinco apartados:

APARTADO I: Consta del problema, la delimitacién, la formulacion (general y
especificos), la justificacion y los objetivos que se persiguio.
APARTADO II: Consta de los antecedentes en el contexto peruano y extranjero, las

referencias teoricas y el marco conceptual.



APARTADO lII: Trae consigo las conjeturas, la definicion y la operacionalizacion de
los factores en estudio.

APARTADO IV: Describe la metodologia del trabajo realizado, la especificacion del
universo y la muestra, las herramientas de recojo, procesamiento y andlisis de datos, asi como
el aspecto ético.

APARTADO V: Exhibe los logros descriptivos (tablas y graficos estadisticos), e
inferenciales (tabla cruzada y diagramas de dispersion).

Finalmente, se complementa con las discusiones, conclusiones, recomendaciones,

bibliografia y anexos.

Los autores
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Resumen

El punto de partida de la tesis fue la siguiente interrogante ¢ Cual es la correspondencia
existente entre la gestion logistica y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Pangoa, Satipo - 2021?, como consecuencia su objetivo fue determinar la correspondencia
existente entre estos dos factores; motivo por el cual se realizd una tesis cuya tipologia fue
aplicada, correlacional y disefio descriptivo-correlacional; cuyas herramientas de recojo de data
fueron: el cuestionario y la revision documental. Como resultado final: Se determind una
correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la calidad de servicio en la
M. D. de Pangoa, respaldado por un (r = 0.511) y un p valor (0.000); partiendo de ello se
recomienda, compartir los resultados con todos los funcionarios de la Municipalidad Distrital

de Pangoa, con la finalidad de que se mejoren logistica por ende la calidad en el servicio.

Palabras clave: Gestidn logistica; Calidad de servicio
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Abstract

The starting point of the thesis was the following question: What is the existing
correspondence between logistics management and the quality of service in the District
Municipality of Pangoa, Satipo - 2021? As a consequence, its objective was to determine the
existing correspondence between these two factors; reason for which a thesis was carried out
whose typology was applied, correlational and descriptive-correlational design; whose data
collection tools were: the questionnaire and the documentary review. As a final result: A direct
and significant correspondence was determined between logistics management and service
quality in the MD of Pangoa, supported by a (r = 0.511) and a p value (0.000); Starting from
this, it is recommended to share the results with all the officials of the District Municipality of

Pangoa, in order to improve logistics and therefore the quality of the service.

Keywords: Logistics management; Quality of service
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CAPITULO I
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Descripcion de la problemética

Cuando se hace remembranza a la logistica y a la calidad en las arcas de una
municipalidad, se refiere al proceso que se realiza para planear, ejercer e inspeccionar el medio
de aprovisionamiento, stock y distribucion de los bienes tangibles e intangibles, con la finalidad
que el &rea usuaria cumpla con sus objetivos y metas acorde a los lineamientos estratégicos del
gobierno local. Pero, cabe destacar que estos dos factores, se han visto empafiadas por un
gobierno autocratico y ciertos favores politicos que generan desconfianza en los usuarios.

Frente a este panorama, en el escenario internacional se resalta a (Castillo, Cardenas, &
Palomino, 2020) quienes aducen que los puntos mas sustanciales que entorpecen la calidad del
desempefio en el municipio estuvo representado por el 54% de la falta a los servicios; el 47%
no comprende a los usuarios; de la misma manera se encontré un 53% no responden a las
exigencias de los usuarios, y el 43% no tiene una comunicacién pertinente; por otra parte, el

50% presenta deficiencias en el uso de la tics; y como si esto fuera poco, el 44%, no se
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identifican con la institucién, asi mismo el 57% y 56%, respectivamente, declaran que las
instalaciones y equipos tecnoldgicos requieren actualizacion. Todo lo mencionado se puede
resumir en la Figura 1, que se presenta a continuacion:

Figura 1

Nudos criticos en la calidad de servicio.

simplificacicn de tramites
Saguimiento del servicio
Participacion de |as festividadas
Ccomprension del usuario

sctitud de orientacion del trabajador
Resuslve reclamaos

Disponibilidad de respuesta
Atencion oportuna

COfrece rapidez de respuesta
Comunica pertinentemante
Atencion virtual

Equipos visualmente atractivos
Equipamiznto tecnologico suficiente
Uniforme de los trabajadores adecuado

Instalaciones fisicas modernas

Equipes tecnclogicos modernos

F

0 20% 40% 60% B0% 100% 120%

B cCalidad M EBrecha

Nota. El gréafico, muestra los nudos criticos que dificultan la calidad de los servicios en la municipalidad
del distrito de Morales. Fuente: (Castillo, Cardenas, & Palomino, 2020).

De la misma manera, segin, (MOVERTIS, 2020), la mala gestion logistica genera

costos que debemos prestar mayor atencion, como: “el no seguir un criterio coherente para
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decidir el sistema de compras, el tiempo de aprobacion de la compra es excesivo, la mala
gestion del almacén y el stock, las adquisiciones no han sido procesados correctamente”.

Por otro lado, en el escenario nacional, de acuerdo al trabajo desarrollado por
(Chanamé, 2017) se presentan cuatro impedimentos en el gobierno peruano que impiden el
cumplimiento de las metas en el plan de modernizacion orientado al Bicentenario; entre las
cuales se tiene: un sistema de proyeccion dividido; el disefio de una distribucién de funciones
ineficaz (no estan disefiadas de acuerdo a sus objetivos); la creacion de bienes y acciones
inadecuadas (no existen competencia para perfeccionar sus acciones); y la articulacion fragil
del gobierno (una coordinacion limitada y poco efectiva para el logro de un trabajo
mancomunado).

En el contexto local, concretamente en la Municipalidad Distrital de Pangoa, como
sintesis de la entrevista realizada, se puede observar que la municipalidad se desempefia bajo
una ineficiente gestion del proceso de adquisiciones; no cuenta con el personal con plena
calificacion profesional para ejercer efectivamente los procesos de programacion, adquisicion
y almacenamiento; la falta de consistencia de las compras y las necesidades de la institucion;
el mal control de los ingresos y salida de bienes de los almaceén; y la deficiencias en el sistema
de adquisiciones; y deficiencias en la aplicacion de los procesos técnicos de programacion en
las adquisiciones; ocasionando disconformidad y reclamos por parte de las area usuarias. Frente
a este panorama, si no se toma decisiones de correccion a estas inconsistencias, posiblemente
el municipio pueda caer en un desequilibrio institucional y perjudicar los propositos. Como
consecuencia, el proposito de la ejecucion de la tesis fue establecer la correspondencia existente
entre la gestion logistica y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la
provincia de Satipo. Para tal fin, se inicia con la incognita ¢Cudl es la correspondencia que
existe entre la gestion logistica y la dimension de fiabilidad de la calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de Pangoa, de la provincia de Satipo, en el periodo 2021?
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1.2.  Delimitacién del problema
1.2.1. Espacial

Fue realizada en la Municipalidad Distrital de Pangoa, institucion pablica ubicada en la
Calle 7 de junio N° 641, jurisdiccion San Martin de Pangoa, provincia de Satipo; ya que, la
institucién fue la que nos dio el permiso para acceder a la informacion necesaria para hacer
realidad el trabajo.
1.2.2. Temporal

Al realizar esta tesis, se consider6é como periodo de estudio el afio 2021 y se respet6 el
cronograma de ejecucién del plan, asi como el horizonte de tiempo establecido por la
universidad.
1.2.3. Conceptual

En el tenor de este trabajo, tuvo como parametro el estudio de la gestidn logistica, cuyas
dimensiones fueron: gestion de suministros, de inventarios, y de distribucion; asi como la
calidad de servicio, cuyas dimensiones fueron: confiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia
y elementos tangibles; que se presentan en las actividades diarias del municipio en el distrito
de Pangoa.
1.3.  Formulacion del problema
1.3.1. Problema General

¢ Cudl es la correspondencia que existe entre la gestion logistica y la calidad de servicio

en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la provincia de Satipo - 20217
1.3.2. Problemas Especificos

1. ¢Cual es la correspondencia que existe entre la gestion logistica y la dimension de

fiabilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la

provincia de Satipo - 2021?
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¢Cual es la correspondencia que existe entre la gestion logistica y la dimensién de
sensibilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de
la provincia de Satipo - 20217

¢ Cual es la correspondencia que existe entre la gestion logistica y la dimensién de
seguridad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la
provincia de Satipo - 2021?

¢ Cual es la correspondencia que existe entre la gestion logistica y la dimensién de
empatia de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la
provincia de Satipo - 2021?

¢ Cual es la correspondencia que existe entre la gestion logistica y la dimensién de
elementos tangibles de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de

Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021?

Justificacion
Social

Socialmente el trabajo se sostiene, por dos razones: en primer lugar, porque beneficia a

los empleados de la municipalidad de Pangoa, con una alineacidn transparente en concordancia

a la calidad y la gestién logistica; y, en segundo lugar, porque el contenido de la presente

investigacion beneficia a todas las municipalidades y gobiernos locales, con una alineacion

transparente en la gestion de estos dos factores analizados, dentro de las actividades de las

municipalidades.

1.4.2. Tebrica

Se sostiene en el aspecto teorico, fundamentalmente por lo siguiente: Porque el punto

de partida de la investigacion fue las discusiones de las variables dentro del escenario

estudiado; esto viene reflejado en el cuestionamiento constante de las diferentes areas. Como

consecuencia de este escenario la investigacion se sustenta en Matsumoto, R. (2014) quien nos
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dice que la calidad de servicio “Es la medicion de la calidad que se realiza mediante la
diferencia del servicio que se espera, y el que se recibe”; por otro lado, (Mora, 2016) nos dice
que la gestion logistica “es una actividad interdisciplinaria que vincula el aprovisionamiento,
el almacenamiento, la distribucion fisica y los flujos de informacion”.
1.4.3. Metodoldgica
La realizacion de la tesis es metodol6gicamente secuencial por dos motivos: Primero,
porgue su ejecucion, ayudd a proponer un nuevo enfoque basado en la calidad de los procesos
logisticos. Segundo, porque gracias a su desarrollo, se utilizaron diversas herramientas de la
metodologia de estudio, y en concordancia a los parametros del enfoque cuantitativo, los
resultados se presentaron por medio del SPSS.
1.5.  Objetivos
1.5.1. Objetivo General
Determinar la correspondencia que existe entre la gestion logistica y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.
1.5.2. Objetivos Especificos
1. Establecer la correspondencia que existe entre la gestion logistica y la dimension
de fiabilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de
la provincia de Satipo - 2021.
2. Establecer la correspondencia que existe entre la gestion logistica y la dimension
de sensibilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa,
de la provincia de Satipo - 2021.
3. Establecer la correspondencia que existe entre la gestion logistica y la dimension
de seguridad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de

la provincia de Satipo - 2021.
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4. Establecer la correspondencia que existe entre la gestion logistica y la dimension
de empatia de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la
provincia de Satipo - 2021.

5. Establecer la correspondencia que existe entre la gestion logistica y la dimension
de elementos tangibles de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de

Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021
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CAPITULO I
MARCO TEORICO

2.1.  Antecedentes
2.1.1. Referencias nacionales

(Arroyo & Benito, 2019), en su trabajo denominado “La gestion logistica y la calidad
de servicio del personal administrativo en la Sub Gerencia de logistica de la Municipalidad
Provincial de Huancavelica, afio 2018”, (para ser licenciados en administracion), en la
Universidad Nacional de Huancavelica. Estudio de tipologia aplicada, descriptiva
correlacional; cuyo fin fue establecer la correspondencia entre la gestién logistica y la calidad
de servicio, en una muestra de 25 funcionarios; quienes concluyeron que “la correspondencia
entre la gestion logistica y la calidad de servicio, es positiva y significativa, el cual es
respaldada por una correspondencia de 0.868 y una significancia bilateral de 0.008; indicadores
que sustentan la conjetura de la tesis.

(Fernandez, 2019), en su trabajo denominado “Gestion logistica y la calidad de los

servicios publicos en la Municipalidad provincial de Huanta, Ayacucho, 2018, (para ser
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licenciado en administracion y Negocios Internacionales), en la Universidad Peruana de
Ciencias e Informatica. Lima. Trabajo de enfoque cuantitativo, tipo aplicada, descriptivo-
correlacional y no experimental; cuyo fin fue establecer como la gestién logistica repercute en
la calidad de servicios, en una muestra de 49 personas; quien concluyd, la existencia de una
repercusion significativa, amparada con un coeficiente de correspondencia de 0.799, lo que nos
indica que una mejora en la logistica, traera consigo una mejora en la calidad de los servicios
publicos.

(Gélvez & Zavala, 2019), en su trabajo denominado “El Desempeiio y la Gestion
Logistica en la Municipalidad Distrital de Huaso”, (para ser Maestro en Auditoria), en la
Universidad Catdlica de Trujillo Benedicto XVI. Trabajo descriptivo, no experimental-
transeccional; cuyo fin fue establecer la correspondencia del desempefio y la gestion logistica,
en una muestra de 61 funcionarios; quienes concluyeron demostrando una correspondencia
significativa; esta decision es respaldada por un r= 0.744** y una significancia bilateral de
0.000; O sea, a media que se mejora el desempefio de los funcionarios, se mejora la gestion de
aprovisionamiento de la municipalidad.

(Ramirez & Rivera, 2018), en su trabajo denominado “Gestion logistica y
productividad laboral en la municipalidad distrital de San Juan Bautista, ario 2018, (para ser
Maestro en Gestion Publica), en la Universidad Nacional de la Amazonia Peruana. Trabajo no
experimental, descriptivo-correlacional; cuyo fin fue establecer la correspondencia entre la
gestion logistica y la productividad laboral, en una muestra de 178 personas; quien concluyé
constatando una correspondencia significativa entre ambas variables, el cual se respalda con
un indicador de 0.791, y una significancia bilateral de 0.000, que estadisticamente es
demostrada.

(Barboza, 2018), en su trabajo denominado “Propuesta de implementacion del area

de control interno y su incidencia en la gestion logistica de la Municipalidad distrital de
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Cortegana-Celendin 2017, (para ser Contador Pablico), en la Universidad Cesar Vallejo.
Chiclayo. Trabajo descriptivo, no experimental, por el cual el objetivo propuesto fue poner
en practica el area de control interno para optimizar la gestion logistica, en una muestra de 6
personas, finalmente concluyé el trabajo constatando que hay un débil control de la logistica,
concretamente en las actividades de compras, transporte de materiales y seleccion de los
proveedores.
2.1.2. Antecedentes internacionales

(Rocca, 2016), en su trabajo denominado “Satisfaccion del usuario en el ambito del
Sector Publico. Un estudio sobre el Departamento de Obras Particulares de la Municipalidad
de Berisso”, (para ser Magister en Direccion), en la Universidad Nacional de la Plata.
Argentina. Trabajo descriptivo, cuyo fin fue valorar la satisfaccion de los usuarios del servicio
del departamento de Obras Particulares, en una muestra de 250 personas; y como conclusién
final, los usuarios se hallan entre satisfechos y algo insatisfechos; de todos los factores
valorados, en concordancia a la calidad de los servicios que se brindan; por tanto, se considera
que es necesario mejorar en muchos aspectos para mejorar el nivel de satisfaccion de los

usuarios.

(Reyes, 2016), en su trabajo denominado “La gestion logistica de inventarios en la
empresa Calmetal S.A.”, (para ser ingeniero en Contabilidad y Auditoria — CPA), en la
Universidad Laica Vicente Roca Fuerte de Guayaquil. Trabajo descriptivo; cuyo fin valorar la
incidencia de la gestion logistica en los resultados integrales para la toma de decisiones”, en
una muestra de 6 personas, finalmente concluyd demostrando que hoy en dia, la logistica se ha
convertido en un factor importante para que las empresas creen valor y mejoren los niveles de
servicio, (...). Gracias a una buena gestion logistica, el proceso de distribucion tiene la ventaja
de ser justo a tiempo para que la mercancia esté en el lugar adecuado en el momento adecuado

para llegar al cliente.
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(Fernandez, 2015), en su trabajo denominado “Calidad en Atencion a usuarios de la
Administracion Publica”, (para ser Licenciado en Administracion), en la Universidad
F.A.S.T.A. Argentina. Trabajo descriptivo cuyo fin fue proponer una mejora de la calidad de
atencion al afiliado en el Instituto de Seguridad Social y Seguros, en Esquel, en una muestra
de 372 personas, finalmente concluyé que, todo lo relacionado con la apariencia y capacidades
fisicas del personal, el horizonte y espera en el servicio y la informacion a los miembros, es el
aspecto mas importante de ellos a la hora de evaluar los servicios prestados en ese momento.
Los tiempos de espera se reducen significativamente ya que el uso de tarjetas magnéticas
significa que los franquiciados no tienen que ir a la oficina para obtener un boleto de consulta
cada vez que ven a un médico o compran medicamentos.

(Rojas, 2015), en su trabajo denominado “Un modelo de satisfaccion de usuarios como
herramienta de apoyo a la gestion de una Municipalidad: analisis de los servicios entregados
en edificio consistorial y departamental de desarrollo social de la Municipalidad de lo Prado”,
(para ser Magister en Gestion), en la Universidad de Chile. Trabajo descriptivo, cuyo propdsito
principal fue elaborar un modelo que identifique los factores que inciden en la satisfaccion de
los usuarios, en una muestra de 20 personas; y como consumacién de la tesis, el modelo
presentado en este estudio fue estadisticamente valido y confiable para las muestras utilizadas
y podria explicar el 82,4% de la varianza en el factor de satisfaccién, por lo que si es posible,
el modelo podria aplicarse a una poblacion de muestra probabilistica que permita extraer
conclusiones. Aunque el modelo es mejorable, contribuye a la gestion de los servicios
municipales midiendo la percepcién de los ciudadanos y determinando qué aspectos tienen
mayor impacto en la satisfaccion de los usuarios para gestionar mejor los gastos.

(Hidalgo, 2015), en su trabajo denominado “Modelo de gestion para mejorar la calidad
de atencion al usuario del GADM Canton Babahoyo”, (para ser Licenciado en

Administracion), en la Universidad Regional de los Andes. Ecuador. Trabajo descriptivo, cuyo
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fin fue elaborar un modelo para mejorar la calidad de atencién, en una muestra de 384 personas;
finalmente concluyd, que este modelo mejora de forma notable los procesos en la atencion que
se realiza, y esto fue respaldado por la validacion de expertos en el tema de estudio.

2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Gestién Logistica

Dentro de este apartado, se rescata a (Gémez, 2014), quien sostiene que la logistica es
la planificacion y la puesta en practica las tareas necesarias, para hacer realidad todo tipo de
proyecto. Dicho en términos diferentes, es la administracion y gestion del abastecimiento de
recursos, creacion, almacenamiento y reparticion de los mismos. Dentro de este escenario se
diferencia concretamente 3 factores: primero, la distribucion fisica, centrandose en el
transporte; la unificacion de las tareas internas del flujo de materiales; y la logistica como
integracion de las actividades internas y externas en la cadena de suministros. (p. 08)

Desde la perspectiva de (Escudero, 2014), esta variable es una accién que busca
programar y administrar todas las actividades correspondientes con el aprovisionamiento de
los recursos necesarios como materia prima, en proceso, y productos culminados, hasta lograr
deleitar las expectativas de los clientes o usuarios. (p. 02)

De modo similar, (Carro & Gonzélez, 2015) la logistica consiste en la programacion, la
operacion, el monitoreo, y la revelacion de alternativas para optimizar el flujo de recursos
tangibles e intangibles, dicho en otras palabras, en el intermediario entre laempresay el usuario
final. (p. 04).

Por otro lado, (Castellano, 2015), hace mencidon que la logistica involucra una cadena
de abastecimiento donde se acciona de manera efectiva el inventario de los recursos necesarios
para lograr satisfacer las necesidades de los usuarios. (p. 03)

De la misma manera, (Mora, 2016), refiere que es una accién multidisciplinaria que

interfiere entre los diversos departamentos que forman parte de la organizacion, iniciando
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desde las compras hasta las acciones de postventa; atravesando por el abastecimiento, el
almacenamiento, la distribucién fisica y los flujos de informacion. (p. 25)

De acuerdo al (GS1 Colombia), susodicho por (Mora, 2016), es el acto de planificacion,
monitoreo, y manejo del flujo de abastecimiento (compras, transporte, inventario, y
distribucion), desde la interaccion con los proveedores hasta la interaccion con los usuarios
finales. (p. 25).

En el mismo contexto se resalta a (Ballou, 1993) citado por (Hurtado, 2018) quien nos
dice que estas acciones coadyuvan en el aprovisionamiento de recursos, la generacion de valor,
y la atencion ideal a los usuarios. (p. 17)

Objetivos de la logistica

Los objetivos de las distintas agencias en el campo de la logistica son: asegurar que los
costos operativos mas bajos sean un factor clave de éxito; entregar de manera adecuada y
resuelta los bienes necesarios a los clientes; y hacer de la logistica una ventaja. También busca
incrementar las ventajas competitivas, atraer y retener clientes, asi como incrementar los
beneficios econdmicos derivados de la comercializacion de bienes y servicios.

Esto indica, que permite evitar compras redundantes e innecesarias; permite la creacion
de valor agregado para compradores y proveedores al mejor precio del mercado; permite evitar
los vertederos que dafian el medio ambiente y crean problemas de seguridad y costos en todo
el pais; asi como también permite una distribucion organizada e intentar encajar todo en un
solo programa.

Alcance de la logistica

La funcion que cumple la logistica, no solo es la de almacenar los recursos, el manejo
de los materiales y el transporte, sino mas bien es una metodologia de direccion y gestion que
comprende un conjunto de procesos en las actividades de abastecimiento interno y externo.

(Mora, 2016, p. 28).
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Figura 2

Gestion integrada del sistema logisticos.

Gestion integrada del sistema logisticointerno

[ Flujo de material ]

[
L

[ Proveedores ][ Aprovisionamiento ][ Produccion ][ Distribucion fisica ][ Clientes ]

-

[ Flujo de informacion ]

*  Gestion de abastecimiento. " Gestion del programa maestro.
Programa de necesidades. " Programa de la demanda.
" Gestion de capacidad. "  Programa de distribucion.
Base de datos integrada
" Ninimo costo total de *  Yariacion minima. = Control del servicio al cliente.
operaciones. "  Reduccion del inventario.

» TEORIA DE RESTRICCIONES -
Nota. La Figura, muestra cada uno de los componentes de la gestion integrada del sistema logisticos.

Fuente: (Mora, 2016) Gestion Logistica Integral. (p. 28).

Dimensiones de la gestion logistica

Gestion de abastecimiento de bienes y servicios

Tal como menciona (Mora, 2016), el abastecimiento se realiza en la primera funcién de
la cadena de suministro en términos de gestién comercial y control relacionado con el flujo
fisico de materiales. Pero la funcidn de compras se integra en este proceso tal como lo hace la
innovacion y el desarrollo como agente de las fuentes de abastecimiento y también de los
actores capaces de satisfacer los requerimientos de la organizacion. (p 42)

Por su parte, (Lopez, 2021), hacer referencia que el departamento de compras debe
tratar de comprar materiales en los términos mas favorables y tratar de evitar el exceso de
inventario. (p.14).

Lo que nos indica que las compras que realizan las instituciones deben guardar cierta
relacion y equilibrio con las necesidades y requerimientos de las diferentes areas usuarias y el

entorno que los rodea.
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Gestion de almacenamiento

Las funciones de almacén incluyen operaciones complejas disefiadas para manejar
materiales que una empresa mueve, almacena y manipula con fines comerciales. (Mora, 2016,
p. 79).

Por su parte, Escudero, M. (2014), refiere es la colocacion de las mercancias en la zona
de almacén maés adecuada para su facil acceso y almacenaje. Para este propdsito, se utilizan
medios de transporte y sujetadores internos, como estantes, almacenes, salas, stands. (p. 18).

Para Carrefio, A. (2016), esta fase se fundamenta en salvaguardar los recursos
adquiridos por la organizacion, para hacer que estas lleguen a su destino en éptimos estados,
aptos para su uso posterior. (p.120).

Gestion de distribucion

Para (Carrefio, 2016) la distribucién es una accidn afin con la entrega de los productos
(bienes) a los diferentes departamentos de acuerdo a los requerimientos y necesidades, o
también a los clientes que adquieren el producto terminado.

2.2.2. Calidad de servicio

Desde el trabajo realizado por, Moya, M. (2016), este factor, es uno de los semblantes
de mayor importancia para afirmar la sostenibilidad de toda institucion en la sociedad en
general (mercado), sin embargo, hoy en dia nos hallamos con un gran nimero de clientes
(usuarios) insatisfechos, principalmente con los servicios prestados.

Por su parte, Matsumoto, R. (2014) la define como la apreciacion final, de un proceso
de evaluacion en el cual los consumidores comparan sus expectativas con sus percepciones.
Esto quiere decir que la calidad se mide por la diferencia entre el servicio que espera el cliente
y el servicio que recibe de la empresa. (pp. 181-209). En otras palabras, el autor quiere decirnos
que la calidad del servicio es la diferencia entre lo que los clientes esperan y perciben sobre la

experiencia de servicio que reciben.
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Ante ello, Vela, R. & Zavaleta, L. (2014) menciona que esta variable es un sello
distintivo compuesto por estandares y rendimientos operativos; una variable medible con
precision, y que se reflejan claramente en las propiedades, compuestos o caracteristicas del
producto; su premisa es que se encuentra en los ojos de los clientes (usuarios), todo ello reside
en los deseos y necesidades que encuentra; se basa en la entrega presentacion del producto al
cliente; y enfocan la calidad desde el punto de vista del valor y el precio. La calidad se define
como la excelencia a un precio asequible, teniendo en cuenta el equilibrio entre el rendimiento
(o el cumplimiento) y el precio.

Modelo Servqual de la calidad de servicio

Desde el punto de vista de Matsumoto, R. (2014), este modelo es una metodologia en
el escenario comercial que mide la calidad del servicio para comprender qué esperan los
clientes y como valoran el servicio. También suministra un informe detallado; sobre lo que
opinan los clientes, los comentarios y recomendaciones para mejorar elementos individuales,
impresiones de los empleados sobre las preferencias y percepciones de los clientes. (p. 185).
Por tanto, queda claro que, es una técnica que apoya a evaluar la calidad de servicio frente a
las expectativas de los clientes o usuarios, de acuerdo a la actividad que se dedica a empresa.

Dimensiones de la Calidad de Servicio

Fiabilidad

Considerando el aporte de Matsumoto, R. (2014), esta dimension se refiere a la
capacidad de realizar de manera confiable y concienzuda el servicio prometido. Esto significa
que la empresa cumple sus promesas en términos de entrega, servicio, resolucion de problemas
y precios. Por su parte, Moya, M. (2016) menciona que es la entrega oportuna y a tiempo puede
parecer diferente, y los clientes consideran que ambas son importantes porque generan su
confianza o desconfianza en la empresa que brinda el servicio. En otras palabras, la

confiabilidad se concibe como una actividad que aumenta la duracion de la correlacién
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comercial entre la empresa y los clientes cuando se encuentra un equilibrio entre las
expectativas y la satisfaccion final.

Sensibilidad

Es el deseo de ayudar a los usuarios y atenderlos de forma rapida y adecuada. Se refiere
al enfoque y la velocidad en el procesamiento de solicitudes, respondiendo a las preguntas y
quejas de los clientes y resolviendo problemas. (Matsumoto, R., 2014).

Segln, Moya, M. (2016), muchas veces los clientes perciben que los empleados carecen
de actitud de servicio; significa que quienes los cuidan no estan dispuestos a escucharlos y
resolver sus problemas o emergencias de la manera mas conveniente. Esto indica que, la actitud
de un socio hacia el servicio al cliente, en otros términos, es una cualidad de descubrimiento,
localizacién, y satisfaccion de las carencias, perspectivas y precedencias de los clientes tanto

dentro como fuera de la organizacion.

Seguridad

Segun, Matsumoto, R. (2014), es el conocimiento y atencion de los empleados y sus
habilidades para inspirar credibilidad y confianza.

Segun, Moya, M. (2016) el cliente califica qué tan competente es el empleado para
atenderlo correctamente; si es educado, si entiende la empresa para la que trabaja y el producto
0 servicio que vende, si conoce las reglas y politicas de la venta, en fin, si puede usar su
conocimiento para ganar confianza. Esto significa que hoy en dia los clientes ya se encuentran
bien informados, saben exactamente lo que quieren comprar y, por lo tanto, los que necesitan
asesoramiento deben ser competentes.

Empatia

Segln, Matsumoto, R. (2014), esto significa a una atencién personalizada que los
colaboradores prestan a los clientes (usuarios), se presenta como un servicio individual y

adaptado a los requerimientos de los clientes.
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Segun, Moya, M. (2016), esto se refiere a la facilidad de comunicacion (servicio al
cliente oportuno); interaccion (palabras, claras y comprensibles); y gustos y necesidades
(ofreciendo algo extra que satisfaga y supere sus expectativas). Esto no es solo ponerse en el
papel del cliente, sino ser capaces de quedar bien con ellos, claro que esta que siempre debe

superarse las expectativas.

Elementos tangibles

Segln, Matsumoto, R. (2014) “Es la apariencia fisica, instalaciones fisicas, como la
infraestructura, equipos, materiales, personal”.

Segln, Moya, M. (2016), se refiere a la apariencia de las premisas organizativas de una
determinada empresa, conociendo a su personal e incluso los equipos utilizados. Una buena
revision en este sentido invita al cliente a realizar la primera transaccion con la empresa. Por
lo tanto, es importante mencionar que el aspecto tangible puede hacer que un cliente nos
compre por primera vez, pero, por otro lado, no es un factor que pueda convencer a un cliente
de repetir la compra.

2.3. Marco Conceptual
Aprovisionamiento
Incluye todas las actividades que permiten el traslado de materias primas,
materiales, partes y ensambles desde la ubicacion del proveedor hasta la
empresa(Mock, Ruiz, Montero, & Habfe, 2018).
Calidad
Caracteristicas de un bien tangible o intangible que guardan correspondencia con
su capacidad para satisfacer las necesidades de expresadas o latentes de los

clientes. (Publicaciones Veértice S.L., 2010, pp. 01-02).
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Calidad de servicio

Es uno de los semblantes de mayor importancia para afirmar la sostenibilidad de
toda institucién en la sociedad en general (mercado), sin embargo, hoy en dia nos
hallamos con un gran nimero de clientes (usuarios) insatisfechos, principalmente
con los servicios prestados. (Moya, 2016)

Empatia

Significa una atencidn personalizada que los colaboradores prestan a los clientes
(usuarios), se presenta como un servicio individual y adaptado a los
requerimientos de los clientes. (Matsumoto, R., 2014)

Elementos tangibles

Se refiere a la apariencia de las premisas organizativas de una determinada
empresa, conociendo a su personal e incluso los equipos utilizados. Una buena
revision en este sentido invita al cliente a realizar la primera transaccion con la
empresa. (Moya, 2016)

Fiabilidad

Se refiere a la capacidad de realizar de manera confiable y concienzuda el servicio
prometido. Esto significa que la empresa cumple sus promesas en términos de
entrega, servicio, resolucion de problemas y precios. (Matsumoto, 2014)
Gestion Logistica

Es una accion que busca programar y administrar todas las actividades
correspondientes con el aprovisionamiento de los recursos necesarios como
materia prima, en proceso, y productos culminados, hasta lograr deleitar las
expectativas de los clientes o usuarios. (Escudero, 2014)

Es una accidn multidisciplinaria que interfiere entre los diversos departamentos

que forman parte de la organizacion, iniciando desde las compras hasta las
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acciones de postventa; atravesando por el abastecimiento, el almacenamiento, la
distribucion fisica y los flujos de informacién. (Mora, 2016)

Gestion de abastecimiento

Se realiza en la primera funcién de la cadena de suministro en términos de gestion
comercial y control relacionado con el flujo fisico de materiales. (Mora, 2016)
Gestion de almacenamiento

Las funciones de almacén incluyen operaciones complejas disefiadas para
manejar materiales que una empresa mueve, almacena y manipula con fines
comerciales. (Mora, 2016, p. 79). También se refiere es la colocacién de las
mercancias en la zona de almacén mas adecuada para su facil acceso y
almacenaje. Para este propdsito, se utilizan medios de transporte y sujetadores
internos, como estantes, almacenes, salas, stands.

Gestion de distribucion

Es una accion afin con la entrega de los productos (bienes) a los diferentes
departamentos de acuerdo a los requerimientos y necesidades, o también a los
clientes que adquieren el producto terminado. (Carrefio, 2016)

Modelo Servqual

Es una metodologia en el escenario comercial que mide la calidad del servicio
para comprender qué esperan los clientes y cdmo valoran el servicio. También
suministra un informe detallado; sobre lo que opinan los clientes, los comentarios
y recomendaciones para mejorar elementos individuales, impresiones de los
empleados sobre las preferencias y percepciones de los clientes. (Matsumoto,

2014)
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Sensibilidad

Es el deseo de ayudar a los usuarios y atenderlos de forma rapida y adecuada. Se
refiere al enfoque y la velocidad en el procesamiento de solicitudes, respondiendo
a las preguntas y quejas de los clientes y resolviendo problemas. (Matsumoto, R.,
2014)

Seguridad

Significa que el cliente califica qué tan competente es el empleado para atenderlo
correctamente; si es educado, si entiende la empresa para la que trabaja y el
producto o servicio que vende, si conoce las reglas y politicas de la venta, en fin,

si puede usar su conocimiento para ganar confianza. (Moya, 2016)
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CAPITULO Il
HIPOTESIS

General

Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la calidad

de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.

Especificas

1.  Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la
dimension de fiabilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.

2.  Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la
dimension de sensibilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital
de Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.

3. Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la
dimension de seguridad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de

Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.
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4.  Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la
dimensién de empatia de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.
5. Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la
dimensién de elementos tangibles de la calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.
3.3.  Variables
3.3.1. Variable |
Gestion Logistica
Es una accion gque busca programar y administrar todas las actividades correspondientes
con el aprovisionamiento de los recursos necesarios como materia prima, en proceso, Yy
productos culminados, hasta lograr deleitar las expectativas de los clientes o usuarios.
(Escudero, 2014)
3.3.2. Variable 11
Calidad de Servicio
Se define como la apreciacion final, de un proceso de evaluacion en el cual los
consumidores comparan sus expectativas con sus percepciones. Esto quiere decir que la calidad
se mide por la diferencia entre el servicio que espera el cliente y el servicio que recibe de la
empresa. (Matsumoto, 2014)
Esto significa que la calidad del servicio es la diferencia entre lo que los clientes esperan

y perciben de la experiencia de servicio que reciben.



3.3.3. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Operacionalizacién de la variable 1.
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Variable I Concepto Cox_lcgpto Dimensiones Indicadores Items Instrumento Esca.la. gle
operacional medicion
1.1. Planifica las compras de acuerdo al
En el desarrollo de cuadro de necesidades.
la presente 12. Localiza y determina las fuentes de
investigacion el D1) suministro para las compras.
estudio y analisis de Gestion de 13. Analiza las propuestas comerciales
(Escudero, 2014) ~ lagestionlogistica o0 oo to de los proveedores. 1.2.3.4.5
“Lalogisticaes  ©Starabasadaenlas 14. Negocia transparentemente con los
una actividad _ Siguientes proveedores. )
empresarial que dimensiones: la 15. Atiende a las necesidades de los
tiene como gestion de usuarios de la nmnicipalidad.
finalidad —— A
planificar y bines y servicios: la 21. Desarrolla un control continuo de
V1 gestionar todas las gestitm e 108 fmventarios, (s cyRar et
Gestién operaciones almacenamiento de 22 Proporcwga mfoqnacxon sob{e el Cuesti : Escala Ordinal
logisti relacionadas con  Dienes:  Ia geston ®2) estado del inventaro en alaacen, e Foelly
gistica el flujo optimo de 3¢ distribucion de Gestion de 23. Desarrolla estrategias de control de
materias primas bines y servicios.  zlmacenamiento invenfanos pare reducit-los costos: 1.2.3:%.3
productos ’ con el proposito de 24, Maximiza el acceso a todos los
sennalaborados v determinar Ia materiales y mercaderias. )
productos = relacion que existe 25 Establece medidas para corregir las
tenminades desde entre Ia gestion posibles mermas que ocurren.
las fuentes de logistica y Ia calidad
Mo - 50y 550 de servicio en la 31 Entregg oporfuna de lqs productos
hashyel nomia Municipalidad s dos por los usuarios.
final” (p. 02) Distrital de Pangoa. 32. Atiende alos requerimientos segun
§iv 2 de la provincia de D3) el orden de pedido.
Satipo. en el periodo Gestion de 33. Cumplencon lps estandares de cada
2021 v sstribucic uno de los pedidos. 1,2,3,4.5
2021. motivo por el distribucion 10 0t 105 PeX
cual. se elaborara un 34 Direccionamiento acorde a las
cuestionario de 15 prioridades de la institucion.
3.5. Satisfaccion de los usuarios en la

ifems.

atencion recibida.

Nota. El cuadro presenta la forma de como se operacionaliz6 la variable | (Gestion logistica) en el trabajo. Fuente: Trabajo de los tesistas, basada en el tenor

del trabajo.



Tabla 2

Operacionalizacién de la variable 11.
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Variable IT Concepto Concgpto Dimensiones Indicadores Items Instrumento Escaﬁ fle
operacional medicion
Eivel desavotio de 1.1.¢ umplir.n.iemo delo prometido. en
la presente ®1) 1a atencién a los requerimientos.
investigacion el Fiabilidad 1.2. Brinda una solucién mmediata a 1.2 3
estudio v analisis de los problemas que se presentan. o
(Matsumoto. la calidad de 1.3. Realizan bien el servicio acorde a
2014) la calidad SETVICIO estara las expectativas de los usuarios.
en el servicio se bas‘sagglae;tnelsas 2.1. Manejo de una comunicacién e
define como “El e ®2) informacion clara en el proceso.
resultado de un fiabilidad del Sensibilidad 2.2. Ofrecen un servicio ripido y 1.2.3
proceso de servicio: la oportuno a todos los usuarios.
evaluacion sensibilidad del 2.3. Compromiso con su trabajo y
donde el servicios: la disposicion de ayuda a los demas.
v2) consumidor seguridad del 3.1. Comportamiento que inspira Cuestionario Escala Ordinal
Calidad de compara sus Sef‘"'lﬂ?k 1;1 empatia confianza a los usuarios.
servicio expectativas P do(;:s: 16 D3) 3:2: Atenc_ic’m amable a todos los 1.2.3
frente a sus s Segunidad USuarios. '
percepciones. intangibles, con el 3.3. Conocimiento de las funciones
Es decir, la proposito de que desarrolla en la institucion.
medicién de la determinar la 4.1. Atencién personalizada a todos
calidad se relacion que existe los requerimientos.
realiza mediante _enfre la gestion (D4) 4.2. Horario de atencién acorde a las 1.2.3
la diferencia del lo%:stlca yla cahgad Empatia necesidades. o
SeIVIC10 que Mm‘:;:h?; d 4.3. Comprension de las necesidades
_ espera el Distrital de Pangoa, de los usuarios.
chent.e. y el que de la provincia de 51. Uso de equipos de oficina
recibe de la Satipo, en el periodo modemos y actualizados.
empresa” (pp.  2021. motivo por el D3) 5.2. Diseio del interior de Ia 1.2.3
181-209). cual. se elaborara un Elementos institucién que llaman la atencion. =
cnesnmo de 15 tangibles 5.3. Uso de materiales e instrumentos

atractivos.

Nota. El cuadro presenta la forma de como se operacionaliz6 la variable Il (Calidad de Servicio) en el trabajo. Fuente: Trabajo de los tesistas, basada en el

tenor del trabajo.
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CAPITULO IV
METODOLOGIA

4.1. Métodos
4.1.1. General

Fundamentado en los aportes de todos los profesionales dedicados a la investigacion,
el método general fue el método cientifico. Este apartado se sustenta, con Arias, J. (2020) quien
nos dice que “Es el procedimiento que se utiliza para abordar un problema, cada problema tiene
un método diferente o técnica diferente; el método en la investigacion cientifica es aquel
procedimiento que se aplica durante todo el desarrollo del estudio” (p. 07).
4.1.2. Especificos

Hipotético deductivo

Fue considerada porque se tuvo como principio ciertas conjeturas a la que se debi6
contrastar empiricamente, utilizando pautas deductivas, para luego ser aceptada o rechazada de
acuerdo a los parametros. Este apartado se sustenta con Valderrama, S. (2015), quien afirma

que se formula una hipétesis mediante un razonamiento deductivo basado en observaciones
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sobre un caso particular; luego se intenta contrastarla empiricamente. El ciclo completo de
induccién/deduccidn es lo que se denomina proceso hipétesis-deduccion. (p. 97).

Estadistico

Fue considerado, tomando como premisa que el trabajo fue un estudio cuantitativo, ya
que al final se cuantificaron los resultados explicandolos adecuadamente. Ratificando su labor
en la investigacion, se rescata a Valderrama, S. (2015) quien refiere que para presentar los
resultados finales de una investigacion se cuantifica la informacion encontrada mediante ciertas
operaciones y reglas de la estadistica. (p. 98).
4.2.  Tipo de Investigacion

En consideracidn al manejo de los factores (variables) en la tesis, el trabajo fue aplicada.
Esta decision se sostiene con Valderrama, S. (2015) quien nos dice que esta estrechamente
ligado a la investigacion basica porque se apoya en sus hallazgos y aportes tedricos para generar
beneficio y bienestar para la sociedad. (p. 39)
4.3.  Nivel de Investigacion

Se consider6 como un trabajo correlacional. Esto se respaldado con Villegas, et.al.
(2014) quienes resaltan que este nivel busca determinar la correspondencia logica entre dos o
mas variables de forma colateral. (p. 97).
4.4. Disefo de la Investigacion

Se consider6 como no experimental - transeccional. Esta decision, se sustenta con
Hernandez, R. & Mendoza, C.(2018) quienes indican que un trabajo no experimental Estos
estudios se realizaron sin manipular deliberadamente las variables y solo observaron los
fendmenos en sus condiciones naturales de analisis. Por otro lado, también mencionan que los
estudios transeccionales se refieren a la recoleccién de datos en un solo momento. (pp. 175 -

177). Y en concordancia al nivel, se consider6 como descriptivo correlacional. Esto se sustenta
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con Vara, A. (2015) quien nos dice que este estudio busca la correspondencia entre dos 0 mas
variables.
Figura 3

Disefio de estudio.

Donde:

(o)
/ v M : Muestra.
M r O1 : Observacion de la primera variable,
\ ? O1 : Observacion de la segunda variable.
0, -1t :Relacion entre las variables.

Nota. El gréafico representa el disefio de la investigacion. Fuente. trabajo de los tesistas en concordancia

al nivel.
4.5. Poblacién y muestra
4.5.1. Poblacion

En referencia al estudio de, Hernandez, R. & Mendoza, C.(2018), es el conjunto de
todas las instancias que guardan entre si, un conjunto de caracteristicas. Por lo tanto, se
recomienda crear explicitamente dichas funciones para delimitar los pardmetros de muestreo
(p. 198). Tomando en cuenta este concepto, la poblacion fue 200 colaboradores que
actualmente se encuentran laborando en la Municipalidad Distrital de Pangoa.
4.5.2. Muestra

En referencia a, Palomino, et.al. (2015), es un subconjunto o subgrupo que
verdaderamente representa las caracteristicas de la poblacion y se extrae para inferir las
caracteristicas de toda la poblacion. Las poblaciones se muestrean para limitar el namero de
unidades de analisis que se pueden medir utilizando los recursos disponibles (p. 141).

Para extraer la muestra de la poblacion se utilizo la siguiente férmula:

Z’NPO

n=— :
7’P.O.+(N 1)
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Donde:

n = Tamafio de muestra. (?)

N =Poblacion. (200)

Z = Coeficiente de confiabilidad. (1.96)

P =Prevalencia esperada del parametro a evaluar. (0.6)
q=Es el complemento de la prevalencia. (0.4)

e = Error que prevé cometer (0.05)

Hallando la muestra de estudio:

~ (1.96)2(200)(0.6)(0.4)
"= (1.96)2(0.6)(0.4) + (200 — 1)(0.05)2
19208
" =096 + 050
n =130

Segun el resultado, la muestra se conformo por 130 colaboradores de la Municipalidad
Distrital de Pangoa.
45.1. Tipo de muestreo

Por la limitada disponibilidad de la informacién y el acceso a la institucion se realizd
un muestreo probabilistico, especificamente, el muestreo estratificado, por tanto, se
desarrollara un procedimiento de muestreo en la que se agruparon segmentos exclusivos,
homogéneos (areas de la municipalidad usuarias), y luego se seleccionara una cantidad loable
de cada area de trabajo.
4.6. Tecnicas e instrumentos de recojo de datos
4.6.1. Técnicas

La encuesta

Se utilizg, esta técnica con el fin de tener una informacion primaria sobre los factores
estudiados. Esta decision se ampara con Palomino, et.al. (2015) quienes refieren que es la

recopilacion de datos especificos sobre un tema de opinidn especifico a través de cuestionarios
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y proporciona preguntas y respuestas precisas para recopilar y analizar rapidamente esta
informacion. (p. 165).

Revision documentaria

Se apoya en esta técnica porque a través de ella, se podran revisar los documentos que
sustentan la gestién logistica en la municipalidad, asi como la calidad de servicio que brinda.

Esto se ampara con Ccanto, G. (2010) quien nos dice que es una técnica de recopilacion
de datos cualitativos utilizada en investigaciones bibliograficas e histdricas, entre otras cosas.
Con esta técnica, los documentos se pueden revisar a fondo utilizando las pautas de revisién
de documentos. (p. 235).
4.6.2. Instrumentos

En consecuencia, de las técnicas elegidas, en la ejecucion de la tesis, las herramientas
que se usaron fueron: el cuestionario y la ficha de revisién documental.
4.6.3. Confiabilidad y validez del instrumento

Confiabilidad

En este acapite se uso el indice del Alfa de Cronbach, un modelo que coadyuvé en tener
conocimiento de la consistencia interna y constructo, tomando como pardmetro la
correspondencia de los items.
Figura 4

Confiabilidad y validez.

o . \ L 3
| ‘o8 | s
L L] [ J
Ni confiabilidad Confiabilidad, Confiabilidad
ni validez pero no validez y validez

Nota. El grafico muestra el momento o escenario donde el instrumento es confiable, para su aplicacion.

Fuente. Trabajo de los tesistas en base a (Hernandez & Mendoza, 2018).
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Tabla 3

Alfa de Cronbach sobre los items de la primera variable.

Estadisticas de total de elemento

Media de escalasi  Varianza de escala  Correlacion total Alfa de Cronbach

Ttems el elemento se ha  si el elemento se ha de elementos si el elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido
ITEM1 41.02 74317 740 943
ITEM2 41.15 73,521 695 945
ITEM3 41.07 74,856 .659 945
ITEM4 41.03 72573 11 944
ITEMS 40.82 74984 125 944
ITEM6 4096 73,712 153 943
ITEM7 4098 73,612 167 943
ITEMS 40,95 74,711 .683 945
ITEMS 40,97 76,046 677 945
ITEM10 40.88 73,917 170 943
ITEMI11 41.03 74325 756 943
ITEM12 41.11 74,438 709 944
ITEM13 41.14 74,895 721 944
ITEM14 41.02 75,426 .678 945
ITEM15 41.11 74 484 757 943

Nota. El cuadro, muestra claramente el indice por cada uno de los items que conforman el cuestionario

de la primera variable. Fuente. SPSS.

Tabla 4

Alfa de Cronbach sobre la primera variable.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

947 15

Nota. El cuadro muestra el Alfa de Cronbach del instrumento para la primera variable. Fuente. SPSS.
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Tabla s

Alfa de Cronbach sobre los items de la primera variable.

Estadisticas de total de elemento

Media de escalasi  Varianza de escala  Correlacion total — Alfa de Cronbach

Ttems el elemento se ha  siel elemento se ha de elementos si el elemento se ha
suprimido suprimido corregida suprimido

ITEM1 40.75 75,276 7126 948
ITEM2 40,82 76.679 .676 949
ITEM3 40,82 74,953 138 948
ITEM4 40,72 76,791 ,661 950
ITEMS5 40,56 75,488 57 947
ITEMSG 40.67 76,704 J44 948
ITEM7 40,57 77.286 150 948
ITEMS 40,64 75,442 187 947
ITEMY 40,58 77,051 132 948
ITEM10 40.69 75,827 199 947
ITEMI11 40.69 76.339 748 948
ITEM12 40,78 75,814 51 947
ITEMI13 40,68 77228 130 948
ITEM14 40.85 77.242 .685 949
ITEM15 40,89 76,252 128 948

Nota. EI cuadro muestra claramente el indice por cada uno de los items que conforman el cuestionario

de la segunda variable. Fuente. SPSS.

Tabla 6

Alfa de Cronbach sobre la segunda variable.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos

951 15

Nota. La Tabla, muestra el Alfa de Cronbach del instrumento para la primera variable. Fuente. SPSS.
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Validez

Segun, Hernandez, R. & Mendoza, C. (2018), es el grado en que un instrumento mide
realmente la variable que esta tratando de medir. Esto se logra demostrando que la herramienta
representa conceptos abstractos a través de mediciones empiricas (p. 229). Como consecuencia,
para realizacion de la tesis se utilizé la validez de expertos.
Tabla 7

Validacion de los expertos.

Indicadores Criterios Experto 1 Experto 2 Experto 3 Experto 4
Los items que
1 pertenscen a una Nivel Niwvel
Suficiencia _mj;ma djm.m'fm moderado moderade Nivel alto Nivel alto
pastan para obiener
la medicion de esta.
El item se
comprende
2 feilmente, ex decir. | piye] Nivel Nivel alto Nivel alto
Clandad o j'lmilcﬁm ¥ moderado moderado
SEmMAnica Son
adecuadas.
El item tiene
3 relacion logica Mivel Nivel
(cherencia con Iz dimension moderado moderade Nivel alto Nivel alto
o indicador que
esta mudiendo.
4 El item &5 esenmal o Wivel Wivel
Relevancia mportante, esdeetr |y derado moderado Nivel alto Nivel alto
debe ser inchudo.
Santiago Anibal Tolomeo Huge Taipe
Nombres y apellidos Cordova Martinez Inga Ventura Garcia
Quispe Hurtado
Grado académico Licenciado Licenciado Licenciado Licenciado
Nivel Nivel Nivel alto Nivel alto
WValoracion
moderado moderade

Nota. El cuadro, presenta el resumen de la validacion de expertos en correspondencia a la suficiencia
de los items, la claridad con que se presentan, la coherencia, y la relevancia, que cada una de ellas tiene

en el desarrollo de la tesis. Fuente: Planilla de juicio de expertos.
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4.7.  Técnicas de Procesamiento y Analisis

En el desarrollo de la tesis se utilizaron las siguientes técnicas que se indican en la tabla
siguiente, en referencia al procesamiento de los datos, asi como el anélisis de la data:
Tabla 8

Técnicas de procesamiento y analisis de datos.

Técnicas de procesamiento Técnicas de analisis de datos
- Clasificacion de datos. - Estadistica descriptiva (fablas de
- Ordenamiento de datos. frecuencias; y graficos estadisticos).
- Registro de datos. - Estadistica Inferencial (estadigrafos de la
- Excel 2019. prueba de hipotesis).
- SPSS26. - SPSS 26.

Nota. El cuadro describe las técnicas en la manipulacion y valuacion, respectivamente, que se aplicaron en el
trabajo, entre las cuales debe resaltar a la estadistica descriptiva e inferencial, que se hicieron uso para cuantificar
e interpretar los resultados que se lograron en la contrastacion de las conjeturas planteadas. Fuente: Elaboracion

propia.
4.8. Aspecto ético

En este apartado se trabajara respetando las normas y valores de la ética profesional,
como consecuencia, se actuara con responsabilidad, honestidad y discrecion, de manera tal se
tomaran como parametro de desarrollo, al Reglamento de Grados y Titulos de la Facultad; asi
como el Cédigo de ética del Licenciado en Administracién; por tanto, la fuente primaria sera
fidedignas, y las fuentes secundarias seran citadas acorde a las normas APA; y a fin de no
cometer alguna falta, antiética, sometemos la tesis a las pruebas necesarias, para comprobar o

castigar.
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CAPITULO V
RESULTADOS
5.1. Descripcion de los logros
5.1.1. Derivaciones descriptivas de la Gestion Logistica
En este paragrafo se considerd la data que se recogieron a través de los instrumentos
utilizados en la tesis.
Dimension 1: Gestion de abastecimiento
Tabla 9

Derivaciones descriptivas sobre la gestion de abastecimiento.

Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vilido acumulado
Nunca 1 B ] 3
Casinunca 26 20,0 20,0 202
A veces 7 392 392 800
WValido Casi siempre 23 1.7 17,7 97,7
Siempre 3 23 23 1000
Total 130 100,0 100,0

Nota. El cuadro exhibe la valoracion de los funcionarios, en correspondencia a la gestion del proceso

de abastecimiento en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.
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Figura 5

Derivaciones descriptivas sobre sobre la gestion de abastecimiento.

Gestion de abastacimiento

€0 |

10|

Porcentaje

10|

l‘l:“.-:a Cas nunca A veces Cas siampre Siempre

Escala de medicion

Nota. El grafico, grafica la valoracion de los funcionarios, en correspondencia a la gestion del proceso

de abastecimiento en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.

Como se ven en los resultado de la Tabla 9 y la Figura 5, existen 77 colaboradores
encuestados, que simbolizan el 59.2%, quienes coinciden que solo a veces se planifican las
compras en concordancia con el cuadro de necesidades, se analizan las propuestas de los
proveedores, y existen una atencion adecuada a las necesidades de los usuarios; mientras que
26 colaboradores que simbolizan el 20% de la muestra, consideran casi nunca; por otro lado,
23 colaboradores o sea el 17.7% de la muestra, consideran casi siempre; asi mismo, 3
colaboradores o sea el 2.3% de la muestra, mencionan siempre; finalmente, 1 colaborador que
personifica el 0.8%, considera nunca. En conclusion, se nota que la mayoria no se encuentra
de acuerdo con la gestion del proceso de abastecimiento en la M.D. de Pangoa, y esto es
respaldado por el 80% de la muestra encuestada. Este resultado, guarda semejanza con los
logros de (Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente, quienes también
demuestran la defectuosa gestion del proceso de abastecimiento en las diferentes instituciones

publicas.
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Dimension 2: Gestion de almacenamiento

Tabla 10

Derivaciones descriptivas sobre la gestion de almacenamiento.

Porcentaje

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vilido acumulado
Casi nunca 18 138 13.8 138
A veces 72 354 354 69,2
WValido Casi siempre 37 285 285 97,7
Siempre 3 23 23 1000

Total 130 100,0 100,0
Nota. El cuadro exhibe la valoracion de los funcionarios, en correspondencia a la gestion del proceso

de almacenamiento en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.

Figura 6

Derivaciones descriptivas sobre la gestién de almacenamiento.

Gestion de almacenamiento

Porcentaje

Sempre

Caslnunca A veces Casi siempre

Escala de medicion

Nota. El gréfico, grafica la valoracion de los funcionarios, en correspondencia a la gestion del proceso

de almacenamiento en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.

Segun la Tabla 10 y la Figura 6, existen 72 colaboradores encuestados, que simbolizan
el 55.4%, quienes coinciden que solo a veces se reportan un control de los inventarios, en
correspondencia al estado en la que se encuentran y los costos que generan; mientras que 37
colaboradores que simbolizan el 28.5% de la muestra, consideran casi siempre; por otro lado,
18 colaboradores o sea el 13.8% de la muestra, dicen casi nunca; finalmente, 3 colaboradores

que simbolizan el 2.3%, consideran que siempre. En conclusion, se nota que la mayoria no se
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encuentra de acuerdo con la gestion del proceso de almacenamiento en la M.D. de Pangoa, y
esto es respaldado por el 69.2% de la muestra encuestada. Este resultado, guarda semejanza
con los resultados de (Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente, quienes
también demuestran una deficiente gestion del proceso de almacenamiento en las diferentes
instituciones puablicas.

Dimension 3: Gestion de distribucion
Tabla 11

Derivaciones descriptivas sobre la gestion de distribucion.

Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vilido acumulado
MNunca 1 B B A
Casl nunca i3 254 54 26,2
Valido A veces 77 39,2 592 854
Casi siempre 16 123 123 977
Siempre 3 23 23 100,0

Total 130 100,0 100,0

Nota. El cuadro exhibe la valoracion de los funcionarios, en correspondencia a la gestion del proceso
de distribucion en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.

Figura7
Derivaciones descriptivas sobre la gestion de distribucion.
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Nota. El grafico, grafica la valoracion de los funcionarios, en correspondencia a la gestion del proceso
de distribucion en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.
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Como se observa en los resultados de la Tabla 11 y la Figura 7, hay 77 colaboradores
encuestados, que simbolizan el 59.2%, quienes coinciden que solo a veces se entregan
oportunamente los bienes requeridos, se controlan los oOrdenes de pedido, y existe un
direccionamiento acorde a las prioridades de la institucion; mientras que 33 colaboradores que
simbolizan el 25.4% de la muestra, consideran casi nunca; por otro lado, 16 colaboradores o
sea el 12.3% de la muestra, consideran casi siempre; asi mismo, 3 colaboradores o sea el 2.3%
de la muestra, consideran siempre; finalmente, 1 colaborador que simboliza el 0.8%, considera
nunca.

En conclusién, se nota que la mayoria no se encuentra de acuerdo con la gestion del
proceso de distribucion en la M.D. de Pangoa, y esto es respaldado por el 85.4% de la muestra
encuestada. Este resultado, guarda semejanza con los resultados alcanzados por (Arroyo &
Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente, quienes también demuestran la defectuosa

gestion del proceso de distribucidn en las diferentes instituciones publicas.

Percepcion sobre la variable Gestion logistica
Tabla 12

Derivaciones descriptivas sobre la variable gestion logistica.

Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Numea 1 .8 B 2
Casi nunca 27 208 208 215
Valido A veces 77 392 592 80.8
Casl siempre 12 16,9 16,9 077
Siempre 3 23 23 100.0

Total 130 100,0 100,0

Nota. La Tabla, exhibe la valoracién de los funcionarios, en correspondencia a la Gestion Logistica en
la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.
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Figura 8

Derivaciones descriptivas sobre la variable gestién logistica.
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Nota. El gréfico, grafica la valoracion de los funcionarios, en correspondencia a la Gestion Logistica en
la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.

En sintesis, la opinidn general, segun la Tabla 12 y la Figura 8, hay 77 colaboradores
encuestados, que simbolizan el 59.2%, quienes coinciden que solo a veces existe una buena
gestion del proceso de abastecimiento, almacenamiento, y distribucion, respectivamente en la
municipalidad; mientras que 27 colaboradores que simbolizan el 20.8% de la muestra,
consideran casi nunca; por otro lado, 22 colaboradores o sea el 16.9% de la muestra, consideran
casi siempre; asi mismo, 3 colaboradores o sea el 2.3% de la muestra, consideran siempre;
finalmente, 1 colaborador que simboliza el 0.8%, considera nunca.

En conclusién, se observa que la mayoria no se encuentra de acuerdo con la gestion
logistica en la M.D. de Pangoa, Yy esto es respaldado por el 80.8% de la muestra encuestada.
Este resultado, guarda semejanza con (Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019),
respectivamente, quienes también demuestran la defectuosa gestion logistica en las diferentes

instituciones puablicas.
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Derivaciones agrupadas sobre la variable Gestion logistica
Tabla 13

Derivaciones agrupadas sobre la variable gestion logistica.

Gestion logistica (Agrupada)

Porcentaje

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Desfavorable 28 213 213 21,5
o Poco favorable 77 02 392 80.8
Valido Aceptable 23 192 192 100,0

Total 130 100.0 100.0

Nota. La Tabla, exhibe la valoracion de los funcionarios, en correspondencia a la Gestion Logistica en
la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.

Figura 9

Derivaciones descriptivas sobre la variable gestion logistica.

Gestion logistica (Agrupada)

a0 16
50
40

30 ¢

Porcentaje

a0 b

Desfavorable Poco favorable Aceptable

Gestion logistica (Agrupada)

Nota. El gréfico, grafica la valoracion de los funcionarios, en correspondencia a la Gestion Logistica en
la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.

A manera de sintesis y como complemento a los resultados alcanzados en el estudio de
la variable (Gestiéon Logistica), segun la Tabla 13 y la Figura 9, hay 77 colaboradores
encuestados, que simbolizan el 59.2%, quienes coinciden en que la gestion logistica es poco

favorable; mientras que 28 colaboradores que simbolizan el 21.5% de la muestra, la consideran
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como desfavorable; por otro lado, 25 colaboradores o sea el 19.2% de la muestra, la consideran
como aceptable.

En suma, se observa que para la mayoria de colaboradores de la M.D. de Pangoa, esta
variable es poco favorables y esto es respaldado por el 80.8% de la muestra encuestada. Este
resultado, guarda semejanza con (Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente,
quienes también demuestran la deficiente gestion logistica en las diferentes instituciones

publicas.

Revision documental sobre la Gestion Logistica

Tal como indica la evaluacion de los documentos que se utilizan en la gestion logistica
de la M.D. de Pangoa, durante el periodo 2021, se resume en los siguientes indicadores:
Tabla 14

Gestion Logistica en la Municipalidad Distrital de Pangoa.

VALUACION

Deficiente Aceptable Eficiente
e Plan Anual de Adqu=iciones y Contrataciones X

PAAC

PROCESO Actividades

* Contol de las actvidades que comesponden a X
1as adquziciones de bienes.
* Control de las actividades que comesponden al X
abastecinuento de meumos.
Abastecimiento * Conocmmiento de las fuentes de summistro de X
bienes v servicios.
*  Analhsis de las propuestas comerciales de los X
diferentes proveedores.
* Negociacion fransparente con los proveedores X
de bienes vy servicios
* Control del proceso de control de mventarios X
stocks).
Alicenieito *  Admmistracion fie} proceso de almacenamiento X
de msumos. equipos, repuestos y matenales.
e Uso de nommas v procedimientos para las X
operaciones de compras ¥ almacen
* Recepaon registro. codificacion. clasificacion X

almacenamiento y/o dismbucion de matenales.
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PROCESO Actividades VALUACION
Deficiente Aceptable Eficiente
¢  Estadistica grafica mensual, 251 como los mdices X
de cobertura v de rotacion de los imventanios.
¢ Atencion a los requerimientos de las diferentes X
areas ¥ Programas.
¢* FEntrega de los hienes en el fiempo adecuado v X
o _ programado.
Distribucion ¢* Control de los requenmientos de acuerdo a la X
escala de prnondades de la mstitueion.
¢ Control delas guias de remusion en la entrega de X
bienes.
¢ Atencion alos crdenes de compras de bienes en X

la msttucion
¢ Atencion v control 2 las drdenes de sermvicio en X

la mstitucren.

Nota. EI cuadro presenta la valoracién de las actividades en la gestion logistica en la municipalidad.

Fuente. Ficha de revision documental.

Tal como se observa en la tabla 14, atn existen muchas deficiencias en los diferentes
procesos de la gestion logistica en la M.D. de Pango, hecho que sin duda requiere de una
atencion con urgencia, para mejorar los niveles de servicio y por ende mejorar la calidad de
servicio para los diferentes usuarios de la zona.

5.1.2. Derivaciones descriptivas de la Calidad de servicio
Dimension 1: Fiabilidad
Tabla 15

Derivaciones descriptivas sobre la fiabilidad del servicio.

Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vilido acumulado
Nunca 5 3.8 3B 38
Casinunca 36 277 277 313
Valido A veces 67 515 515 83,1
Casl siempre 18 138 13.8 969
Siempre 4 3.1 3.1 1000
Total 130 100,0 100,0

Nota. El cuadro exhibe la valoracién de los funcionarios, en correspondencia a la fiabilidad del servicio
en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.
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Figura 10

Derivaciones descriptivas sobre la fiabilidad del servicio.
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Nota. El gréfico, grafica la valoracion de los funcionarios, en correspondencia a la fiabilidad del servicio
en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.

Segun la Tabla 15y la Figura 10, hay 67 colaboradores encuestados, que simbolizan el
51.5%, quienes coinciden que solo a veces se cumple con lo prometido en los requerimientos,
se brinda solucion inmediata a los problemas, y se realiza bien el servicio acorde a los
requerimientos; mientras que 36 colaboradores que personifican el 27.7% de la muestra,
consideran casi nunca; por otro lado, 18 colaboradores o sea el 13.8% de la muestra, consideran
casi siempre; de igual manera, 5 colaboradores, o sea el 3.8% consideran que nunca;
finalmente, 4 colaboradores que simbolizan el 3.1%, consideran que siempre. En conclusion,
se nota que la mayoria no se encuentra de acuerdo con la fiabilidad que se brinda en la M.D.
de Pangoa, y esto es respaldado por el 83.1% de la muestra encuestada.

En comparacion con los antecedentes, guarda semejanza con los resultados de (Arroyo
& Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente, quienes también demuestran en sus
diferentes estudios y contextos, la deficiente fiabilidad en el servicio de las diferentes

instituciones puablicas.
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Dimensién 2: Sensibilidad
Tabla 16

Derivaciones descriptivas sobre la sensibilidad del servicio.

Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vilido acumulado
Nunca 1 B B B
Casl nunca il 238 238 246
Valido A veces 65 30,0 50,0 74,6
Casi siempre 31 238 238 98.3
Siempre 2 1.5 1.5 100,0

Total 130 100,0 100,0

Nota. El cuadro exhibe la valoracion de los funcionarios, en correspondencia a la sensibilidad del

servicio en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.
Figura 11

Derivaciones descriptivas sobre la sensibilidad del servicio.
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Nota. El gréfico, grafica la valoracion de los funcionarios, en correspondencia a la sensibilidad del

servicio en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.

Segun la Tabla 16 y la Figura 11, hay 65 colaboradores encuestados, que simbolizan el
50%, quienes coinciden que solo a veces se maneja una informacion y comunicacion sincera,
se atienden rapidamente, existe compromiso por parte de los responsables; mientras que 31
colaboradores que simbolizan el 23.8% de la muestra, consideran casi nunca y casi siempre,

respectivamente; por otro lado, 2 colaboradores o sea el 1.5% de la muestra, consideran
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siempre; finalmente, 1 colaborador que simboliza el 0.8%, considera que nunca. En conclusion,
se nota que la mayoria no se encuentra de acuerdo con la sensibilidad que se brinda en la M.D.
de Pangoa, y esto es respaldado por el 74.6% de la muestra encuestada. En comparacion con
los antecedentes, guarda semejanza con (Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019),
respectivamente, quienes también demuestran en sus diferentes estudios y contextos, la
deficiente sensibilidad en el servicio de las diferentes instituciones publicas.

Dimension 3: Seguridad

Tabla 17

Derivaciones descriptivas sobre la seguridad del servicio.

Porcentaje

Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vilido acumulado
Casi nunca 13 17.7 177 17.7
A veces 30 61.3 61.5 79.2
Valdo Caslsiempre 24 18.5 185 917
Siempre 3 23 23 100.0

Total 130 100,0 100.0

Nota. El cuadro exhibe la valoracion de los funcionarios, en correspondencia a la seguridad del servicio
en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.

Figura 12

Derivaciones descriptivas sobre la seguridad del servicio.
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Nota. El gréfico, grafica la valoracién de los funcionarios, en correspondencia a la seguridad del servicio
en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.
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Desde la Tabla 17 y la Figura 12, se ve que hay 80 colaboradores encuestados, que
simbolizan el 61.5%, quienes coinciden que solo a veces se nota un comportamiento que inspira
confianza con los responsables, existe un atencion amable a todos sin distincion alguna, se nota
el conocimiento y dominio de sus funciones; mientras que 24 colaboradores que simbolizan el
18.5% de la muestra, consideran que esto sucede casi siempre; por otro lado, 23 colaboradores
0 sea el 17.7% de la muestra, consideran casi nunca; finalmente, 3 colaboradores que
simbolizan el 2.3%, considera que siempre.

En conclusidn, se nota que la mayoria no se encuentra de acuerdo con la seguridad que
se brinda en la M.D. de Pangoa, y esto es respaldado por el 79.2% de la muestra encuestada.

En comparacion con los antecedentes, guarda semejanza con las conclusiones de
(Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente, quienes también demuestran en
sus diferentes estudios y contextos, la deficiente seguridad en el servicio de las diferentes

instituciones publicas.

Dimensién 4: Empatia
Tabla 18

Derivaciones descriptivas sobre la empatia del servicio.

Porcentaje
Escala de medicidon Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Nunca 1 8 B 3
Casi nunca £} 238 218 246
Valido A veces 76 585 583 831
Casi siempre 19 14,6 14.5 971.7
Siempre 3 23 23 1000

Total 130 100.0 100,0

Nota. El cuadro exhibe la valoracién de los funcionarios, en correspondencia a la empatia del servicio
en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.
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Figura 13

Derivaciones descriptivas sobre la empatia del servicio.
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Nota. El gréfico, grafica la valoracion de los funcionarios, en correspondencia a la empatia del servicio
en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.

Desde la Tabla 18 y la Figura 13, se ve que hay 76 colaboradores encuestados, que
simbolizan el 58.5%, quienes coinciden que solo a veces se dan una atencion personalizada a
los requerimientos, se maneja un horario de atencion acorde a las necesidades, y existe una
comprension a las necesidades y requerimientos de los usuarios; mientras que 31 colaboradores
que simbolizan el 23.8% de la muestra, consideran casi nunca; por otro lado, 19 colaboradores
o sea el 14.6% de la muestra, consideran casi siempre; de igual manera, 3 colaboradores, o sea
el 2.3% consideran que siempre; finalmente, 1 colaborador que simboliza el 0.8%, considera
gue nunca. En conclusién, se nota que la mayoria no se encuentra de acuerdo con la empatia
que se brinda en la M.D. de Pangoa, y esto es respaldado por el 83.1% de la muestra encuestada.

En comparacion con los antecedentes, guarda semejanza con las conclusiones de
(Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente, quienes también demuestran en
sus diferentes estudios y contextos, la deficiente empatia en el servicio de las diferentes

instituciones puablicas.
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Dimension 5: Elementos tangibles

Tabla 19
Derivaciones descriptivas sobre los elementos tangibles en el servicio.
Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
MNunca 2 1.5 1.5 1.5
Casi nunca 35 269 269 85
Valido A veces 75 51,7 3.7 86,2
Casi siempre 16 12,3 12,3 08,3
Siempre 2 1,5 1,5 1000
Total 130 10,0 100,0

Nota. El cuadro exhibe la valoracion de los funcionarios, en correspondencia a los elementos tangibles

en el servicio de la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.

Figura 14

Derivaciones descriptivas sobre los elementos tangibles en el servicio.
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Nota. El grafico, grafica la valoracion de los funcionarios, en correspondencia a los elementos tangibles

en el servicio de la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.

De acuerdo a la Tabla 19 y la Figura 14, hay 75 colaboradores encuestados, que
simbolizan el 57.7%, quienes coinciden que solo a veces existen equipos modernos y
actualizados, se encuentra comodidad en el escenarios de trabajo, y se usan materiales y
equipos atractivos; mientras que 35 colaboradores que simbolizan el 26.9% de la muestra,
consideran casi nunca; por otro lado, 16 colaboradores o sea el 12.3% de la muestra, consideran

casi siempre; finalmente, 2 colaboradores, 0 sea el 1.5% consideran que siempre y nunca,



68

respectivamente. En conclusion, se observa que la mayoria no se encuentra de acuerdo con los
elementos tangibles que se usa en la M.D. de Pangoa, y esto es respaldado por el 86.2% de la
muestra encuestada. En comparacién con los antecedentes, guarda semejanza con las
conclusiones de (Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente, quienes también
demuestran en sus diferentes estudios y contextos, el uso inadecuado de los elementos tangibles
en el servicio de las diferentes instituciones publicas.
Percepcion sobre la Calidad de servicio
Tabla 20

Derivaciones descriptivas sobre la variable calidad de servicio.

Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje  Porcentaje vilido acumulado
Nunca 1 B ] B
Casi nunca 25 192 192 200
Valido A veces 21 623 623 823
Casi siempre | 162 162 983
Siempre 2 1.5 1.5 1000

Total 130 100.0 100,0

Nota. El cuadro exhibe la valoracién de los funcionarios, en correspondencia a la Calidad del Servicio
en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.
Figura 15

Derivaciones descriptivas sobre la variable calidad de servicio.
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Nota. El gréfico, grafica la valoracion de los funcionarios, en correspondencia a la Calidad del Servicio
en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.
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En sintesis, la opinidn general, segun la Tabla 20 y la Figura 15, hay 81 colaboradores,
que simbolizan el 62.3%, quienes coinciden que solo a veces existe calidad en el servicio que
se brinda; mientras que 25 colaboradores que simbolizan el 19.2% de la muestra, consideran
casi nunca; por otro lado, 21 colaboradores o sea el 16.2% de la muestra, consideran casi
siempre; asi mismo, 2 colaboradores o sea el 1.5% de la muestra, consideran siempre;
finalmente, 1 colaborador que simboliza el 0.8%, considera nunca.

En conclusidn, se observa que la mayoria no se encuentra de acuerdo con la calidad de

servicio en la M.D. de Pangoa, y esto es respaldado por el 82.3% de la muestra encuestada.

En comparacion con los antecedentes, guarda semejanza con las conclusiones de
(Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente, quienes también demuestran la

defectuosa calidad de servicio en las diferentes instituciones publicas.

Derivaciones agrupadas sobre la Calidad de Servicio
Tabla 21

Derivaciones agrupadas sobre la variable calidad de servicio.

Calidad de servicio (Agrupada)

Porcentaje Porcentaje
Escala de medicion Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Desfavorable 26 20,0 200 200
Poco favorable 81 62.3 62.3 82.3
Valido
Aceptable 23 177 17.7 100.0
Total 130 100.0 100,0

Nota. El cuadro exhibe la valoracion de los funcionarios, en correspondencia a la Calidad del Servicio

en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.
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Figura 16

Derivaciones descriptivas sobre la variable calidad de servicio.
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Nota. El gréfico, grafica la valoracion de los funcionarios, en correspondencia a la Calidad del Servicio
en la M.D. de Pangoa. Fuente: SPSS.

A manera de sintesis y como complemento a los resultados alcanzados en el estudio de
la variable (Calidad de Servicio), segun los resultados de la Tabla 21 y la Figura 16, hay 81
colaboradores encuestados, que simbolizan el 62.3%, quienes coinciden en que la calidad de
servicio es poco favorable; mientras que 26 colaboradores que simbolizan el 20% de la muestra,
la consideran como desfavorable; por otro lado, 23 colaboradores o sea el 17.7% de la muestra,
la consideran como aceptable.

En conclusién, se observa que para la mayoria de colaboradores de la M.D. de Pangoa,
esta variable es poco favorables y esto es respaldado por el 82.3% de la muestra encuestada.

En comparacion con los antecedentes, guarda semejanza con las conclusiones de
(Arroyo & Benito, 2019); y (Fernandez, 2019), respectivamente, quienes también demuestran la

deficiente calidad de servicio en las diferentes instituciones publicas.
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5.2. Contrastacion de la hipdtesis

La estadistica Rho de Spearman se utiliz6 en esta seccion porque se trata de una tesis

del nivel de correlacional con escala ordinal; también se considerd la tabla de correspondencia

de (Hernandez & Mendoza, 2018).

Tabla 22

Coeficiente de correspondencia.

Tipo de relacion (r) Rango Relacion Significancia
(+0.10a+0.24) Correlacion positiva muy débil
(+0.25a +0.49) Correlacion positiva debil
res 1 Relacion (+0.50a+0.74) Correlacion positiva media Significativa
directa (positiva) (+0.75 2 +0.89) Correlacion positiva fuerte {valorp = 0.0)
(+0.90 a +0.99) Correlacion positiva muy fuerte
(+1) Correlacion positiva perfecta Altamente significativa
(-0.102-0.24) Correlacion negativa muy débil (valorp = 0.01)

(-0.25a-049)

Comrelacion negativa débil

res 1 Relacion (-050a-0.74) Correlacion negativa media
mversa (negativa) (-0.75a-0.89) Correlacion negativa fuerte No significativa
(-0.90 2 -0.99) Correlacion negativa muy fuerte (valorp = 0.03)
-1 Correlacion negativa perfecta

Nota. El cuadro muestra la forma de interpretar de los factores de correspondencia y la significancia
bilateral. Fuente: (Hernandez & Mendoza, 2018), p. 346.

5.2.1. Contrastacion de la conjetura general

1.

Esbozo de la hipoétesis estadistica

Hipotesis Nula (Ho)

No existe una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la

calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la provincia de Satipo -

2021.
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Hipotesis Alterna (H1)
Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.
2. Nivel de confianza = 95%
3. Nivel de significancia = 0.05
4. Reglade fallo
- Sip > a: Se acepta la conjetura nula y se rechaza la conjetura alterna.
- Si p < a: Se rechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna.
5.  Estadigrafo de contrastacion
Tabla 23

Tabla cruzada entre la gestion logistica y la calidad de servicio.

Gestidn Calidad de
logistica servicio
Coeficiente de correlacion 1,000 A1
Gestion Sig. (bilateral) : 000
Eho de logistica N 130 130
Spearman Coeficiente de correlacidn S11 1,000
Calidad de  Sig. (hilateral) S000
servicio N 130 130

Nota. El cuadro muestra el coeficiente que demuestra la correspondencia existente entre los factores en la M.D.
de Pangoa. Fuente: SPSS.

6.  Decision estadistica

De acuerdo a los resultados de la Tabla 23, hay una correspondencia directa y
significativa entre la gestion logistica y la calidad de servicio en la M.D. de Pangoa,
respaldado por un (r = 0.511) que indica una correspondencia positiva media; y un p valor de
(0.000) que indica la significancia de esta correspondencia; sustento con la cual se rechaza la

conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada como general.
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7.  Diagrama de dispersion
Figura 17

Diagrama sobre la conjetura general.
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Nota. El gréafico presenta el diagrama de dispersion de la conjetura general, como consecuencia del

indice de correspondencia en el SPSS.
8.  Conclusion final
En la Figura 17, también se corrobora que la correspondencia que existe entre la gestion
logistica y la calidad de servicio es directa y significativa, y esto se respalda con una linea
que indica una correspondencia positiva y la concentracion de los puntos indica la intensidad
de la correspondencia existente en la M.D. de Pangoa, en el afio 2021.
5.2.2. Contrastacion de la conjetura especifica 1
1.  Esbozo de la hipétesis estadistica
Hipotesis Nula (Ho)
No existe una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la
dimension de fiabilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de

Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.
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Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la

dimensién de fiabilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de

Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.
2. Nivel de confianza = 95%
3. Nivel de significancia = 0.05

4. Reglade fallo

- Sip > a: Se acepta la conjetura nula y se rechaza la conjetura alterna.

- Sip < Serechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna.

5.  Estadigrafo de contrastacion

Tabla 24

Tabla cruzada entre la gestion logistica y la fiabilidad del servicio.

Gestion Fiabilidad del
logistica servicio
Coeficiente de correlacidn 1,000 372
Gestidon Sig. (bilateral) 000
Eho de logistica N 130 130
Spearman Coeficiente de correlacidn 372 1,000
Fiabilidad del Sig. (hilateral) S00
servicio N 130 130

Nota. El cuadro muestra el coeficiente que demuestra la correspondencia existente entre los factores en la M.D.

de Pangoa. Fuente: SPSS.

6. Decision estadistica

De acuerdo a los resultados de la Tabla 24, hay una correspondencia directa y

significativa entre la gestion logistica y la fiabilidad del servicio en la M.D. de Pangoa,

respaldado por un (r = 0.372) que indica una correspondencia positiva débil; y un p valor de

(0.000) que indica la significancia de esta correspondencia; sustento con la cual se rechaza la

conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada como especifica 1.
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7.  Diagrama de dispersion
Figura 18

Diagrama sobre la conjetura especifica 1.
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Nota. El grafico presenta el diagrama de dispersion de la conjetura especifica 1, como consecuencia

del indice de correspondencia en el SPSS.
8.  Conclusion final

En la Figura 18, también se corrobora que la correspondencia que existe entre la gestion
logistica y la fiabilidad del servicio es directa y significativa, y esto se respalda con una linea
que indica una correspondencia positiva y la concentracion de los puntos indica la intensidad

de la correspondencia existente en la M.D. de Pangoa, en el periodo 2021.

5.2.3. Contrastacion de la conjetura especifica 2
1.  Esbozo de la hipotesis estadistica
Hipdtesis Nula (Ho)
No existe una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la
dimensién de sensibilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de

Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.
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Hipotesis Alterna (H1)
Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la
dimensién de sensibilidad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.

2. Nivel de confianza = 95%

3. Nivel de significancia = 0.05

4. Reglade fallo
- Sip > a: Se acepta la conjetura nula y se rechaza la conjetura alterna.
- Si p < a: Se rechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna.

5.  Estadigrafo de contrastacion

Tabla 25

Tabla cruzada entre la gestion logistica y la sensibilidad del servicio.

Gestion Sensibilidad
logistica del servicio
Coeficiente de correlacidn 1,000 301
Crestion Sig. (bilateral) : 000
Eho de logistica N 130 130
Spearman Coeficiente de correlacidn 301 1,000
Sensibilidad  5ig. (hilateral) J000 .
del servicio N 130 130

Nota. El cuadro muestra el coeficiente que demuestra la correspondencia existente entre los factores en la M.D.
de Pangoa. Fuente: SPSS.

6.  Decision estadistica
De acuerdo a los resultados de la Tabla 25, hay una correspondencia directa y
significativa entre la gestion logistica y la sensibilidad del servicio en la M.D. de Pangoa,
respaldado por un (r = 0.301) que indica una correspondencia positiva débil; y un p valor de
(0.000) que indica la significancia de esta correspondencia; sustento con la cual se rechaza la

conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada como especifica 2.
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7.  Diagrama de dispersion
Figura 19

Diagrama sobre la conjetura especifica 2.
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Nota. El grafico presenta el diagrama de dispersién de la conjetura especifica 2, como consecuencia

del indice de correspondencia en el SPSS.
8.  Conclusion final
En la Figura 19, también se corrobora que la correspondencia que existe entre la gestion
logistica y la sensibilidad del servicio es directa y significativa, y esto se respalda con una linea
que indica una correspondencia positiva y la concentracion de los puntos indica la intensidad

de la correspondencia existente en la M.D. de Pangoa, en el afio 2021.

5.2.4. Contrastacion de la conjetura especifica 3
1.  Esbozo de la hipétesis estadistica
Hipotesis Nula (Ho)
No existe una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la
dimensién de seguridad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de

Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.
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Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la

dimensién de seguridad de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de

Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.
2. Nivel de confianza = 95%
3. Nivel de significancia = 0.05

4. Reglade fallo

- Sip > a: Se acepta la conjetura nula y se rechaza la conjetura alterna.

- Sip < Serechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna.

5.  Estadigrafo de contrastacion

Tabla 26

Tabla cruzada entre la gestion logistica y la seguridad del servicio.

Gestidn Seguridad del
logistica servicio
Coeficiente de correlacidn 1,000 246
Crestidn Sig. (bilateral) 000
Bho de logistica N 130 130
Spearman Coeficiente de correlacicn 246 1,000
Seguridad del 5ig. (bilateral) L000
servicio N 130 130

Nota. El cuadro muestra el coeficiente que demuestra la correspondencia existente entre los factores en la M.D.

de Pangoa. Fuente: SPSS.

6. Decision estadistica

De acuerdo a los resultados de la Tabla 26, hay una correspondencia directa y

significativa entre la gestion logistica y la seguridad del servicio en la M.D. de Pangoa,

respaldado por un (r = 0.246) que indica una correspondencia positiva débil; y un p valor de

(0.000) que indica la significancia de esta correspondencia; sustento con la cual se rechaza la

conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada como especifica 3.
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7.  Diagrama de dispersion
Figura 20

Diagrama sobre la conjetura especifica 3.
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Nota. El grafico presenta el diagrama de dispersion de la conjetura especifica 3, como consecuencia

del indice de correspondencia en el SPSS.
8.  Conclusion final

En la Figura 20, también se corrobora que la correspondencia que existe entre la gestion
logistica y la seguridad del servicio es directa y significativa, y esto se respalda con una linea
que indica una correspondencia positiva y la concentracion de los puntos indica la intensidad

de la correspondencia existente en la M.D. de Pangoa, en el afio 2021.

5.2.5. Contrastacion de la conjetura especifica 4
1.  Esbozo de la hipotesis estadistica
Hipdtesis Nula (Ho)
No una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la dimension
de empatia de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, de la

provincia de Satipo - 2021.
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Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la

dimensidn de empatia de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa,

de la provincia de Satipo - 2021.
2. Nivel de confianza = 95%
3. Nivel de significancia = 0.05

4. Reglade fallo

- Sip > a: Se acepta la conjetura nula y se rechaza la conjetura alterna.

- Sip < Serechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna.

5.  Estadigrafo de contrastacion
Tabla 27

Tabla cruzada entre la gestion logistica y la empatia del servicio.

Gestidn Empatia del
logistica servicio
Coeficiente de correlacidn 1,000 295
Gestidn Sig. (bilateral) . 000
Rho de logistica N 130 130
Spearman Coeficiente de correlacicn 205 1,000
Empatia del  5ig. (bilateral) L000
servicio N 130 130

Nota. El cuadro muestra el coeficiente que demuestra la correspondencia existente entre los factores en la M.D.

de Pangoa. Fuente: SPSS.

6. Decision estadistica

De acuerdo a los resultados de la Tabla 27, hay una correspondencia directa y

significativa entre la gestion logistica y la empatia del servicio en la M.D. de Pangoa,

respaldado por un (r = 0.295) que indica una correspondencia positiva débil; y un p valor de

(0.000) que indica la significancia de esta correspondencia; sustento con la cual se rechaza la

conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada como especifica 4.
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7.  Diagrama de dispersion
Figura 21

Diagrama sobre la conjetura especifica 4.
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Nota. El grafico presenta el diagrama de dispersion de la conjetura especifica 4, como consecuencia

del indice de correspondencia Rho de Spearman, en el SPSS.
8.  Conclusion final

En la Figura 21, también se corrobora que la correspondencia que existe entre la gestion
logistica y la empatia del servicio es directa y significativa, y esto se respalda con una linea
que indica una correspondencia positiva y la concentracion de los puntos indica la intensidad

de la correspondencia existente en la M.D. de Pangoa, en el afio 2021.

5.2.6. Contrastacion de la conjetura especifica 5
1.  Esbozo de la hipotesis estadistica
Hipdtesis Nula (Ho)
No existe una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la
dimensidn de elementos tangibles de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital

de Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.
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Hipotesis Alterna (H1)
Existe una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la
dimensidn de elementos tangibles de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital
de Pangoa, de la provincia de Satipo - 2021.

2. Nivel de confianza = 95%

3. Nivel de significancia = 0.05

4. Reglade fallo
- Sip > a: Se acepta la conjetura nula y se rechaza la conjetura alterna.
- Si p < a: Se rechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna.

5.  Estadigrafo de contrastacion

Tabla 28

Tabla cruzada entre la gestion logistica y los elementos tangibles.

Gestién Elementos
logistica tangibles
Coeficiente de correlacidn 1,000 329
Crestidn Sig. (bilateral) : 000
Bho de logistica N 130 130
Spearman Coeficiente de correlacicn 329 1,000
Elementos  5ig. (bilateral) L000
tangibles N 130 130

Nota. El cuadro muestra el coeficiente que demuestra la correspondencia existente entre los factores en la M.D.
de Pangoa. Fuente: SPSS.

6.  Decision estadistica
De acuerdo a los resultados de la Tabla 28, hay una correspondencia directa y
significativa entre la gestion logistica y los elementos tangibles en la M.D. de Pangoa,
respaldado por un (r = 0.329) que indica una correspondencia positiva débil; y un p valor de
(0.000) que indica la significancia de esta correspondencia; sustento con la cual se rechaza la

conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada como especifica 5.
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7.  Diagrama de dispersion
Figura 22

Diagrama sobre la conjetura especifica 5.
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Nota. El grafico presenta el diagrama de dispersion de la conjetura especifica 5, como consecuencia

del indice de correspondencia en el SPSS.
8.  Conclusion final
En la Figura 22, también se corrobora que la correspondencia que existe entre la gestion
logistica y los elementos tangibles es directa y significativa, y esto se respalda con una linea
que indica una correspondencia positiva y la concentracion de los puntos indica la intensidad

de la correspondencia existente en la M.D. de Pangoa, en el periodo 2021.
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ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

Tomando como base los logros alcanzados en la tesis, y en respuesta al objetivo general,
se determina una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica y la calidad
de servicio en la M.D. de Pangoa; sustento por el cual se rechaza la conjetura nula y se acepta
la conjetura alterna planteada como general. De igual manera, y en concordancia al objetivo
especifico 1, se corrobora una correspondencia directa y significativa entre la gestion logistica
y la fiabilidad del servicio en la municipalidad; asi mismo, y en directa correspondencia al
objetivo especifico 2, se define la existencia de una correspondencia directa y significativa
entre la gestion logistica y la sensibilidad del servicio en la municipalidad; en concordancia al
objetivo especifico 3, se llega especificar una correspondencia directa y significativa entre la
gestion logistica y la seguridad del servicio en la municipalidad; por otro lado, y en
concordancia al objetivo especifico 4, se llega a concretar una correspondencia directa y
significativa entre la gestion logistica y la empatia del servicio en la municipalidad; y para
culminar, en correspondencia al objetivo especifico 5, se corrobora una correspondencia directa
y significativa entre la gestion logistica y los elementos tangibles en la municipalidad; sustentos
claros por el cual se rechazan las conjeturas nulas y se aceptan la conjeturas alternas planteadas
para cada objetivo especifico.

Estos resultados, guarda correspondencia con los resultados alcanzados por (Arroyo &
Benito, 2019), quienes, respondiendo a su objetivo general, llegaron a la conclusién de que hay
una correspondencia positiva y significativa entre la gestion logistica y la calidad de servicio.

Por otro lado, también se encontré similitud con el trabajo de (Fernandez, 2019), quien,
en repuesta a su objetivo general, determina que una mejor logistica mejora la calidad del
servicio.

Como respaldo, teorico, se resalta a (Escudero, 2014) quien hace referencia que la gestion

logistica es una accion que busca programar y administrar todas las actividades correspondientes
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con el aprovisionamiento de los recursos necesarios como materia prima, en proceso, Yy
productos culminados, hasta lograr deleitar las expectativas de los clientes o usuarios. Por otro
lado, (Matsumoto, 2014) hace mencidn que la calidad en el servicio se define como la apreciacion final,
de un proceso de evaluacion en el cual los consumidores comparan sus expectativas con sus
percepciones. Esto quiere decir que la calidad se mide por la diferencia entre el servicio que espera el
cliente y el servicio que recibe de la empresa. En este sentido, de acuerdo con las circunstancias
anteriores y analizando los resultados, creemos que, al mejorar la logistica, la calidad del servicio del

gobierno local de Pangoa, mejorara en gran medida.
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CONCLUSIONES
En analogia al objetivo general, de determind una correspondencia directa y significativa
entre la gestion logistica y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa,
respaldado por un (r = 0.511); y un p valor de (0.000); evidencia concreta con la cual se
rechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada como general.
En analogia al objetivo especifico 1, se indicd una correspondencia directa y significativa
entre la gestion logistica y la fiabilidad del servicio en la Municipalidad Distrital de
Pangoa, respaldado por un (r = 0.372); y un p valor de (0.000); evidencia concreta con la
cual se rechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada como
especifica 1.
En analogia al objetivo especifico 2, se defini6 una correspondencia directa y
significativa entre la gestion logistica y la sensibilidad del servicio en la Municipalidad
Distrital de Pangoa, respaldado por un (r = 0.301); y un p valor de (0.000); evidencia
concreta con la cual se rechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada
como especifica 2.
En analogia al objetivo especifico 3, se especificO una correspondencia directa y
significativa entre la gestion logistica y la seguridad del servicio en la Municipalidad
Distrital de Pangoa, respaldado por un (r = 0.246); y un p valor de (0.000); evidencia
concreta con la cual se rechaza la conjetura nula 'y se acepta la conjetura alterna planteada
como especifica 3.
En analogia al objetivo especifico 4, se concretdé una correspondencia directa y
significativa entre la gestion logistica y la empatia del servicio en la Municipalidad
Distrital de Pangoa, respaldado por un (r = 0.295); y un p valor de (0.000); evidencia
concreta con la cual se rechaza la conjetura nula 'y se acepta la conjetura alterna planteada

como especifica 4.
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En analogia al objetivo especifico 5, se corrobord una correspondencia directa y
significativa entre la gestion logistica y los elementos tangibles en la Municipalidad
Distrital de Pangoa, respaldado por un (r = 0.329); y un p valor de (0.000); evidencia
concreta con la cual se rechaza la conjetura nula y se acepta la conjetura alterna planteada

como especifica 5.
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RECOMENDACIONES
Se recomienda, compartir los resultados con todos los colaboradores de la Municipalidad
Distrital de Pangoa, con la finalidad que partiendo de los indicadores se puedan
desarrollar herramientas e instrumentos que mejoren la gestién logistica y la calidad de
servicio.
Se recomienda, capacitar a los colaboradores, especificamente de los responsables de la
gestién logistica en la municipalidad, de tal forma que desarrollen sus responsabilidades
acordes a los requerimientos que se tiene en correspondencia a la fiabilidad que se debe
cultivar.
Se recomienda, tener cuidado con la falta de atencion a estos resultados, y desarrollar
estrategias para mejorar la sensibilidad en el servicio, especificamente en la
comunicacién, manejo de informacion, atencion oportuna a los diferentes usuarios de la
municipalidad.
Se recomienda, mejorar los métodos de atencion a los requerimientos y darles seguridad
a los usuarios, concretamente en la generacion de confianza, en la atencion rapida y el
apoyo mutuo que se debe desarrollar entre las diferentes areas de trabajo.
Se recomienda, tomar como guia de accion para todas las areas responsables de la
logistica en la municipalidad, con la finalidad de que exista una buena correspondencia
entre las areas laborales y sobre todo colaboracion y apoyo mutuo.
Se recomienda, desarrollar programas de entrenamiento de lo colaboradores, para hacer
uso correcto de los diferentes elementos tangibles de la municipalidad, con el propésito
de que exista un manejo eficiente de los recursos.
Se recomienda, que tomando como base estos resultados se desarrollen nuevas
investigaciones para disminuir las mermas que impiden un agestion transparente y

efectiva en la Municipalidad Distrital de Pangoa.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de Consistencia
““Gestion Logistica y Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, Satipo-2021”

Problemas Objetivos Hipdtesis Variables Dimensiones Indicadores Metodologia
Prob. General Obj. General Hip. General 11, Planifica las compras de acuerdo al cuadro de
¢Cudl es la correspondencia que Determinar la correspondencia que Existe una correspondencia directa necesidades. .
. L. P B . P PR L, 1.2.  Localizay determina las fuentes de suministro para
existe entre la gestion logistica y existe entre la gestion logistica y la y significativa entre la gestion ©1) las compras
la calidad de servicio en la calidad de servicio en la Iogisticay la calidad de servicio en Gestion de 13. Analiza las propuestas comerciales de los
Municipalidad ~ Distrital ~ de Municipalidad Distrital de Pangoa, la  Municipalidad Distrital de abastecimiento proveedores.
Pangoa, de la provincia de Satipo de la provincia de Satipo - 2021. Pangoa, de la provincia de Satipo - 1.4 Negocia transparentemente con los proveedores. TIPODE LA
- 20217 2021. 15.  Atiende a las necesidades de los usuarios de la INVESTIGACION
Prob. Especificos Obj. Especificos Hip. Especificas municipalidad. : : : Aplicada
¢Cuél es la correspondencia que Establecer la correspondencia que Existe una correspondencia directa 21 E;Saagc)i:; ;”ercrgg;m' continuo de los inventarios,
existe entre la gestion logistica y existe entre la gestion logistica y la y significativa entre Il ”gesti(’)n 22, Proporciona informacién sobre el estado del NIVEL DE LA
la dimension de fiabilidad de la dimension de fiabilidad de la logistica y la dimension de (V1) (D2) inventario en almacén. INVESTIGACION
calidad de servicio en la calidad de servicio en la fiabilidad de la calidad de servicio Gestion Gestion de 2.3, Desarrolla estrategias de control de inventarios para Correlacional
Municipalidad ~ Distrital ~ de Municipalidad Distrital de Pangoa, en la Municipalidad Distrital de logistica almacenamiento reducir los costos. . -
Pangoa, de la provincia de Satipo de la provincia de Satipo - 2021. Pangoa, de la provincia de Satipo - 9 2.4. meafcgggﬁl}asﬁ acceso a todos los materiales y DISENO DE LA
- 20217 2021. .. ) ) INVESTIGACION
) . . . L 2.5. Establece medidas para corregir las posibles :
¢Cudl es la correspondencia que Establecer la correspondencia que Existe una correspondencia directa mermas que ocurren. P 9 P No experimental —
existe entre la gestion logistica y existe entre la gestion logistica y la y §ig_niﬁcativa entre la _gestién 3.1.  Entrega oportuna de los productos requeridos por transeccional
la dimensién de sensibilidad de dimension de sensibilidad de la logistica y la dimension de los usuarios.
la calidad de servicio en la calidad de servicio en Ila sensibilidad de la calidad de 3.2, Atiende a los requerimientos segin el orden de O
Municipalidad ~ Distrital ~ de Municipalidad Distrital de Pangoa, servicio en la  Municipalidad (D3) PEd'd‘i- s est | “ '
Pangoa, de la provincia de Satipo de la provincia de Satipo - 2021. Distrital de Pangoa, de la provincia d?;ﬁ:ﬁ]’l%i 33. g:depo:n con los estandares de cada uno de los e
- 20217 de Satipo - 2021. A -
’ ) ) h o 3.4. Direccionamiento acorde a las prioridades de la “0,
¢Cual es la correspondencia que Establecer la correspondencia que Existe una correspondencia directa institucion.
existe entre la gestion logistica y existe entre la gestion logistica y la y significativa entre la gestion 3.5.  Satisfaccion de los usuarios en la atencion recibida. .
la dimension de seguridad de la dimension de seguridad de la logistica y la dimension de 1.1 Cumplimiento de lo prometido, en la atencién a los POBLACION
calidad de servicio en la calidad de servicio en la seguridad de la calidad de servicio o1 1 :geq_”g“m'emols- o inmediata a o 200 colaboradores
Municipalidad ~ Distrital  de Municipalidad Distrital de Pangoa, en la Municipalidad Distrital de Fia(bi"()jad 2 Serg‘reieunqgnso ucton inmediata a los problemas que MUESTRA CENSAL
Peztr(l)gfii, de la provincia de Satipo de la provincia de Satipo - 2021. ggggoa, de la provincia de Satipo - 1.3, Realizan bien el servicio acorde a las expectativas me 130
- ! . de los usuarios.
¢Cudl es la correspondencia que Establecer la correspondencia que Existe una correspondencia directa 2.1, Manejo de una comunicacion e informacion clara TECNICAS DE
existe entre la gestion logistica y existe entre la gestion logistica y la y significativa entre la gestion D2 enelproceso. RECOLECCION DE
la dimension de empatia de la dimension de empatia de la calidad logistica y la dimension de empatia Sengib“)idad 22 Ofrecen un servicio répido y oportuno a todos los DATOS
calidad de servicio en la de servicio en la Municipalidad de la calidad de servicio en la (V2) usuarios. T
Lo S . L s o \ 2.3.  Compromiso con su trabajo y disposicion de ayuda Encuesta
Municipalidad ~ Distrital ~ de Distrital de Pangoa, de la provincia Municipalidad Distrital de Pangoa, Calidad de 4 L
. ; : fagn ; a los demés. Revision documental
Pangoa, de la provincia de Satipo de Satipo - 2021. de la provincia de Satipo - 2021. servicio 31 Comportamiento que inspira confianza a los
- 20217 usuarios.
. ) . . o D3 » )
¢Cudl es la correspondencia que Establecer la correspondencia que Existe una correspondencia directa Seéuri()jad 3.2. Atencion amable a todos los usuarios. ,gfggf&%gﬁ BE
existe entre la gestion logistica y existe entre la gestion logistica y la y significativa entre la gestion 33. pop?clpjlento de las funciones que desarrolla en la DATOS
la  dimension de elementos dimension de elementos tangibles logistica y la dimension de INSLICKAN. h - S
ibl de | lidad d de | lidad d -, I I ibles de | lidad d 4.1.  Atencion personalizada a todos los requerimientos. Cuestionario
tangibles de la calidad de e la calidad de servicio en la elementos tangibles de la calidad de o4 42 Horario de atencion acorde a las necesidades. Ficha de revision
servicio en la- Municipalidad Mummpal_lda_d Dlstrlt_al de Pangoa, servicio en la Mumupapdgd Empatia 4.3.  Comprension de las necesidades de los usuarios. documental
Distrital de Pangoa, de la de la provincia de Satipo - 2021. Distrital de Pangoa, de la provincia
provincia de Satipo - 2021? de Satipo - 2021. ©5) 51 Uso ge equipos de oficina moc_iemqsyactualizados.
Elementos 5.2. Disefio del interior de la institucion que llaman la
. atencion.
tangibles 5.3.  Uso de materiales e instrumentos atractivos.

Nota. La tabla, presenta la matriz de consistencia. Fuente: Elaboracion propia, basada en el contexto de la investigacion.



Anexo 2: Matriz de Operacionalizacidon de Variables

Operacionalizacion de la Variable 1.

Variable I Concepto Conct:pto Dimensiones Indicadores Items Instrumento Esca‘la. (,k
operacional medicion
1.1. Planifica las compras de acuerdo al
Enel desarrollo de cuadro de necesidades.
_ lapresente 12, Localiza y determina las fuentes de
mvestigacion el (D1) suministro para las compras.
estudxov)'f anahg; de Gestion de 1.3, Analiza las propuestas comerciales 5
(Escudero,2014)  lagestidmlogistica oo i ianto delosproveedores. ~ L.Z. 3.4.5
“Lalogisticaes  ©stara basada en las 14 Negocia transparentemente con los
una actividad _Sipmenies proveedores.
empresarial que dimensiones: la 1.5. Atiende a las necesidades de los
tiene como gestion de usuarios de la mmmicipalidad.
finalidad abastecinuento de
planificar y bines y servicios; la 2.1. Desarrolla un control contimo de
(V1) sestionar todas 13 gestion de los mventanios, para evitar memmas.
Gestion e almacenamiento de 22. Proporciona informacién sobre el . - .
e relonionadas con  Dienes: y la gestion D2) estado del mventario en almacén. Cuestionario  Escala Ordinal
logistica el fisjo Gptimode G distribucion de Gestién de 23. Desarrolla estrategias de control de 5
s bines y servicios.  almacenamiento inventarios para reducir los costos. ~ 1-: <. 3.%.5
5 d“pnmas:m ” con el proposito de 24 Maximiza el acceso a todos los
semli)elabomdos y determmar la matenales y mercaderias.
codoickas relacion que existe 25. Establece medidas para corregir las
ta.m‘;mdos desde entre la gestion posibles mermas que ocurren.
las fuentes de logistica y la calidad
e : de servicioen Ia 3.1. Entrega oportuna de los productos
aprovisionanuento PEETES os neeles 5.
hasta el usuanio Municipalidad e s :
final” (p. 02) Distrital de Pangoa, 32 .Ainmde alos rgglmnnanos segin
e de la provincia de (D3) el orden de pedido.
Satino. en el periodo Gestion de 3.3. Cunplen con los estandares de cada
gogﬁ?mﬁ‘,fepo,e, disbiboisin uno de los pedidos. 22395
cual. se elaborara i 34 Direccionamiento acorde a las
cuestionario de 135 priondades de la institucion.
items. 3.5. Satisfaccion de los usuanos en la

atencion recibida.

Nota. El cuadro presenta cémo se operacionaliz6 la variable | (Gestion logistica). Fuente: Trabajo de los tesistas basada en el tenor de la tesis.



Operacionalizacion de la Variable 1.

Variable IT Concepto o;:ln,:;zzl Dimensiones Indicadores Items Instrumento ll-:nsec;_l:i;l:
En el dessmmallo de 1.1. Cumplimiento de lo prometido. en
la presente (D1) la atencion a los requerimientos.
mvestigacion el Fiabilidad 1.2. Brinda una solucion inmediata a 1923
estudio y analisis de los problemas que se presentan.
(Matsumoto. la cabdad de 1.3. Realizan bien el servicio acorde a
2014) 1a calidad ﬁ“fg est;r: las expectativas de los usuarios.
en el servicio se ;a : : e 2.1. Manejo de una comunicacion e
define como “El dimeil:fmes: la D2) informacion clara en el proceso.
resultado de un fiabilidad del Sensibilidad 22. Ofrecen un servicio rapido y 1.2 3
proceso de servicio: la oportuno a todos los usuarios. '
evaluacion sensibilidad del 23. Compromiso con su trabajo ¥y
donde el servicios; la disposicion de ayuda a los demas.
(V2) consuaudor seg‘m?’d get.. 3.1. Comportamiento que inspira Cuestionario  Escala Ordinal
Calidad de compara sus R, laot:mpana confianza a los usuarios.
Servicio expectativas PR ST A (sz) 3.2. Atencidn amable a todos los 1.9 3
frente a sus ikt Seguridad usuarios. o
percepciones. intangibles, con el 3.3. Conocimiento de las funciones
Es decir. 1a propasito de que desarrolla en la institucion.
medicion de la determunar la 4.1. Atencién personalizada a todos
calidad se relacion que existe los requerimientos.
realiza medsante entre la gestion D4 42. Horario de atencion acorde a las 193
la diferencia del  logisticay la calidad Empatia necesidades. @~
servicio que de servicio en ha 43. C e 3l idsdes
Mumnicipalidad 3. Comprension as necesi
LeSpera el Distrital de Pangoa. de los vsuarios.
cliente. yelque e Ja provincia de 5.1. Uso de equipos de oficina
recibedela  Satipo, en el periodo modemos y actualizados.
empresa” (pp. 2021, motivo por el D3) 52. Disefio del interior de la 1.2.3
181-209). cual. se elaborard un Elementos institucion que llaman la atencién. i1
mmmde 15 tangibles 5.3. Uso de materiales e instrumentos

atractivos.

Nota. El cuadro presenta cémo se operacionaliz6 la variable Il (Calidad de servicio). Fuente: Trabajo de los tesistas basada en el tenor de la tesis.



Anexo 3: Matriz de operacionalizacion del instrumento

Operacionalizacion del instrumento de la primera variable.

Variable I Dimensiones Indicadores Items Instrumento Esca_la. fle
medicion
1.1, Planifica las compras de acuerdo  1-  (EnlaMumcipalidad Distrital de Pangoa, la plamficacion de las conpras se
Al ciadis de necesidades. encuentra relacionado con el cuadro de necesidades?
12,  Localiza v determinz las fuentes 2.  ;Enla Mumicipalidad Distrital de Pangoa. se localiza y determina las fuentes
(D1) de suministro para las compras. de suministro para las compras?
Gestion de 1.3, Analiza las propuestas 3. ;En la Mumcipalidad Distntal de Pangoa, se analiza las propuestas
=uon comerciales de los proveedores, comerciales de los proveedores?
abastecimiento 14 Negocia transpwentemente con 4 Enla Municipalidad Distrital de Pangoa. se negocia transparentemente con
los proveedores. los proveedores? Escala
1.5, Atiende a las necesidades deloz 5 Fpla Mumicipalidad Distrital de Pangoa, se atiende a las necesidades de los Ordinal
usuanos de la mumicipalidad. usuarios de la mumicipalidad?
“
e et e 6. (Enla Mumicipalidad Distrita de Pango, se desarrlla un contol contiamo i
T e de los inventanos. para evitar memmas?
22, Proporcionainformacién sobreel /- (Enla Municipalidad Distrital de Pangoa. se proporciona mformacion sobre
(D2) estado del mventanio en almacén. el estado del mventano en almacén? (2)
Gestion de 23 Desanolla estratemas de control S LEx) la Municipalidad Distrital de Pangoa, se desamrolla estrategias de control ~ Cuestionario Casi nunca
almacenamiento de inventarios para reducnr los de mventanos para reducir los costos? de encuesta
STy : g costos. 9.  (EnlaMumcipalidad Distrital de Pangoa, se maximiza el acceso a todos los
Gestiimlogistica 24 Maximiza el scceso a todos los materiales y mercaderias? - ,S'?c e
materiales y mercaderias. ~10. ;EnlaMunicipalidad Distrital de Pangoa, se establece medidas para cormregir
25.  Establece medidas para comezu las posibles mermas que ocurren?
las posibles mermas que ocmren. )
31. Entreza opornma de los 11. ;En la Mumcipalidad Distrital de Pangoa, se entrega oportuna de los Casi siempre
productos requendos por los productos requeridos por los usuarios?
usuAN0s. 12, ;En la Municipalidad Distntal de Pangoa, se atiende a los requenmientos 3
" 32 Atiende 3 los requerimientos sezin el orden de pedido? i Si (b)re
D3) segiin el orden de pedido. 13. ;Enla Municipalidad Distrital de Pangoa, se cumplen con los estindares de g
Gestion de 33. Cumplen con los &t:mdazes de cada wmo de los pedldos" =
distribucién ,, ' omAiuD dlos palidon 14. ;Enla Municipalidad Distrital de Pangoa, existe un direccionamiento acorde
e 1= alsprioridades de la institucion?
35, Satisfaccion de los usumios enla 1)- ¢En la Municipalidad Distrital de Pangoa, existe wna satisfaccion de los
e vetibala. usuarios en la atencion recibida?

Nota. El cuadro presenta la operacionalizacion del instrumento para la variable I. Fuente: Trabajo de los tesistas basada en el tenor de la tesis.



Operacionalizacion del instrumento de la segunda variable.

Variable II Dimensiones Indicadores Items Instrumento Esca.l % fle
medicion
1.1. Cumplimiento de lo prometido. en 1. ;En la Municipalidad Distrital de Pangoa, se cumple con lo
1 1a atencion a los requerimientos. prometido, en la atencion a los requerimientos?
Ei (l]))ﬂu)ia 4 1.2. Brinda una solucion inmediataalos 2. ;En la Municipalidad Distrital de Pangoa. se bninda una
5 problemas que se presentan. solucion inmediata a los problemas que se presentan?
1.3. Realizan bien el servicio acorde a 3. (En la Municipalidad Distrital de Pangoa. se realiza bien el
las expectativas de los usuarios. servicio acorde a las expectativas de los usuarios?
2.1. Manejo de una comunicacion e % &= 1? Ml'xmcxpahdad ‘l’)xstmal s LEusos, e o
(D2) R e e SRl SR comunicacién e informacién clara en el proceso? Escala
Sensibilidad Bl e _ 5. (En la Municipalidad Distrital de Pangoa. se ofrecen un Ordinal
22. Oftecen un servicio rapido y S e % 22
otimo s $odis Jos asuarios servicio rapido ¥y oporfuno a_todos los usuarios? )
i s : 2 6. (En la Municipalidad Distrital de Pangoa. existe un 1)
2.3. Compromiso con su trabajo vy : 3 2 N
disposicién de ayuda a los demis. compromiso de los colaboradores. con su trabajo ¥ unca
’ disposicion de ayuda a los demas?
. .. 7. ¢En la Municipalidad Distrital de Pangoa, existe un 2)
(8 >
Calidad de Ay Comporaienty g Mugios comportamiento que inspira confianza a los usuarios? Cuestionario Casi nunca
L confianza a los usuarios. R Ko 3 ..
servicio D3) 39 Atbriion siable o todos 16 8. (Enla Municipalidad Distrital de Pangoa, existe una atenciéon ~ de encuesta
Seguridad s e amable a todos los usuarios? (3)
= - 9. (En la Municipalidad Distrital de Pangoa. se nota el A veces
3.3. Conocimiento de las funciones que il 3
desarrolla-en'1a institacion. conocimiento de las funciones que desarrolla en la
institucién? “)
(D4) 4.1. Atencion personalizada a todos los 10. (En la Municipalidad Distrital de Pangoa, existe una atencion Casi siempre
Empatia requerimientos. personalizada a todos los requerimientos?
4.2. Horario de atencion acorde a las 11. ;En la Municipalidad Distrital de Pangoa. se maneja un ) %)
necesidades. horario de atencion acorde a las necesidades? Siempre
4.3. Comprension de las necesidades de 12. ;En la Municipalidad Distrital de Pangoa. existe una
1os usuarios. comprension de las necesidades de los usuarios?
4.1. Uso de equipos de oficinamodernos  13. ;En la Municipalidad Distrital de Pangoa. se usa equipos de
y actualizados. oficina modernos y actualizados?
(D3) 4.2. Disefio del interior de la institucion 14, ;En la Municipalidad Distrital de Pangoa. existe un disefio del
Elementos que llaman la atencion. interior de la institucion que llaman la atencion?
tangibles 4.3. Uso de materiales e instrumentos 15. ;En la Municipalidad Distrital de Pangoa. se usa materiales e

atractivos.

instrumentos atractivos?

Nota. El cuadro presenta la operacionalizacion del instrumento para la variable 11. Fuente: Trabajo de los tesistas basada en el tenor de la tesis.



Anexo 4: Instrumento de recojo de datos

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS

UPLA CUESTIONARIO 1

— —

INFORMACION:

Medianto al presents caestiomario, mé presento ante Usted, 2 fin do que dé respussta 2 las premuntas formeuladas, esta
informacion relevants sarviza para el desarrolio de I teals timlady Geston Logtstica y Calidad ds Semvicio an 12 Municipalidad
Distral do Pangea, Satipo-2021, ol gue permitira medir las variables de estudio y probar 1a kipetesis, por tal proposite acudo
a Ud. Para que a pelando a su buan criterio de respuestas com toda honestidad: quedando agradecida (o) por s imtecvencicn.

INSTRUCCIONES:
Por favor, lea cuidadosansents cada uwna de las preguntas, y marca una sola respussta que conidere la commecta.

1 2 3 - 5
Nunca Casi nunca A vecss Casi siempre Siempre

CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE GESTION LOGISTICA

N° TTEMS 1 2 3 4

o

GESTION DE ABASTECIMIENTO

:En Ia Municipalidad Diserizal de Pangoa, la planificacion de las
compras s encuentra relacionado con &l cuadro de nacesidades?

:En la Municipalidad Distntal de Pangoa, s2 localiza y determuma
las fuentes de summistro para las compras?

[ =)

cEn 1a Municipalidad Distrital de Pangoa, se analiza las propusstas
comerciales de los provesdores?

En 13 Mumcpalidad Distital de Pangoa, se negoca
transparentemante con los proveadores?

Eo 2 Municipalidad Distntal e Pangoa, se amende a ias
necesidades de los usuanos de la municipalidad?

GESTION DE ALMACENAMIENTO

En la Municipalidad Distrital Ge Panzoa, se desamrolia un control
continuo de los inventanos, para evitar menmas?

Eo Ia Municipalidad Distmtal g2 Pangoa, 52 proporciona
informacion sobre el estado del inventano en almacen?

En la Munscipalidad Distrital g2 Panzoa. se Gesarrolia estrategias
de control de inventanios para reducir los costos?

En 1a Municipalidad Distrital de Pangoa, se maximiza el acceso 2
todos los materiales y mercadenas”?




:En la Municipalidad Distrital de Pangoa, se establece medidas par

° Comreeir [as posibles mermas gue ooumen”
GESTION DE DISTRIBUCTON

o :En la Municipalidad Distrital de Panzoa, 52 entrega oporbma de
los productos requeridos por los usnaries?

= ;En la Mumicipalidsd Dismital de Pangoa, s= atiende a los
requerimientos s2pm 2l arden de pedide”

13 _._,EI:.l la Municipalidad Distrital de Pangoa, se cumplen con los
estandares de cadaumo de bos pedidos”

o ;En la Mumicipalidad Dismtal d= Panzoa, existe wm
direccionamiento acorde a las prioridades de Ia nstitncion”?

= :En 1a Municipalidad Distrital de Pangoa, existe una satisfaccion de

los nsuarios en la atencion recibida?

Gracizs por su atencion.




miormacon relevante servisa para ol desxrrolio de la tews umlady: Geston Logtsaca y Calidad de Seovicio an Ia Mumicipalidad
Distrital de Pangoa, Satipo-2021, ol que permitira medir las vanables ds semdio v probar 1a hipomais, por tal propesito acado
a Ud Para qus a pelando a su buen crterio de respasstas com toda hozestidad; quedando agmadacida (o) por wa Intervencica,

INFORMACION:
Madiaxto ¢l presante casstiomario, mé presento ante Usted, = fin do que dé respuesta a las pregumtas foommuladasc, osta

CUESTIONARIO 2

INSTRUCCIONES:
Por favor, lea cuidadozaments cada wma ds las preguntas, y muarca una sola respussta que consaders Ia comecta.

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y CONTABLES
CARRERA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION Y SISTEMAS

1 3 3

3

<

Nunca Casi nunca A vecss

Casi siempre

Siempre

CUESTIONAERIO PARA 1A VARTABIE CALTDAD DE SERVICTO

ITEMS

2

3

FIARTT TINATY

:En la Mumicipalidad Dismital de Pangoa, 32 cumple com ko
prometido, en 13 atencion a los requerimisntos?

[ =]

;Eo la Municipalidad Dismital de Pangoa, se bonda una selucion

immediata a les problemas goe se pressntan”

;En la Municipalidad Dristrital ds Pangaa, se realiza hien el servicio
acorde a las expectativas de los nsoaries?

SENSIBILIDAD

;En la Mumicipalidad Disimial de Pangoa, exisie Una comumcacion

& informacion clara en el proceso?

L]

;Eno la Mupicipalidad Dismital de Pangoa, se offecen un servicio
rapido ¥ oportino a todos ks usmaries?

;En by Municipalidad Distrital = Pangzoa, existe un compromise de
los colabomdorss, con su tabaje v dispesicion de ayoda a les
demas”?

SEGUEIDAD

;EnlaMunicipalidad Disirital de Panzoa, exisie un comporiameEntoe
que mspira confianza a los nsuanioesT

;En la Municipalidad Distrital da Panpoa, existe una atencion

amable a todaos los usuarios™

;En la Mumicipalidad Disirital de Pangoa, se nota el conocimisnio
de las funcicnes gue desamella en la instifucion?

EMPFATIA




;En 1a Municipalidad Distrital de Panpgoa, existe una atencion

0 personalizada a todos los reguerimisntos”?

- ;Eo la Municipalidad Distrifal de Pangoa, se mansja un horario de
atencion acerde a las necesidades?

- ;En la Municipalidad Dismital de Pangoa, exisie una comprension
de las pecesidades de los usnarios?

ELEMENTOS TANGIBLES

13 ;Eo s Mumicipalidad Disirital de Panzea, 5= usa equpes de oficina
modermos v actoalizados?

- ;En la ‘l.-IIML::l_Ldna Dizimital de ?ﬂ.ﬂgﬂﬂ..E’!-'.]'E-TE un dizetio dal
ioterior de la instiiacion goe llaman la afencion™

- ;En 1a Muniripalidad Distrital ds Pangoa, se usa materialss e

InsMImentes ATacavos’

Gracias por su atencion.
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Anexo 5: Confiabilidad y validez

Confiabilidad del instrumento

Para conocer la confiabilidad del msthumento de recoleccion de datos (el cuestionano),
se uso el Indice del Alfa de Cronbach. un modelo que coadyuvo en tener conocmmuento de la
consistencia interma y constructo. tomando como parametro la correlacion de los items.
Tabla 1

Estadiztica de fiabilidad para &l instrumento de la primera variable.

Estadisticas de fiabiidad
Alfa de Cronbach N de elamentos
947 15

Nota. La Tabla, muestra el indice del Alfa de Cronbach del instrumento de recoleccion de datos para la
prunera vanable. Fuenie. Resultados en SPSS 26.

Tabla 2

Estadistica de fiabilidad para el instrumento de la segunda variable.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
951 15

Nota. La Tabla, muestra el indice del Alfa de Cronbach del instrumento de recoleccion de datos para la
segunda variable. Fuenre. Resultados en SPSS 26.

Validez del instrumento

Segum el aporte de (Hemandez & Mendoza, 2018). la validez “Es el grado en que un
mstrumento en verdad mide la vanable que se busca medir. Se logra cuando se demuestra que
el instrumento refleja el concepto abstracto a fraves de sus indicadores empmcos™ (p. 229).

Como consecuencia. para el desamollo de la presente tesis se unilizo la vahidez de expertos.



sultado de la validacion de los expertos.

Indicadore: Criterio: Expertel | Experto2 Ezperto3 Experto 4
Las ess o
1 pericnocen & Uea Nivel Nival
? tnistza dimeniin modarade moderado Nzvel 2lte Nivel alto
bontm pars obicney
la medicidm de ostn
El ltemn
conprende
2 ficdaole, o deck, Nivel Nivel Navel 2lte Nival alto
Claridsd i wsdictica y R ssodesads
semitlics won
adecuadx
El e tiene
3 relacihn Wigacs Nevel Nivel
Gl omiadinauiin | -moderads modenade Nivel alto Nivel alto
© indeadoe que
=it mudicndn
A El item ox ssomcaal o Nivel Nivel
wporiase, evdectt | ppdende | moderade Nivel alto Nivel alto
Ralevancia S e lackiaths
Santiago Axibal Tolozaso Eugo Taps
Nombros y apellidos Cardova | MatmezInga [ Veotman Garcta
Grado acadenuco Licencado Licseciado Lizeaciado Licenciado
: Nivel Nivel Navel alte Nmval alto
Valoracica
modsrade moderade

Nora. La Tabla, muestra el resumen de la validacion de expertos en relacion a 12 suSiciencia de los items,

la clandad con que se presentan la coherencia, y la relevancia, que cada una de ellas tens en el
desarrollo de la tesis. Fuente: Plamlila de jwicio de expertos.



Planilla Juicio de Expertos

Respetado mez: Usted ha sido seleccionado para evalar el instumento “Cuestionano de encuesta™
que hace parte de |3 imveshgacion: Geshon Logistica v Cahidad de Semico en |z Mumcipahdad
Dhstntal de Pangoa, Satipo-2021. La evaluacion de los mstimmentos es de gran relevancia para
lograr que sean vahdos v que los resultados obtemdos a partir de estos sean uhihzados
eficienternente. Amradecemos su valiosa colaboracion

MNombres v apelhdos del juez- Lic. Sanhago Cardona Chuspe

Formacion academuca: Licenciado en Admomstracion

Areas de experiencia profesional: Gestion Pablica

Tiempo: 13 atios actual: Sub Gerente de Transito

Instritucron: Mumeipahdad Provineal de Satipo

De acuerdo con los simmentes maicadores califique cada uno de los itens segim comesponda.

CATEGORIA CALIFICACION INDICADORE
SUFICIENCIA Mo curple com & criterio Las ttepvs no som miciantes par medir la dimension.
Lo tems Joe PreOeceT Mrvel '|:ll_'iI:I Lo items miden HlE:I:I.‘I:l AEpRLID da la dimemsido, paro
2 mmx misma dimensicm | MHivel moderads mo cormespondan de la dimemsion total
basian para chioer la Mrvel 2o Se deban incrementar alpumos tenss pama poder evalaar
medicion de st lz dimensitn completamenie
Los thapws son waficientes
CLARTDAD Mo cumple com ] citerio El ttem oo e clane
Fl fem & compmende | Movel bajo Fl sem mquisrs muchas modificaciones o upa
faclmente, &5 decir, s | Mol medsmdo modifcacitn oy Fande sa &l nse de las palabzas de
sintactica ¥ semdntica son | Mivel alo acnends con su significado o por la ordenacion de bs
adeczadas mismag
5o requiers nna modificacion omy espectiica die
algemos de los tarmines del tham
El item 5 clar, Deoe wosintica ¥ sintaxis sdecusda.
COHERENCLA Mo cumple com ] citerio El item mo tisne mlzcoa logica ooa la diewasion
El tem tems relzcion | Movel bajo Fl ttep: tiens wn2 relacion tangencial con la
logica com la dimeasida o | Mol medsrdo dimensitm.
mdicador que std Hivel zhio El item tisne wnz mladon cxoderada oom la diesosion
oxidisnda Jue o5 midicnds
El item % socuanira cozopletamenis relzcdomado con
1z dimensism que std midiendo.
EELFVANCIA Mo curxple com el criterio. F thans pusede sar alicxinado sin que s vea afectada la
Fl sem e sseocial o | Movel bajo medicitn de la dimemsitn
tmportanis, & deca debe | Movel mederdo El item: tisne 2lguna mlsvancda, pero oo iem paseds
sar incleido Mivel 2l astar inchoyvemdo lo gos mdde &t
El item w5 milativamsnts impostants
Fl ttams 25 ooy relevants ¥ debe wr inchrido




FICHA INFOFAE DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO
Cuestionano 1: Cuestionano para [z vanable geshion logishea.

Vanable: Geshon Logishea.

DSEE RSN TTHRE SUFICTINCEA. [CTNETRESNTLA EFLEVASTIL | Ol ARDaD EYVALCATROR OREEFER
CLEALITATTVA Vi CHEVES
FOR ITEME
1 3 3 3 3 Miodarado
1 2 3 3 3 3 Modaradn
(meaitn de
i i Leaw e 3 3 3 3 3 Modarado
4 3 3 3 3 Modarado
5 3 3 3 3 Modaradn
L] 3 3 3 3 Modarado
o L 3 3 3 3 Modarado
Crealatn de i 3 3 3 3 Modarado
ol T el 7 7 3 3 3 Wiodaradn
10 3 3 3 3 Modarado
11 3 3 3 3 Modarado
o3 2 3 3 3 3 Miodarado
(Eeglidn Je 13 3 3 3 3 Modaradn
disliucitm 11 3 3 3 3 Modarado
15 3 3 3 3 Modarado
EVALTACTON 3 3 3 3 Modarado
CUATITATIVA PORE
CEITERIDS

Faenie: somad del! ibre Falidez v Conficbaided de innrumentos de evestipacidn: Laay F, Mucha Hospanen!

Exvaluacion final por el experto: por entenos v itenys, tomands como medida de tendencia central:
la moda

Calificaciom: 1. Mo compls con el criterio
T [ivel baje
3. [Nl mederado
4. [Nl dlie
Valider de contemdo
Cuadra 1
Esaluacion final
. Evalnacios
Ezperte Grads académico Ttems Calificacion
- Licenciade en Administracion 15 Moderado




FICHA INFORALE DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO
Cuestionano 2: Cueshonano para s vanable calidad de sernoe.

Vanable: Calidad de Servicio.

DISERGIA T SUFICTISC LS, [OTHEFRESCI | ERLEVANCIL | CLARIDAD | ENALLACKS SRR
CEALITATIVA VL CHESES
M TTENE
1 3 3 3 3 M-darado
_ - 1 3 3 3 3 Medarade
Fualid al
3 3 ] 3 ] Mo-darado
4 3 ] 3 3 Mo-darado
(10
Sensibalalm! 5 3 3 3 3 Midarado
§ 3 1 3 i Mo-darado
- T 3 ] 3 ] Mo-darado
Seguiidl il E 3 3 3 3 Modarado
[ 3 ] 3 ] Mo-darado
10 3 1 3 i Mo-darado
o 11 3 3 7 3 Meodarade
dnjredin
. 3 ] 3 3 Mi-darado
13 3 ] 3 3 Mo-darado
[
Flamenls Limgilbed 14 | 3 3 3 Mlodarado
1 3 1 3 i Mo-darado
EVALTACTON 3 3 3 3 Mi-darado
CUALITATIVA POE
CEITERIDS

Fuene: someay oed o Falider w Confiobudided de ovntramenins de rrvestegeacadn: faoe F. Adwche Fogpere!

Evaluacion finzl por el experto: por entenos v items, tomands como medida de tendencia central:
la moda.

Calificaciom: 1. [No cempls con el oo
T [l bajo
3. Nivel pxoderado
4. [Niesl alio
Validez de contemdo
Cuadre 1
Evaluacion final
. Evaluaciss
Experts Grads academico Tiems Calificaritn
r Licenciado en Admintsracion 15 Moderado
—_
.-'-'--




Planilla Juwicio de Expertos

Bespetado mez: Usted ha side selecoionzdo para evaluar el instroments “Cuestionano de encuesta”™
que hace parte de la immveshgacion: Geshon Logistica v Cahidad de Servicio en 1la Mumerpahdad
[hsintal de Pangoa, Satipo-2021. La evaluamion de los mstnmmentos es de gran relevancia para
lograr que sean wvalhdos v que los resultados obtemidos a2 partir de estos sean whhzados
eficientemnents. Asradecemos su valiosa colaboracion

Nombres v apelidos del juez: Lic. Anibal Martinez Inga

Formacion academuea: Licenciado en Adouimstracion

Areas de experiencia profesional: Gerencia Estratégica de Negocios

Thempo: 17 afios actual: Gerente General

Institucion: Busmessmart SAC

De acuerdo con los simuentes mdieadores cahifique cada wno de los e segim comesponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADOR

SUFICIENCIA

Mo cunxple com &l critesio

Los iterw: no son micientes para mwedir la dirsension

L Sums qoe pareoscen | Hivel bajo Lo thems miden algin aspecto &e la dimension, paro
3 mmay mitma dimensicm | MNivel moderdo mo cormespondsn de la dimensico fotal
bastin pam cbmmer L | Movelaho Se deban incremantar algumes fanss para poder evalaar

eeadicion do esta

l2 dimansitn compkiarenis

Loz ibepws son saficiesdes

CLARTDAL

Mo cuczple com &l critesio

El itaps mo e clamo

El fem w cocprends | Movel bajo El temn mequisre mucha: modificaciones o uma
facilments, &5 decir, s | MNovel mederzdo modificacitn oy mande so el nse de las palabms de
sintdctica ¥ wemndntica wom | Mivel alio

sdecmdas

acnends con su significads o por la ordenacion de ks
mismag

S50 roguiore mna mpdificacion mmy epectiica de
alpemos de bos tarmines del tham

El ttar= o5 clarn, Seme sapmantica y wintrsis adecmada

COHERENCIA

Mo cuczple com &l critesio

El iter= o tens relaciéa logica com la dicsensitn

El tum deze ralaciom | Miovel bajo El iter= tiene wna relacion tangaacial con la
lagica com la dimemsicn o | Mivel medarads dimanzisn.
indicador que asia Hrvel alio El iters tiene wna relacion moderada com 1a diesension
midiando qoe a5 midiendo
El iters v encnenira complefamenio relaciozads con
1z dimansiom que svth midiendo.
EFELEVANCIA Moo cupxple com el critesio. El itars posds sar alinvinado sin qoe s vea afectada 1a

El mem wes esencial o | Mol bajo medicion de [a dimemzion
impostante, e decir debe | MNivel mederado El iters tiene alguna relevancia, paro oo iem poeds
sar incheido Hrvel alio sstar inclovendo Lo goe pxide dats.

El iters o5 rulativaments impostante
El items g5 oy relevamts v debe war inchrido




FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO
Cuestionano 1: Cuestionano para la vanable gestion logishica.

Vanable: Gestion Logistica.

DIMENSION T SUTICIESNCIA [OTEERENCIA | RELEVASCIA | CLARIDAD | EVALLACION CRSER
COALITATIVA | vACIONES
POR ITEMS
1 3 B - 3 Modarado
Dl 2 3 4 2 3 Modarado
Gesn &
dhaninsenn 3 3 + ] 3 Modsrado
4 3 + - 3 Modarado
5 3 2 4 3 Medsrado
6 3 - - 3 Modarado
- 7 3 n 3 3 Medarado
Gestin & 3 3 L - 3 Modarado
o ; g 3 3 3 T | Modrado
10 3 4 2 3 Modarado
11 3 + - 3 Modarado
3 12 3 E - 3 Medarado
Gestiln d¢ 13 3 - < 3 Modarado
iie 7] 3 3 3 T | Modsrado
15 3 K - 3 Modarado
T EVALUACION 3 3 3 3 Modarado
CUALITATIVA POR
CRITERIOS

Fuente: somado del idro Validez y Conficbadidad de mstrumentos de mvestigacson: Las F. Mucha Hospanal

Evaluacion final por el experto: por cntenos y items. tomando como medida de tendencia central-
lamoda

Calificacion: 1. [No cuxaple com el catenio
T [uavel bajo
3. Nivsl moderado
4. PNivsl alto
Validez de contemido
Cuadro 1
Evaluacion final
Experto Gradoe academico , re— - mCdiﬁcacio-
y - e S S
o icenciado en Adminismacion 15 Modsrado

,”'ltllh |
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FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

Cuestionano 2: Cuestionano parza Iz vanable calidad de seracio.

Vanable: Calidad de Servicio.

[ DIMENSION TN SURICYINCIA [COWERENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | EVALEACION TR
CUALITATIVA VACIONTS
POR ITEMS
1 3 3 ) 4 Moderado
.,/ 2 3 3 3 3 Modarado
Fialulidsl
3 3 3 2 4 Moderado
= 4 3 3 < + Mcdsrado
Sensiladadmt s 3 3 = 4 Medsrado
L] 3 3 2 4 Modarado
. 7 3 3 < - Modsrado
3
Sequndal 8 3 3 2 4 Moderado
[ 3 3 ) - Moedarado
10 3 3 2 - Moderado
D4
Empatia 11 3 3 4 3 Modsrado
12 3 3 = 4 Modarado
13 3 3 2 4 Modarado
D=
Elensuoes tangibies 14 3 3 2 4 Moderado
15 3 3 - 4 Moderado
[T EVALTCATION 3 3 - = Medarado
CUALITATIVA POR
CRITERIOS

Fuente: somado del bibro Valider v Confiabilidad de istrumentos de mevestigacion: Las F. Meucha Hospenal

Evaluacion finzl por el experto: por entenos v items, tomando como medida de tendencia central-
la moda.

Calificacion: 1. [No cuxple con el criterio
2 [Navel bajo
3. Nivel moderado
4 Nivsl alte
Validez de contemdo
Cuadro 1
Evaluacion final
. Evaluacion
Experto Grado academico o Calibcacion
Akl ,
TR Licenciado en Administracion 15 Moderado
19 A 2 & e e S
Ry 1 i
GERPNTT GENERA




Plamilla Juicio de Expertos

Fespetado quez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instmento “Cuestionano de encuesta™
que hace parte de |3 mvestigacion: Geshon Logistica v Calidad de Semacio en la Munmeipabdad
Dhstntal de Pangoa, Satpo-2021. La evaluacion de los mstrumentos es de gran relevancma para
lograr que sean vahdos v que los resultzdos obtemdos 2 partir de estos sean ufibzados
eficientementes. Azradecemos su valicsa colaboranon

Nombres ¥ apellidos del juez- Lic. Tolomeo Ventura Hirtado

Fomacion academuca: Licenciade en Admamstracion

Areas de expenencia profesional: Recursos Humanos

Tiempo: 17 atios actuzl: Jefe de Reacursos Humanos

Institucion: Hospital Mamuel Hiza Arakaka de Sahipo

De acuerdo con los simuentes maicadores califique cada uno de los items segum comesponda.

CATEGORIA

CALIFICACION

INDICADNDE

SUTICIENCTIA

Lo Siems qoe parknecen |- Mivel hajo Lo tiems miden algin aspecio & la dimensiém, paro
3 mm2 mizma dimensicm |- Movel mederds mo comespondan de [ dimemricn forml
bastn pam obmmer b [ Movelaho 5g deben increpmentar algunoes thems para poder svaluar

meadiciom do sata

. Mo cumple com & critesio

Lo ttams no som mficiontes par mwedir 1a dimension

1z dimensicn complemmants

Los itepws son seBcienten

CLARIDAD . Moo cumple com el critesio El irape mo & clare

El fiem s compmende [ MNovel bajo Fl pem memsrse muchas modificaciones o unma
faciments, @5 decir, wu | Nivel modersds modificacitm omry grande en el mso de las palabms de
simtactica ¥ vememtica som |- Mivel alio arnerdo oo wn significado o por 1a ondenacion da s

adeczaday mismas
5 requers woa mpdificarion mmy epectiica de
algemos de bos tarmines del ibem
El itam 95 clarn, Geme sapsinfica ¥ sinfis adecnada
COHERENCIA . Moo cumple com el critesio El irare o tiane relecion logeca com la dimension

El flem tems rulacicm [ MNivel bajo El itam tiene wme melacan angencial con la
logica com 1a dimenridn o | Nivel modersdo dimension.
mdicador qoe estd . Mrvel alim El itam tiene wme melaciion modsrada com 1a dimensdim
midiando qee @58 midiendo
Flitam v ancnenir compleamente relaciomads con
la dimensicn que svth midiendo.
EFLFVANCIA . Moo cumple com & critemio. El itam pusds war aliminado sin qoe se vea afectads I

El mem o ssancial o [ Mivel bajo medicion de la dimemsion
importante, & decir debe | MNivel modersdo El itam tiens alsmma melevancia, pane oo ibem prosds
sar inchmidn . Mrvel alim astar mchovendo lo goe puide dat

El itam o5 milatamants impormantg
El itam g5 oy relevants v debe ser inchrido




FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO
Cuestionano 1: Cuestionano parz 1z vanable gestion logistica.

Vanable: Gestion Logishca.

DIMENSION 5 SUTICTINGTA [COMBRENCIA | RELEVANCIA | CLAKIDAD | BVAILACION CRsER
CUALITATIVA VACIONES
POR ITEMS
1 < 4+ 2 4 Alto
D1 2 - + < 4 Alto
Gedtn &
dhisiosiaimts 3 4 4 2 4 Alto
4 = 4 = 4 Alto
5 3 3 3 3 Ao
L] 3 - < 4 Alte
oy 7 B + 3 + Alte
Getdn de S < + - < Alte
dmaenareicni) 0 2 3 2 3 v
10 - 2 - <4 Alto
11 = 4 B 4 Alto
D3 12 < - < < Alte
Gestin & 13 3 3 3 3 e
S 14 3 3 3 3 Al
15 2 4 = < Alto
—EVALTATION 3 3 7 3 i
CUALITATIVA POR
CRITERIOS

Fuente: somado del bibro Valider y Confiabilidad de instrumersos de tnvestigacedn: faes F. Mucha Hospenal

Evaluacion final por el experto: por critenos y ttems, tomando como medida de tendencia central:
lamoda

Calificacion: 1. [No cumpls con sl criteno

2 PNavel kaje

3. PNivel moderado

4. [Nivel alto

Validez de contemido
Cuadro 1
Evaluacion final
S Evaluacios
Experto Grado academico | o CaliBcacion
%‘ [ A== Licenciado en Administracion 15 Alto
du-.‘l/ amame “"—n“
T i b § e




FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

Cuestionano 2: Cuestonano parz 1z vanable calidad de seracio.

Vanable: Calidad de Servicio.

DIMENSION TN SUPICTENCEA [COMPRENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | EVALLALCION CRAER-
CLALITATIVA VACIONES
MR ITTEMs
1 4 + 4 4+ Alro
" 2 3 3 3 3 Ao
Fiabilidsd
3 = 4 ) 4 Alto
4 - e - 4 Alto
DI
Seneibiladal 5 2 4 2 < Alto
L] < 4 < - Alte
7 - 4 - 4 Alto
D3
Segundad 8 - + 4 <+ Al
9 2 - 2 E Alto
10 - 4 - - Al
D4
Empatia 11 2 E - 4 Alto
12 2 4 = < Alto
13 < - < - Alte
D3 - -
Elancnios tagihics 14 i 4 4 Alre
15 - <+ - <4 Alre
T EVALUATION < 4 - 4 Alto
CUALITATIVA POR
CRITERIOS

Fuerse: somado del hibro Valider v Confiabulidad de instrumersios de mrvestigacadn: Las F. Mucha Hospenal

Evaluacion final por el experto: por entenos v items, tomando como medida de tendencia central:
lamoda.

Calificacion: 1. [No cuxapls con el critenio
2. Nivel bajo
3. Nivel modsrado
4. [Nivsl alto
Validez de contemdo
Cuadro 1
Evaluacion final
A Evaluacios
Experto Grado academico e Calibcacion
[ |4 i Licenciado en Adminiszacion 15 Al
fix [P S
i - .-‘.:.2:‘.’-'\’—-
C e U s e




Plamilla Juicio de Expertos

Respetado muez: Usted ha sido selsccionzdo para evaliar el mstrumento “Cuestionano de encuesta”™
que hace parte de la mmeshpacion: Geshon Logistica v Cahidad de Semaco en 1z Mumcpahdad
Dhstntal de Pangoa, Satipo-202]. La evaluacion de los mstumentos es de gran relevancia para
lograr que sean vahidos v que los resultados obtemdos a2 partir de estos sean ufhzados
eficientemente. Agradecemos su valiosa colaboracion

Mombres v apelhidos del juez- Lic. Adm Hugo M. Tampe Garcia

Formacion acadenmea: Licenciado en Admmstracion

Areas de experiancia profesional: Logistica — Abastecmmento

Tiempo: 3 anos actual: Umdad de Contrataciones

Instritucron: Mumicipahdad Dhstntal de Atalaya

De acuerdo con los simmentes mdicadores cahfique cada uno de los iteme segim comresponda.

CATEGOEIA CALIFICACION INDICADOR
SUFICIENCIA . Mo cumple com & citezio Lo thens oo som mScisntes pam medir la dimsnsion
Los pisans qoe parkasecen | Hivel hajo Los ttems miden algim aspecio de la dimensicn, paro
3 wmy mivms dimemsicm [ Mivel moderado oo cormspondsen de [ dimemsion fotal
bastan par obmmer la | Mrvel alim 5o deban incremanter almmos e para poder svakoer
medicion de esta 1z dimansion complnmsents
Lo thanes son waficientes
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FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO
Cuestionano 1: Cuestionano para la vanable gestion logishea.

Vanable: Gestion Logistica.

[ DIMENSTON T FUTICTENGIA [COMPRENCIA | RELEVANCIA | CLASIDAD | EVALLACION CRSER
CUALITATIVA VACIONTS
708 ITEMS

1 - 4 E 4 Alto

m 2 B 4 - - Alte
Cedtiio de

whaissmann 3 4 4 4 4 Alto

3 3 3 3 3 At

s ) 4 - 4 Alto

] < 4 < - Alto

s 7 3 3 3 4 Alte

Gestila de 3 3 3 3 e Ao

dmx N

9 2 e - - Alto

10 - 4 - 4 Alto

11 2 ) - 3 Alte

D3 12 = 4 - 4 Alto

Gestide de 13 < < - + Alto

S ) 3 3 3 3 Alte

15 - 4 E 4 Alto

[ EVALUATION 3 I - B Alto

CUALITATIVA POR

CRITERIOS

Fuente: somado del lthro Validez y Confiabdidad de invtrumensos de mvestigacadn: Laas F. Mucha Hogural

Evaluacion finzl por el experto: por cnitenos v items. tomando como medida de tendencia cenfral:
lamoda.

Calificacion: [. [No caxapls com el criteno
T [Navel baje
3. [Nivel modsrado
4. [Nivel alto
Validez de contemido
Cuadro 1
Evaluacion final
Experte Grade academico i — zon s
~\
v AU ‘ =
f Licenciado en Adminisoacion 15 Al

\ ul_*t_,.

I-l‘.;‘m ” 'r f m)u ‘u'ﬂ "

‘\.




FICHA INFORME DE EVALUACION A CARGO DEL EXPERTO

Cuestionano 2: Cuestionano para 1a vanable cahidad de senmacio.

Vanable: Calidad de Servicio.

DIMENSION T FUTICTENGCIA [COWPRENCIA | RELEVANCIA | CLARIDAD | EVALEACION ORSER
CUALITATIVA VACIONTS
MR ITEMS
1 - 4 - 4 Alte
o 2 3 3 3 3 Alto
Fualilid ol
3 2 4 - - Alte
4 2 4 2 E Alte
DI
Sensibilalad 5 3 4 - 4 Alto
(] < 4 < - Al
7 ) 4 4 4 Alte
D3
Seguridal E] 4 < 2 + Alto
) 3 4 4 - Alte
10 - - - 4 Alto
D4 2
Empatis 11 2 4 - kS Alte
12 B 4 - 4 Alto
13 < 4 4 - Alo
D=
Elemesncs tragibics 14 4 4 4 4 Alte
15 4 4 - 4 Alte
[ EVALUATION s 4 4 4 Alre
CUALITATIVA POR
CRITERIOS

Fuerse: somado del bibro Valider y Confiabidad de instrumernsos de imvestigacion: Laas F. Mucha Hospenal

Evaluacion final por el experto: por critenos v items. tomando como medida de tendencia cenfral:
lameda.

Calificacion: [. No cuapls com sl criteno
T [Navel bajo
3. Nivel moderado
4. [Nivel alto
Validez de contemido
Cuadro 1
Evaluacion final
Experto Grade scademico z"h’gﬂ: ‘
v SR j '
’ \ Licenciado en Adminisacion 15 Alto
\Y o
I-"I.W n-U.lJv ‘, I(I."h {yren
GVOAD OF SONT N




Base de datos

Anexo 6

"Gestion Logistica y Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, Satipo - 2021"
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"Gestion Logistica y Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, Satipo - 2021"
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"Gestion Logisticay Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, Satipo -2021"
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"Gestion Logisticay Calidad de Servicio en la Municipalidad Distrital de Pangoa, Satipo -2021"
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Anexo 7: Consentimiento Informado

AR DEL BICENTENARIO DEL PERU 00 AROS DT NDEPTNOENCIA® ‘
§

pm.auaeummm}e‘ﬁi.f _

CARTA N’ 211-2021-0.R.H.-GAF/MDP
SENOR:

FRANK MIGUEL FLORES LOPEZ.

SENORITA:

YESSICA YENY ORTIZ FLORES

PRESENTE. -
ASUNTO: ACEPTACION DE INVESTIGACION PARA LA ELABORACION DE TESIS

Mediante el presente tengo a bien de dirigirme 3 Uds. para

saludarlos e indicarles que habiendo recibido la SOLICITUD con Expediente N* ,1‘66851 de fecha
alizar fa investigacion cuyo titulo

30.11.2021, donde se presentan en calidad de tesistas y solicitan re
#5: “GESTION LOGISTICA Y CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PANGOA

PERIODO 2021" a fin, de sustentar fa Tesisenla Universidad Peruana los Andes.

Por tanto, la Oficina de Recursos Humanos, cumple con notificar a

través de la presente carta para aceptar fa investigacion para fa sustentacion de tesis,

Agradezco su atenciéna la presente.
Atentamente,



Anexo 8: Fotografias
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