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RESUMEN 
 

En la investigación, el objetivo principal fue determinar la relación entre la gestión logística y 

calidad del servicio del personal del área de adquisiciones de la unidad de logística del 

Hospital de Emergencias Villa el Salvador (HEVES) 2021. La investigación fue no 

experimental, de tipo correlacional; y población de 30 trabajadores. La validez se hizo por el 

juicio de expertos. Los resultados descriptivos en la variable gestión logística indica que el 

26.7% consideran que es de nivel bajo, mientras que el 53.5% considera que tiene un nivel 

intermedio y el 20% mencionó que es alto. De la variable calidad de servicio, se tiene que el 

13.3% consideran que es de nivel bajo, mientras que el 33.3% considera que tiene un nivel 

intermedio y el 53.3% mencionó que es alto. Usando la correlación de Spearman, en el 

resultado inferencial de la hipótesis general, tuvo un valor de 0.618 comprobando la relación 

alta positiva entre la gestión logística y la calidad del servicio; de la primera hipótesis 

específica, tuvo un valor de 0.447 comprobando la relación media positiva entre el 

aprovisionamiento y la calidad del servicio, de la segunda hipótesis específica, tuvo un valor 

de 0.599 comprobando la relación media positiva entre el almacenamiento y la calidad del 

servicio. Finalmente, de la tercera hipótesis específica, tuvo un valor de 0.459 comprobando 

la relación media positiva entre la distribución y la calidad del servicio. El valor de 

significancia en todos los casos fue menor que 0.05, tal que se aceptó las hipótesis del 

investigador. 

Palabras clave: gestión logística, calidad del servicio, aprovisionamiento, 

almacenamiento, distribución. 
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ABSTRACT 

In the investigation, the main objective was to determine the relationship between logistics 

management and service quality of the personnel of the procurement area of the logistics unit 

of the Villa El Salvador Emergency Hospital 2021. The investigation was non-experimental, 

of a type correlational; applying to the population of 30. Validity was done by expert 

judgment. The descriptive results, in the logistics management variable, show that 26.7% 

consider it to be of a low level, while 53.5% consider that it has an intermediate level and 

20% mentioned that it is high. Of the quality-of-service variable, 13.3% consider it to be of a 

low level; while 33.3% consider it to have an intermediate level and 53.3% mentioned that it 

is high. In the inferential result of the general hypothesis, using Spearman's correlation, had a 

value of 0.618, verifying the high positive relationship between logistics management and 

service quality; of the first specific hypothesis, had a value of 0.447, verifying the average 

positive relationship between storage and quality of service, of the second specific 

hypothesis, had a value of 0.599, verifying the positive average relationship between storage 

and the quality of the service. Finally, from the third specific hypothesis, had a value of 

0.459, verifying the average positive relationship between distribution and service quality. 

The significance value in all cases was less than 0.05, such that the researcher's hypotheses 

were accepted. 

Keywords: logistics management, service quality, supply, storage, distribution. 



1 

 

 

I. INTRODUCCIÓN 

 

El término logística tiene sus orígenes en la guerra y es un término militar asociado a 

la adquisición y suministro de materiales necesarios con el fin de cumplir una misión. Por lo 

que los responsables de las compañías militares frecuentemente gestionan el 

aprovisionamiento respecto a materiales y suministros para sus ejércitos.  

El mercado dinámico hace que los competidores sean el estímulo para la empresa, por 

ello la rivalidad institucional es la que conduce a mejorar criterios, modificar procesos y 

hacer innovaciones para mejorar los servicios que se brindan a nivel interno y externo. En 

tanto, las empresas que en su momento se preocuparon por un posicionamiento efectivo y no 

tomaron en cuenta que era preciso seguir en el mercado, tuvieron una contracción seria en su 

demanda, ya que el esfuerzo desplegado no estuvo enfocado en mejorar el servicio, sino en 

tener mayores ganancias, descuidando los servicios que se brindan a los clientes. 

Se tiene como evidencias que en Alemania el buen aprovisionamiento favorece a que 

se brinde un servicio de calidad a los pacientes (Kriegel et al., 2016).  En Portugal, en 

cambio, hay problemas en la gestión logística que llega a un 60% de los hospitales públicos, 

dado que no se cumple con la buena distribución de los fármacos por desconocimiento del 

personal (Castro et al., 2020) 

1.1. Planteamiento del problema 

En América Latina últimamente, el sector logístico ha presentado significativos 

cambios, orientado a brindar mejores servicios. El Banco de Desarrollo de América Latina 

(CAF), precisa que en poblaciones desarrolladas y en vías de desarrollo, han mejorado 

significativamente su sistema operativo para ofrecer mejores servicios.  
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En el Perú la mayoría de los hospitales públicos no cumplen con los indicadores de 

calidad requerido, porque hay deficiencias en la adquisición de suministros, lo cual impacta 

en el nivel de atención. Se tiene información que el 23% de los usuarios muestran 

insatisfacción por los servicios que ofrecen las instituciones públicas (Fariño et al., 2018). Sin 

embargo, a nivel de regiones, en el Perú, por dificultades, en muchos casos, de acceso, se 

presentan problemas de abastecimiento, siendo algunos factores, los climáticos, geográficos y 

vías de acceso no propicias. Cabe resaltar que otro factor en contra es la inseguridad existente 

en el país que genera retrasos y por tanto genera deficiencias logísticas a nivel de 

abastecimiento y distribución de productos. 

1.2. Descripción del problema 

Tomando un caso particular, el HEVES, es un hospital de mayor complejidad, por lo 

cual la Unidad de Logística, tiene entre sus integrantes a un total de 35 profesionales, 

distribuidos entre sus 4 áreas: programación, adquisiciones, almacén y patrimonio, estando 

distribuida la mayoría entre programación, que cuenta con 15 profesionales, y en 

adquisiciones, 6 profesionales, en su mayoría locadores de servicios. En el presente año se ha 

recortado hasta en 4 oportunidades a los servidores integrantes y redistribuido la 

documentación, además, se ha cambiado de jefe 3 veces al igual que de administrador, lo que 

ha generado una desaceleración en la ejecución de los procesos de abastecimiento, como se 

evidencia en el índice de gastos presupuestales por día, de acuerdo a la consulta del 

Ministerio de Economía y Finanzas (MEF). Esto tuvo impacto mayor en plena pandemia 

donde los recursos limitados no permitieron atender la alta demanda de pacientes, pues 

diariamente no se logró atender ni el 75% de los pacientes por falta de equipamiento, equipos 

y camas UCI para poder cubrir la alta demanda y en muchos casos exponiendo al personal, 

por no dotarles de los medios necesarios para su protección. En condiciones normales no 
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hubo preocupaciones de parte de los responsables para destinar los recursos en gastos de 

mayor relevancia que permita atender en mejores condiciones a los pacientes. 

La Unidad de Logística, al igual que la Unidad de Economía, forma parte de Oficina 

de Administración, que es el Órgano de Apoyo encargado, entre otras funciones importantes, 

de efectuar la gestión de fondos y gastos públicos. El hospital en los últimos años se ha visto 

afectado por la gestión, que colocaba jefes y/o responsables de confianza con poca 

experiencia o nula, además de contratar como locadores de servicio a personas con poca 

experiencia, y con montos superiores, de acuerdo a los niveles académicos equivalentes, y 

existentes en la entidad, generando disconformidad y desánimo, pues se evidenciaba 

injusticia, además de que no había equivalencia entre el servicio que brindaban y el monto 

pagado. Es importante resaltar que la calidad del servicio presenta limitaciones porque a nivel 

de entidad no se brinda la capacitación debida al personal y al mismo tiempo el exceso de 

trabajo finalmente merma el rendimiento del personal causando un perjuicio al paciente, que 

en muchos casos son víctimas circunstanciales por no recibir una atención a tiempo. Es 

preciso resaltar que de acuerdo a los presupuestos asignados anualmente se tiene la tendencia 

de los porcentajes utilizados de los recursos disponibles, tal que hay un margen significativo 

que nos permite disponer de mayores recursos para atender las necesidades en el servicio que 

se brinda, observando que en los últimos años se tuvo menores porcentajes en el uso de 

recursos que son importantes para subsanar las deficiencias que se tiene en la atención que se 

brinda en el área de emergencia siendo el 2020 el 94% y el 2021 el 90.5% (Anexo F) 

1.3. Formulación del problema 

En tal sentido en referencia a la formulación del problema tenemos. 

1.3.1. Problema general  
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¿Cuál es la relación que existe entre la gestión logística y calidad del servicio del 

personal del área de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021? 

1.3.2. Problemas específicos  

 

Los problemas específicos son: ¿Cuál es la relación que existe entre el 

aprovisionamiento y calidad del servicio del personal del área de adquisiciones de la unidad 

de logística del HEVES 2021? 

¿Cuál es la relación que existe entre el almacenamiento y calidad del servicio del 

personal del área de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021?   

¿Cuál es la relación que existe entre la distribución y calidad del servicio del personal 

del área de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021? 

1.4. Antecedentes 

1.4.1. Internacionales 

Villarreal et al. (2022), Ecuador, en su estudio, su objetivo fue evaluar la 

optimización de los procesos de logística, en la mejora de la satisfacción del cliente. La 

metodología en la presente investigación es descriptiva con información documental.  Como 

resultado se tiene que se aseguran los procesos de logística respecto a compras, servicio al 

cliente, inventarios, almacén, transporte y distribución de las materias primas y productos que 

tienen que ver con la comercialización. Se concluye que la logística representa el principal 

ingreso, permitiendo satisfacer lo que los clientes requieren. 

Flores (2021), Ecuador, en su estudio planteó como objetivo la búsqueda de equilibrio 

a nivel de la cadena de suministros logrando tener operaciones eficientes en la entrega de los 

productos a los clientes. El método fue no experimental, transaccional, correlacional, 

considerada aplicada y cuantitativa. La muestra la conformó 384 integrantes, realizando 
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encuestas. Se concluye mediante el procesamiento, que la relación habida entre las variables 

es baja positiva tal que se aceptó las hipótesis planteadas por el investigador.  

Calzado (2020), Cuba, en su artículo, su objetivo fue analizar el proceso, capacidad y 

precisar deficiencias encontradas a nivel de la gestión logística. El estudio fue sistémico y 

estructural de tal manera que se ve la interrelación de los elementos, considerando el método 

inductivo y deductivo para evaluar las hipótesis, siendo cuantitativo. Se concluye 

comprobando que, si se eleva el nivel de servicio a los clientes, se obtiene al mismo tiempo 

una mejor forma de toma de decisiones. 

Anđelković y Radosavljević (2017), Serbia, en su estudio, su objetivo fue mejorar la 

atención de pedidos frente a las solicitudes de cualquier participante en la cadena de 

suministro, como parte integral de todo sistema logístico, sean proveedores y clientes. La 

investigación realizada fue empírica con datos cuantitativos. Se ha elegido una muestra 

aleatoria de empresas especializadas en realizar actividades de distribución. Como resultado 

se tiene que, de las empresas observadas, el 20% de las empresas no han implementado la 

gestión de almacenes, por ello en la preparación de los pedidos se tienen limitaciones. 

1.4.2. Nacionales 

Gonzales (2021), Lima, en su investigación, su objetivo fue determinar que con la 

propuesta de la gestión logística se cumple el nivel de servicio en el operador logístico. El 

enfoque del estudio se basa en la gestión de proyectos, siendo investigación aplicada y 

cuantitativa. La población conformó los pedidos que hicieron a la empresa.  Como resultados 

se tiene que hubo un impacto valorativo ya que en el nivel de servicio se tuvo el pedido 

perfecto en 98.5%, pedidos completos en 99.1%, pedidos sin daño 99.5% y pedidos a tiempo 

fue 100%. 

Aspajo (2020), Iquitos, en su estudio, su objetivo fue realizar el análisis del estado 

actual de la gestión logística en la entidad Shalom cuya sede se localiza en Iquitos. El estudio 
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fue descriptivo no experimental, haciendo uso de las encuestas mediante los cuestionarios. La 

población lo conformaron 10 trabajadores de la misma entidad. Se concluye destacando que 

la entrega de mercadería fue buena en 60% y el 80% mencionaron que la distribución es 

buena. 

Ramos (2018), Lima, mencionó como objetivo mejorar la atención a los clientes en 

RALAMN S.A.C. a través de Implementar el Sistema de Gestión Logística. La investigación 

fue descriptiva porque se detectó, identificó, precisó y describió las condiciones actuales del 

Sistema de Gestión Logística estableciendo acciones adecuadas con miras de dar un buen 

servicio al comprador. En conclusión, se mejoró los reclamos hechos por los clientes con una 

reducción de devolución en 52.03%, se logró que las entregas de pedidos disminuyan en 

37.84% entregando oportunamente entre 1 a 10 días como tope. Es relevante el estudio para 

la investigación ya que un buen sistema logístico permite brindar buen servicio al cliente. 

Espinoza (2017), Lima, definió su objetivo con fines de aumentar la productividad. La 

metodología resultó aplicada, siendo cuasi experimental. En conclusión, mediante la Gestión 

Logística mejoró la productividad, lográndose un incremento de 13,07%, coincidiendo con 

los estudios previos registrados, tal que la eficiencia aumentó en 20.3%, y la eficacia aumentó 

en 12% luego de implementar la gestión logística. Es relevante el presente estudio ya que 

aporta a la investigación que mediante la buena gestión logística se dinamiza la labor del 

área. 

Arellano e Hinostroza (2017), Huancayo, definió como objetivo cómo impacta la 

gestión logística integral en la competitividad de pequeñas entidades, sección agregados y 

materiales constructivos. Es un estudio de nivel descriptivo – explicativo, transversal. Como 

resultado se precisó que la gestión logística impacta en la competitividad de las entidades en 

estudio, con un 87.4 % de confiabilidad en la logística integral y un 90.2% en competitividad 
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de acuerdo a las pruebas realizadas. Es relevante la investigación ya que la logística tiene 

incidencia en la competitividad empresarial. 

1.5 Justificación de la investigación 

Al respecto la justificación constituye la forma de sustentar la importancia de una 

investigación que es valorativa para la entidad de la cual se realiza el estudio y para el 

entorno científico ya que se convierte en un modelo que fortalece la investigación y es 

valorativa para nuevos estudios de investigación. 

1.5.1 Teórica 

A nivel teórico, mediante el estudio sobre la gestión logística y calidad del servicio se 

buscará profundizar la parte teórica para mejor fundamentación. También, en el estudio 

realizado se desarrollará las bases teóricas considerando información actual y se fortalecerá 

con artículos científicos. 

1.5.2 Metodológica 

A nivel metodológico, se hará uso de un instrumento validado en el ámbito nacional, 

siendo valorativo su uso para la investigación, en la medida que se podrá concretar obtener 

resultados que nos permita validar las hipótesis planteadas. 

1.5.3 Práctica 

A nivel práctico, a nivel de la investigación se definirá estrategias para mejorar la 

gestión logística, realizado por el personal del área logística del HEVES. 

1.5.4 Económica 

 

Se justifica económicamente, debido a que mediante la buena gestión logística 

permite que la calidad del servicio satisfaga las expectativas del cliente y por tanto se tendrá 
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la optimización en el manejo de las existencias, evitando gastos en exceso para brindar 

mejores atenciones en los demás servicios 

1.5.5 Social  

 

Se justifica de manera social ya que en la medida que la gestión logística se realice 

adecuadamente se podrá atender de mejor manera a los usuarios del servicio contando con los 

materiales necesarios que se requieran en las diversas especialidades. 

1.6.     Limitaciones de la investigación 

 

Arbaiza (2014), Perú, precisó que un estudio está vinculado a aspectos relevantes que 

lo hacen viable, que son de tipo espacial, temporal y de recursos. Se considera temporal, 

porque se enmarca en un período del desarrollo del estudio de manera concreta, que se 

considera de abril del 2021 y enero del 2022. 

En el aspecto espacial el estudio se efectúa sólo en el área de adquisiciones de la 

unidad de logística del HEVES. Respecto a los recursos el estudio se cuenta sólo con el 

financiamiento del investigador, sin tener el respaldo económico del HEVES. 

1.7.    Objetivos 

1.7.1. Objetivo general 

 

Determinar la relación entre la gestión logística y calidad del servicio del personal del 

área de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 

1.7.2. Objetivos específicos 

 

Determinar la relación entre aprovisionamiento y calidad del servicio del personal del 

área de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 
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Determinar la relación entre almacenamiento y calidad del servicio del personal del 

área de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 

Determinar la relación entre distribución y calidad del servicio del personal del área 

de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 

 

1.8. Hipótesis 

1.8.1 Hipótesis general 

 

Existe relación positiva entre la gestión logística y calidad del servicio del personal 

del área de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 

1.8.2 Hipótesis específicas 

 

Existe relación positiva entre el aprovisionamiento y calidad del servicio del personal 

del área de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 

 Existe relación positiva entre almacenamiento y calidad del servicio del personal del 

área de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 

 Existe relación positiva entre distribución y calidad del servicio del personal del área 

de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

2.1 Bases teóricas sobre el tema de investigación 

2.1.1 Gestión Logística 

Antes de la década de 1950, la logística se consideraba en términos militares; tuvo 

que ver con la adquisición, mantenimiento y transporte de instalaciones militares, materiales 

y personal. Algunos autores antes de este tiempo comenzaron a hablar de intercambiar un 

costo por otro, como los costos de transporte con los costos de inventario, y discutió los 

beneficios para la empresa de llevar los bienes correctos al lugar correcto en el momento 

correcto. La fragmentación en la empresa llevó a conflictos entre los responsables para las 

actividades de logística con el resultado de que, desde la perspectiva de la empresa, los costos 

y el servicio al cliente estaban sub optimizados. Las razones de la fragmentación eran: Falta 

de comprensión de los costos clave, la inercia de las tradiciones y convenciones; se pensaba 

que otras áreas además de la logística eran más importantes. Más tarde, se supo que existen 

beneficios al eliminar la fragmentación que pueden reducir los costos totales, se enfoca en un 

área importante definida por la alta dirección, y establece la estructura dentro de la cual puede 

tener lugar el control (Ballou, 2006). 

Seguidamente la globalización de la economía mundial y luego la apertura de nuevos 

mercados que geográficamente son distantes, cambiaron de percepción la función logística, 

tal que la logística generó ventajas competitivas basadas en reducir los tiempos de entrega o 

al optimizar los costos. A pesar de estas ventajas, la logística aún se mantenía como una 

actividad menor dentro de la gestión empresarial. Luego en los años 1960 es que la logística, 

adquiere la orientación al cliente tal que el servicio esta vez se ajusta a las necesidades y 

requisitos del cliente para su plena satisfacción. A partir del cual, la logística a nivel 
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empresarial comienza a ser considerada como una actividad estratégica que genera ventajas 

competitivas diferenciando a la entidad de las otras que son la competencia (Servera, 2010). 

  Morillo (2011), en relación a la calidad de servicio precisa que: es relevante lograr y 

mantener la calidad del servicio, con fines de satisfacer la necesidad del cliente, así como los 

requisitos legales; garantizar que la calidad lograda se sostiene y tiene mejora en el tiempo, 

independientemente del personal de la entidad; contar con la información que tenga datos 

precisos para el mejoramiento continuo; contar con el esfuerzo de cada integrante de la 

empresa y tener una visión integral y específica de los procesos evaluando su eficacia. 

  Molina (2015) Ecuador, precisó que es importante en una empresa o compañía, dado 

que por esta área se busca dar la mayor satisfacción de los clientes, reflexionando que no 

basta producir un bien de calidad, si hay deficiencias en distribución y el cliente no está 

satisfecho. 

Por su parte Gonzales (2014) Perú, mencionó que la logística parte de la cadena de 

abastecimiento, prevé la materia prima llegando a los productos o servicios utilizados, 

considerando los materiales, inventarios, información y capital de trabajo. 

Ristovska, et al. (2017) Macedonia, mencionaron que la logística implica: Planificación, 

implementación y control de forma eficiente y efectiva en el flujo y almacenamiento de 

bienes, servicios e información vinculada a partir del origen al consumo dando cumplimiento 

con lo que el cliente requiere. 

Arawati (2015) Malaysia, consideró que la gestión de la logística incluye la 

integración de visión, cultura, proceso y estrategia para organizar un óptimo flujo de 

materiales. 

Mora (2016) Colombia, mencionó sobre gestión logística que es el flujo de materiales 

y de información, desde proveedores, aprovisionamiento, producción, distribución física 



12 

 

 

 

hasta los clientes, con el respaldo de la base de datos integrada para el manejo de 

información. Consideró las dimensiones: 

2.1.1.1. Dimensión 1: Aprovisionamiento. Al respecto, Mora (2016), sostuvo que 

representan el inicio de la cadena de suministro. Depende de lo requerido en materias primas 

y materiales de empaque, para la producción; siendo estas definidas en el planeamiento y 

pronóstico respecto a demanda en la empresa. Las compras forman parte del proceso, en la 

búsqueda de satisfacer óptimamente lo que se necesita adquirir en la entidad. La Gestión de 

compras es vital ya que adquirir suministros permite luego hacer despachos logrando 

comprender lo que realmente la empresa necesita. Mora (2016), precisó sobre objetivos de 

compras: 

a. Satisfacer a los clientes en la entidad, entregando productos y servicios 

oportunamente, con precios adecuados y calidad. 

b. Dar continuidad a nivel de abastecimiento en bienes y los servicios. 

c. Inventarios adecuados en la entidad. 

d. Establecer convenios a nivel de proveedor. 

e. Buen precio en las compras, logrando costos adecuados. 

f. Definir compras de productos conformes. 

2.1.1.2. Dimensión 2: Almacenamiento. Mora (2016), sostuvo que es el espacio 

definido para ubicar, mantener y manipular mercaderías y materiales diversos. Se tiene dos 

aspectos relevantes: almacenaje y manejo de materiales. En circunstancias es una zona de 

tránsito donde se dan paso a los productos que están en unidades de empaque, para el 

despacho a clientes.  

2.1.1.3. Dimensión 3: Distribución. Mora (2016), Define que tiene que ver con la 

movilización de productos desde el lugar de origen (almacenamiento) al destino. Esta labor es 

importante dado que asocia el nivel de servicio. 
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Hoang, et al. (2020) India, consideran que el estudio de Gestión ha identificado lo que las 

empresas de logística pueden hacer para lograr un estatus de clase mundial, tal que en su 

enfoque incluyen: 

a) Posicionamiento en la selección de enfoques estratégicos para guiar las 

operaciones logísticas. 

b) Integración de la excelencia operativa logística interna y desarrollo de 

relaciones sólidas en la cadena de suministro. 

c) La agilidad con respecto a la relevancia, acomodación y flexibilidad. 

d) Medición del desempeño interno y externo. 

Las actividades claves en la logística, según Hoang, et al. (2020), son las siguientes: 

1. Los estándares de servicio al cliente establecen el nivel de producción y el grado de 

disponibilidad a la que debe responder el sistema logístico. Los costos aumentan en 

proporción al nivel de servicio al cliente proporcionado, de tal manera que el establecimiento 

de los estándares para el servicio también afecta los costos logísticos para soportar ese nivel 

de servicio. El ajuste muy alto de los requisitos de servicio puede hacer que los costos de 

logística sean extremadamente altos. 

2. El transporte es una de las principales actividades logísticas que absorben costos. 

La experiencia ha demostrado que representará entre la mitad y las dos terceras partes de 

costes logísticos totales. Es el transporte lo que agrega valor posicional a productos y 

servicios, mientras que los inventarios agregan valor en el tiempo. El transporte es esencial 

porque ninguna empresa moderna puede operar sin prever el movimiento de sus materias 

primas, repuestos partes, productos semi y/o terminados. Esta naturaleza esencial es 

subrayada por las tensiones financieras impuestas a muchas empresas por los llamados 

desastres nacionales, como una huelga nacional de ferrocarriles o la negativa de los 

camioneros independientes a transportar mercancías debido a la tarifa, disputas y así 
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sucesivamente. En estas circunstancias, los mercados no pueden ser servidos, y los productos 

retroceden en la tubería logística para deteriorarse o quedar obsoletos. 

3. Los inventarios son esenciales para la gestión logística porque generalmente no es 

posible o práctico proporcionar producción instantánea o tiempos de entrega seguros a los 

clientes. Sirven como amortiguadores entre la oferta y la demanda para que la disponibilidad 

del producto necesario pueda ser mantenida para los clientes mientras proporciona 

flexibilidad para la producción y logística para buscar métodos más eficientes para la 

fabricación y distribución de los productos. 

4. El procesamiento de pedidos es la actividad clave final. Sus costos suelen ser 

menores en comparación con los costos de transporte o mantenimiento de inventario. Sin 

embargo, el procesamiento de pedidos es un elemento importante en el total tiempo que tarda 

un cliente en recibir bienes o servicios. También es la actividad que desencadena el 

movimiento del producto y la entrega del servicio.  Aunque son actividades de apoyo, pueden 

ser tan críticas como las actividades clave. 

A. Importancia de la logística en la cadena de suministros. Al respecto Mihajlović 

y Trajković (2020) Pakistán, precisaron que, con el crecimiento y expansión del sector 

económico y aumento de la población, es necesario desarrollar diversas infraestructuras de la 

economía, lo que exige la necesidad de una industria logística eficiente y eficaz para 

satisfacer y facilitar las necesidades. En tal sentido el crecimiento de la industria logística, 

será buscar más recursos humanos y proporcionar más oportunidades de empleo. La industria 

se compone principalmente de seis sectores, de los cuáles las cuatro iniciales se relacionan 

con modos de transporte aéreo, terrestre y marítimo. Los dos sectores restantes son el 

principal responsable de asegurar el envío al destino final a través de coordinación cuidadosa 

y responsable. Los segmentos son almacenamiento y depósito. Hoy, el mercado se basa en el 

transporte y el inventario servicios de gestión en la industria. Como cada sector depende de la 
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importancia de logística, cualquier pérdida o daño significativo en la logística se puede sentir 

en todas las demás ramas de la industria. 

B. Calidad del servicio. Inicialmente la calidad del servicio se inclina a hacerlo 

según los criterios del que realiza el servicio, según lo que considera pertinente. En 1972, 

Levitt propone aplicar un cambio en la visión objetiva de la calidad del servicio tal que exista 

un vínculo marcado entre el comprador y el proveedor. Esto origina el concepto de calidad 

del servicio percibida, que considera el juicio subjetivo del cliente sobre el servicio que 

recibe. Introducir la percepción que conlleva formular el concepto de calidad del servicio 

desde la óptica del cliente, quien da una valoración global, altamente subjetiva, similar a una 

actitud, relacionada pero no equivalente a la satisfacción, que implica un proceso de 

valoración continuada en el tiempo. También se define la calidad como la excelencia, tal que 

la calidad percibida se entiende como el juicio de un consumidor sobre un producto o 

servicio. La calidad se considera como un concepto asociado al uso esperado y al cliente dado 

que tienen diferenciación en relación al producto, servicio y entidad en la que se opera y el 

tipo de cliente que se tenga. También se considera la calidad como la totalidad de rasgos y 

características de productos o servicios sustentado en la habilidad para lograr satisfacer las 

necesidades y expectativas del cliente, cumpliendo con especificaciones que fueron diseñadas 

(Bustamante et al., 2019) 

Duque (2005), Colombia, precisó que la calidad del servicio es lo que realmente se 

está midiendo. Se tiene tres tendencias utilizadas para la evaluación de la calidad del servicio, 

siendo: calidad, satisfacción y valor. La calidad debe presentarse conforme a los 

requerimientos ya que eso evita malos entendimientos; también se refiere a productos o 

servicios terminados, así como a los procesos que se relacionan con el producto o servicio 

considerando diseño, producto, venta y mantenimiento de los productos o servicios y la 
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calidad que se pone en el servicio, lo que el cliente obtiene de él y por lo que está dispuesto a 

pagar. 

Figura 1 

Proceso del servicio 

 

Fuente: Duque, 2005 

Según Parasuraman et al. (1985) considera la no existencia de medidas objetivas, 

siendo la percepción la medida que más se ajusta al análisis. Las percepciones son creencias 

que tienen los consumidores sobre el servicio recibido. Estas características son integradas en 

5 dimensiones generales, las cuales se describen a continuación:  

1) Elementos tangibles: representan las características físicas y apariencia del 

proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los que el 

cliente está en contacto al contratar el servicio.  

2) Fiabilidad: implica la habilidad que tiene la organización para ejecutar el servicio 

prometido de forma adecuada y constante.  
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3) Capacidad de respuesta: representa la disposición de ayudar a los clientes y 

proveerlos de un servicio rápido.  

4) Seguridad (Garantía): son los conocimientos y atención mostrados por los 

empleados respecto al servicio que están brindando, además de la habilidad de los mismos 

para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos servicios, la seguridad representa el 

sentimiento de que el cliente está protegido en sus actividades y/o en las transacciones que 

realiza mediante el servicio.  

5) Empatía: es el grado de atención personalizada que ofrecen las empresas a sus 

clientes. 

Según Ramya, et al. (2020) Macedonia, el término calidad del servicio es más difícil 

de definir y juzgar. Se considera con la capacidad de una empresa de servicios para aferrarse 

a su cliente. Es decir, en su opinión, la retención de clientes es la mejor medida de la calidad 

del servicio. 

La medición de la calidad del servicio en el caso de bienes tangibles, puede ser 

evaluada examinando la mercancía. Control de calidad se puede utilizar para comprobar las 

especificaciones y rechazar bienes defectuosos. Pero la calidad del servicio no puede ser 

evaluado de la misma manera que un producto tangible debido a la característica particular 

del servicio como, intangible, inseparable, etc. Como en el caso de los bienes, el servicio, el 

proveedor no puede realizar un control de calidad antes del servicio que finalmente se entrega 

al cliente. En orden para evaluar la calidad del servicio, el cliente juzga la calidad de servicio 

esperada frente a la calidad percibida cuando lo reciben. Hay principalmente dos métodos 

para medir la calidad del servicio, a saber: Servicio de análisis de brechas y medida de 

desempeño. 
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Por su parte Bayad et al. (2021) Iraq, precisaron que el nombre de la calidad del 

servicio es una combinación de dos palabras que incluyen, servicio y calidad. El servicio se 

refiere a las características esenciales del servicio en particular, mientras que la calidad se 

refiere al uso de un enfoque principalmente basado en el usuario y la calidad del servicio 

junto con la calidad de atención, se refiere al valor del servicio para el cliente. 

Respecto a las dimensiones de la calidad del servicio se consideran según Ramya, et 

al. (2020), las siguientes:  

Dimensión 1: Fiabilidad. Se define como la capacidad de realizar el servicio 

prometido de forma fiable y precisa. En un sentido amplio, fiabilidad significa servicio, 

promesas de las empresas sobre entrega, prestación de servicios, resolución de problemas y 

precios. Entonces es un elemento importante en el servicio la percepción de la calidad por 

parte del cliente y su fidelidad. Por lo tanto, incluye: regularidad, actitud ante las quejas, 

mantener clientes informados, coherencia, procedimientos, etc. 

Dimensión 2: Sensibilidad. Se centra en la actitud y prontitud en lidiar con las 

solicitudes de los clientes, preguntas, quejas y problemas. También se centra en puntualidad, 

presencia, compromiso profesional etc., de los empleados o del personal. Se puede calcular 

sobre el tiempo que los clientes esperan recibir asistencia, respuestas a preguntas, etc. Las 

condiciones de capacidad de respuesta se pueden mejorar viendo continuamente el proceso de 

prestación de servicios y actitud de los empleados hacia solicitudes de los clientes. 

Dimensión 3: Garantía. Se define como el conocimiento, la cortesía y la capacidad de 

la empresa y sus empleados para inspirar confianza en sus clientes. Esta dimensión es 

importante porque los clientes se sienten seguros acerca de su capacidad para evaluar el 

resultado. Esta dimensión se centra en el trabajo, conocimiento, habilidad, precisión y 

cortesía de la empresa. 
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Dimensión 4: Empatía. Se define como el cuidado, la atención individualizada 

brindada a los clientes mediante las empresas de servicios. Esta dimensión intenta transmitir 

el significado a través de personalización o servicios individualizados que los clientes son 

únicos y especiales para la firma. El enfoque de esta dimensión está en variedad de servicios 

que satisfacen diferentes necesidades de clientes, servicios individualizados o personalizados 

etc. En este caso, los proveedores de servicios deben saber necesidades o deseos y 

preferencias personales de los clientes. 

Dimensión 5: Tangibilidad. Se define como la aparición de instalaciones físicas, 

equipos, comunicación, materiales y tecnología. Todos estos proporcionan suficientes 

sugerencias a los clientes sobre la calidad del servicio de la entidad. Además, esta dimensión 

realza la imagen del negocio. Por lo tanto, la dimensión de tangibilidad es muy importante en 

las empresas y necesitan invertir mucho para organizar, así como las facilidades físicas. 

C. Calidad del servicio en el marco de la modernización de la gestión pública. La 

Política Nacional de Modernización de la Gestión Pública reconoce que los/as ciudadanos/as 

demandan un Estado Moderno, al servicio de las personas, lo cual implica transformar los 

enfoques y prácticas de gestión brindando servicios de calidad orientados a la generación de 

valor público. La calidad de los servicios está en función de la capacidad que tiene el Estado 

de satisfacer las necesidades y expectativas de las personas. En ese sentido, la norma técnica 

establece el modelo para la Gestión de la Calidad de Servicios para que las entidades públicas 

adopten acciones que les permitan mejorar la calidad en la provisión de los servicios que 

brindan a las personas. Básicamente se basa en la:  

✓ Ley N° 27658, Ley Marco de Modernización de la Gestión del Estado.  
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✓ Decreto Legislativo N° 1211, que aprueba medidas para el fortalecimiento e 

implementación de servicios integrados y servicios y espacios compartidos (Presidencia del 

consejo de ministros, 2021) 

Muhammad et al. (2019), considera que la calidad del servicio es uno de los temas de 

investigación más fundamentales de las últimas décadas. La calidad del servicio se puede 

explicar en función de qué tan bien se entregan los servicios al consumidor (Expectativas). La 

calidad del servicio percibida se puede definir como la percepción del cliente de la calidad 

general o superioridad de un producto o servicio con respecto a su finalidad prevista. 

Entonces, se concluye que si se percibe que el servicio es igual a los servicios esperados el 

cliente estará satisfecho y si los servicios percibidos son inferiores a los servicios esperados el 

cliente estará insatisfecho. Los proveedores de servicios a menudo evalúan la calidad del 

servicio prestado a sus clientes, con el fin de mejorar su calidad, para identificar rápidamente 

los inconvenientes, y para mejorar la satisfacción del cliente de una mejor manera.  

C.1 Aspectos relevantes en la calidad del servicio 
 

Según Caldera et al. (2011), se consideran los siguientes:  

Expectativa del cliente: Son creencias asociadas a la prestación del servicio que son 

estándares; tal que se pone en evidencia su desempeño. En tal sentido, es un aspecto esencial 

cuando se evalúa la calidad de servicio; tal que es preciso conocer lo que se requiere antes de 

la prestación del servicio; tal que se tiene la percepción luego de recibido. Por ello una 

entidad debe orientarse a identificar y medir la gestión de servicio, tal que se puede 

determinar el nivel de satisfacción del usuario. 

Figura 2 

Aspectos en la medición de la calidad 
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Percepción del cliente: En el marco de la psicología, es la capacidad de ordenar los 

datos y la información llegada mediante los sentidos en un todo, teniendo un concepto. La 

percepción tendrá variación según la experiencia y el aprendizaje del observador. En tal 

sentido es la sensación que experimenta un cliente después de recibir un producto o servicio. 

Esto se forma al evaluar los servicios de la entidad, asociando el costo/beneficio y se toma la 

decisión respectiva. Las personas perciben: 

1) Las necesidades y deseos 

2) Las expectativas; lo que se espera  

3) El estilo de cada persona para enfrentarse al ambiente que lo rodea  

4) La cultura en su ámbito de desarrollo 

 

Figura 3 

Percepción de la calidad y satisfacción del cliente 
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Satisfacción del cliente: Actualmente, es un requisito relevante para tener un lugar en 

la "mente" del cliente y, por ende, a nivel del mercado. Este aspecto ha traspasado la frontera 

del departamento de la mercadotecnia, construyendo los objetivos de las áreas funcionales 

(producción, finanzas, recursos humanos, etc.) en una entidad de éxito. Por ello es relevante 

que las personas que laboran en una entidad, sepan los beneficios del logro de la satisfacción 

del cliente. Los niveles de satisfacción: en la compra o adquisición de un producto o servicio, 

son tres: 

1) Insatisfacción: Se da cuando el desempeño percibido de un producto no llega a 

copar las expectativas del cliente.  

2) Satisfacción: Se presenta si el desempeño percibido del producto es coincidente 

con la expectativa del cliente.  

3) Complacencia: Se da cuando el desempeño percibido supera las expectativas del 

cliente. 
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2.2 Definiciones de términos (Marco conceptual) 

En relación a la gestión logística, Según el Centro de Desarrollo para la formación 

INCAP (2017), se tienen definiciones relevantes: 

Almacenamiento: El almacenamiento y manejo de los productos tiene lugar 

primordial en los puntos nodales de la cadena de suministros. 

Centro de distribución: Un centro de distribución es el eslabón más importante de la 

cadena de suministros y de las operaciones logísticas porque recibe, almacena, prepara y 

controla las existencias tanto para sus clientes minoristas como mayoristas. 

Control de stock para servicios: Los inventarios en el sector de servicios se 

caracterizan por ser a veces intangibles, pero normalmente se requiere de artículos que 

dependerán de la ejecución del servicio. 

Distribución: Se utiliza las tres modalidades clásicas, tales como; distribución 

terrestre, aérea y marítima. 

El inventario de materias primas: Es el producto o existencia que no ha sido 

procesado. Este inventario se puede usar para separar los diferentes proveedores del proceso 

de producción.  

Función de compras: Consiste en un conjunto de operaciones que tiene por misión 

suministrar, en las mejores condiciones posibles, los productos que son necesarios para 

alcanzar los objetivos que la dirección de la empresa ha establecido. 

Gestión de Despacho: La gestión de despacho o expedición es uno de los procesos 

logísticos donde se debe seleccionar la mercadería a través de una orden de picking, la cual, 

describe los productos que serán entregados a los clientes. 
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Layout: Es la representación de la distribución física de sectores o zonas de 

recepción, almacenamiento, despacho, auxiliares, etc. a través de un plano de planta o dibujo 

que explica de forma visual el emplazamiento de la bodega, empresa, etc. 

Manejo o manipulación: Se refiere a las actividades de carga y descarga, al traslado 

del producto hacia y desde las diversas ubicaciones dentro del almacén y a recoger el pedido. 

En relación a la calidad del servicio, según la Presidencia del Consejo de ministros: 

Personas: Conjunto de sujetos de derecho, ya sean personas naturales o jurídicas, que 

acceden a los servicios brindados por las entidades públicas. Dependiendo de la complejidad 

y variedad de funciones que cumple el Estado, así como la diversidad de los servicios que 

brindan, se dan diferentes tipos de relaciones entre las entidades públicas y las personas, 

pudiendo estar involucrada más de una entidad en la provisión de los servicios. 

Servicios: Productos intangibles que responden a las necesidades de las personas y 

que son entregadas por las entidades públicas, en cumplimiento de sus funciones (p.e. 

atención médica, seguridad, limpieza pública, recojo de residuos sólidos, alumbrado público, 

etc.). Para la provisión de servicios se podría requerir de bienes para asegurar su adecuada 

entrega. 

Calidad de servicio: Está entendida como la medida en que los servicios brindados 

por el Estado responden a las necesidades y expectativas de las personas. Está vinculada con 

el grado de adecuación de los servicios a las condiciones y los resultados que las personas 

necesitan recibir, para lo cual las entidades públicas se organizan de manera efectiva. 

Entorno: Son aquellos factores políticos, económicos, sociales, culturales, 

tecnológicos, ambientales y legales, entre otros, que influyen en la calidad del servicio, en el 

cumplimiento de los objetivos institucionales; permiten identificar necesidades y expectativas 

de las personas que obligan la adecuación de los servicios. 
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Valor público:  El valor público debe ser entendido como el cambio que acontece en 

las variables sociales. El valor público se crea cuando:  

a) las intervenciones públicas, que adoptan la forma de bienes, servicios o 

regulaciones, satisfacen las necesidades y expectativas de las personas, generando beneficios 

a la sociedad y,  

b) se optimiza la gestión interna a través de un uso más eficiente y productivo de los 

recursos públicos, para, directa o indirectamente, satisfacer las necesidades y expectativas de 

las personas, generando beneficios a la sociedad 

Cadena de servicios: Relación que existe entre servicios, ya sean prestacionales o no 

prestacionales, que se brindan por una o más de una entidad y/o empresa pública, para 

mejorar la calidad de vida de las personas, considerando a lo largo de esta cadena el enfoque 

de valor público. Meis (2018) Suecia, considera que, con excelencia en el servicio, todos 

ganan; las oportunidades para las ganancias son mayores para los servicios que para los 

productos; y todos los fabricantes de bienes hoy, ofrecen una serie de servicios a sus clientes. 

Con el fin de comprender la relevancia de los servicios para la práctica empresarial actual, así 

como para contribución científica este estudio se centra en el papel que juegan los servicios 

más allá de estas citas.  

El término servicio puede tener varios significados e interpretaciones, incluyendo 

servicio cara a cara, servicio como producto o paquete, o incluso más holístico, ofertas de 

servicios y se refiere a uno de los conceptos quizás más controvertidos en investigación de 

mercados contemporánea. Lo que suele estar de acuerdo en la literatura es que los servicios 

se producen y consumen al menos hasta cierto punto al mismo tiempo simultáneamente. 

Además, los investigadores están de acuerdo con el hecho de que los servicios son intangibles 

por naturaleza y experimentada de manera subjetiva. 
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III. MÉTODO 

3.1. Tipo de investigación 

Se considera el presente estudio de tipo básica, pues a través del estudio hay aporte a 

la ciencia respecto a la gestión logística y el nivel de servicio interno en una entidad pública 

del sector Salud. En este sentido Valderrama (2015) Perú, considera que el estudio tipo 

básico, define lo científico y teórico del estudio, posteriormente se dan las hipótesis, tal que 

mediante la estadística se comprueba, contrasta y se obtienen resultados. Por su parte Ñaupas 

et. al (2018) Colombia, precisa que una investigación básica se fundamenta por su aporte al 

ámbito científico siendo práctico. Respecto al tipo de estudio aplicado, ambos autores citados 

concluyen que son estudios donde se aporta mejoras en el estudio que se realiza por tanto 

tiene relevancia en estudios donde se plantean mejoras y hay manipulación de variable. Cabe 

resaltar que en el presente estudio no se hacen modificaciones y mejoras, el resultado tendra 

relevancia  teóricamente. 

El alcance de la investigación se considera descriptivo pues describe el fenómeno 

observado; también es correlacional ya que su interés es encontrar la relación habida con las 

variables. Por su parte Hernández, et al. (2014) México, al referirse al estudio correlacional 

precisaron que se evalúa la relación entre ellas a nivel del ámbito de estudio.  

Según su naturaleza: resultó siendo cuantitativa porque mediante los datos 

cuantitativos se encontró la relación habida con las variables. En tal sentido Valderrama 

(2015), considera que se hizo uso de la inducción pues se dio el estudio de lo particular a lo 

general y se hizo la prueba de hipótesis mediante el procesamiento estadístico. 

3.2 Ámbito temporal 

La investigación se desarrollará entre los meses de abril del 2021 y enero del 2022 
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3.3. Variables 

En el presente estudio correlacional, se consideran dos variables  

3.3.1. Variable 1: Gestión logística 
 

Dimensiones: 

Aprovisionamiento 

Almacenamiento 

Distribución 

3.3.2. Variable 2: Calidad del servicio 
 

Dimensiones: 

Fiabilidad 

Sostenibilidad 

Garantía 

Empatía 

Tangibilidad  

3.4. Población y muestra 

3.4.1. Población  

 

Para Valderrama (2015), la población conforma un grupo de individuos que tienen 

detalles parecidos de los que se infiere (p.160). Por su parte Tamayo (2017) México, 

considera el total del fenómeno estudiado, tal que las unidades analizadas se cuantifican para 

el estudio de manera integral. 
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La población está conformada por los 30 trabajadores de la unidad logística del 

HEVES 2021, tal que son el total de personal del área, en tal sentido el investigador considera 

el 100% de los integrantes. 

3.4.2. Muestra 

 

Según Hernández y Mendoza (2018) México, la muestra es la fracción de población 

mediante la cual se realiza la recolección de datos y la cual tiene representatividad de la 

población. 

La muestra se considera tipo censal, ya que representa una población pequeña, por lo 

que está conformada por los 30 trabajadores de la unidad logística HEVES. Al respecto es 

una muestra no probabilista y por conveniencia del investigador. 

3.5.  Instrumentos 

3.5.1. La encuesta 

 

Según Ponto (2020) Estados Unidos, considera que la investigación por encuestas se 

define como la recopilación de información de una muestra de individuos a través de sus 

respuestas a las preguntas.  

Según la encuesta se logra obtener respuestas dadas por las personas participantes, 

respecto a las variables. Para ello se utiliza la escala Likert.  

3.5.2. Instrumento 

 

El instrumento es un cuestionario que está conformado por preguntas asociadas 

operacionalmente con la variable a medirse y se aplica a los sujetos que forman parte del 

estudio los que responden según su criterio cada pregunta. (Hernández y Mendoza, 2018). 
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Tabla 1 

Instrumento de recolección de datos 

Variable en estudio Técnicas Instrumento de medición 

Gestión logística Encuesta Cuestionario 

Calidad del servicio Encuesta Cuestionario 

  Fuente: Elaboración propia 

3.6.  Procedimientos 

La presente investigación se inicia elaborando la realidad problemática en la que se 

define el problema, objetivos e hipótesis, como la justificación de la misma. Luego se hizo la 

búsqueda de los autores para los estudios previos y la teoría de las variables. Enseguida se 

definió la metodología. Se considera como instrumento el cuestionario mediante el cual se 

recolectó los datos. Finalmente, los resultados obtenidos se consolidarán en Excel para su 

procesamiento en el programa estadístico para obtener los resultados donde se analizará su 

variabilidad y validación de hipótesis.  

3.7.  Análisis de datos 

3.7.1. Estadística descriptiva 

 

Hernández y Mendoza (2018), mencionaron que se permite hacer la descripción y 

analizar los datos, de las cuales no se infiere de la población original. 

Al respecto se evalúa tablas con las cuales se mide las frecuencias con fines de ver el 

comportamiento de datos de la muestra.  

3.7.2. Estadística inferencial 
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Hernández y Mendoza (2018), precisaron que mediante la estadística inferencial se 

valida la hipótesis y se estima parámetros. 

En tal sentido se contrasta las hipótesis validando su veracidad, considerando 

previamente la prueba de normalidad para aplicar el estadígrafo pertinente. Para este fin se 

hace uso del software SPSS versión 25 con la que se obtienen los resultados para su 

interpretación y valoración. 

3.8.  Consideraciones éticas 

La investigación valora lo mencionado por los autores considerados en la elaboración 

del contenido del marco teórico y todas las notas textuales mencionadas, respetando su 

autoría y dando cumplimiento con la modalidad APA, 7ª edición que corresponde para la 

redacción científica. 

Al respecto Del Castillo y Rodríguez (2018) Cuba, mencionaron que una 

investigación responde a la necesidad de buscar la verdad mediante el conocimiento, siendo 

importante que tenga que fundamentarse éticamente y que garantice que lo realizado sea 

válido para el ciudadano y la sociedad en conjunto. 
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IV. RESULTADOS 

4.1 Resultados estadísticos descriptivos 

 

Variable: Gestión logística 

Tabla 2 

Frecuencias de gestión logística 

 

Frecuencia 

 

Porcentaje 

 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 8 26,7 26,7 26,7 

Intermedio 16 53,3 53,3 80,0 

Alto 6 20,0 20,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

Total 30 100,0   

Figura 4 

 Diagrama de frecuencias de gestión logística 
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De la tabla 2 y figura 4, respecto a la gestión logística, se tiene que el 26.7% 

consideran que es de nivel bajo, mientras que el 53.3% considera que tiene un nivel 

intermedio y el 20% mencionó que es alto. En tal sentido la mayoría de los encuestados 

afirmaron que la gestión logística presenta un nivel intermedio. 

Dimensión 1: Aprovisionamiento 

Tabla 3 

Frecuencias de aprovisionamiento 

 

Frecuencia 

 

Porcentaje 

 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 10 33,3 33,3 33,3 

Medio 13 43,3 43,3 76,7 

Alto 7 23,3 23,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0 

 

Total 30 100,0 
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Figura 5 

Diagrama de frecuencias de aprovisionamiento 

 

De la tabla 3 y figura 5, respecto al aprovisionamiento, se tiene que el 33.3% 

consideran que es de nivel bajo, mientras que el 43.3% considera que tiene un nivel 

intermedio y el 23.3% mencionó que es alto. En tal sentido la mayoría de los encuestados 

afirmaron que el aprovisionamiento presenta un nivel intermedio. 

Dimensión 2: Almacenamiento 

Tabla 4 

 Frecuencias de almacenamiento 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 7 23,3 23,3 23,3 

Medio 17 56,7 56,7 80,0 
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Alto 6 20,0 20,0 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

Total 30 100,0   

 

Figura 6 

 Diagrama de frecuencias de almacenamiento 

 

De la tabla 4 y figura 6, respecto al almacenamiento, se tiene que el 23.3% consideran 

que es de nivel bajo, mientras que el 56.7% considera que tiene un nivel intermedio y el 20% 

mencionó que es alto. En tal sentido la mayoría de los encuestados afirmaron que el 

almacenamiento presenta un nivel intermedio. 

Dimensión 3: Distribución 
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Tabla 5  

Frecuencias de distribución 

 Frecuencia Porcentaje 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 13 43,3 43,3 43,3 

Medio 13 43,3 43,3 86,7 

Alto 4 13,3 13,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

Total 30 100,0   

 

Figura 7 

 Diagrama de frecuencia de distribución 

 

De la tabla 5 y figura 7, respecto a la distribución, se tiene que el 43.3% consideran 

que es de nivel bajo, mientras que el 43.3% considera que tiene un nivel intermedio y el 
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13.3% mencionó que es alto. En tal sentido la mayoría de los encuestados afirmaron que la 

distribución presenta un nivel intermedio. 

Variable: Calidad de servicio 

Tabla 6 

Frecuencia de calidad del servicio 

 

Frecuencia 

 

Porcentaje 

 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 4 13,3 13,3 13,3 

Medio 10 33,3 33,3 46,7 

Alto 16 53,3 53,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0 

 

Total 30 100,0 
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Figura 8  

Diagrama de frecuencia de calidad del servicio 

 

De la tabla 6 y figura 8, respecto a la calidad del servicio, se tiene que el 13.3% 

consideran que es de nivel bajo, mientras que el 33.3% considera que tiene un nivel 

intermedio y el 53.3% mencionó que es alto. En tal sentido la mayoría de los encuestados 

afirmaron que la calidad del servicio presenta un nivel alto. 

Dimensión 1: Fiabilidad 

Tabla 7 

 Frecuencia de fiabilidad 

 

Frecuencia 

 

Porcentaje 

 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 10 33,3 33,3 33,3 
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Medio 13 43,3 43,3 76,7 

Alto 7 23,3 23,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0 

 

Total 30 100,0 

  

Figura 9  

Diagrama de frecuencia de fiabilidad 

 

De la tabla 7 y figura 9, respecto a la fiabilidad, se tiene que el 33.3% consideran que 

es de nivel bajo, mientras que el 43.3% considera que tiene un nivel intermedio y el 23.3% 

mencionó que es alto. En tal sentido la mayoría de los encuestados afirmaron que la fiabilidad 

presenta un nivel intermedio. 
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Dimensión 2: Sostenibilidad 

Tabla 8 

Frecuencia de sostenibilidad 

 

Frecuencia 

 

Porcentaje 

 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 2 6,7 6,7 6,7 

Medio 5 16,7 16,7 23,3 

Alto 23 76,7 76,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

Total 30 100,0   

Figura 10 

Diagrama de frecuencia de sostenibilidad 
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De la tabla 8 y figura 10, respecto a la sostenibilidad, se tiene que el 6.7% consideran 

que es de nivel bajo, mientras que el 16.7% considera que tiene un nivel intermedio y el 

76.7% mencionó que es alto. En tal sentido la mayoría de los encuestados afirmaron que la 

sostenibilidad presenta un nivel alto. 

Dimensión 3: Garantía 

Tabla 9 

 Frecuencia de garantía 

 

Frecuencia 

 

Porcentaje 

 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 10 33,3 33,3 33,3 

Medio 16 53,3 53,3 86,7 

Alto 4 13,3 13,3 100,0 

Total 30 100,0 100,0 

 

Total 30 100,0 
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Figura 11 

Diagrama de frecuencia de garantía 

 

 

De la tabla 9 y figura 11, respecto a la garantía, se tiene que el 33.3% consideran que 

es de nivel bajo, mientras que el 53.3% considera que tiene un nivel intermedio y el 13.3% 

mencionó que es alto. En tal sentido la mayoría de los encuestados afirmaron que la garantía 

presenta un nivel intermedio. 

Dimensión 4: Empatía 

Tabla 10 

 Frecuencia de empatía 

 

Frecuencia 

 

Porcentaje 

 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 3 10,0 10,0 10,0 

Medio 10 33,3 33,3 43,3 
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Alto 17 56,7 56,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

Total 30 100,0   

 

Figura 12 

Diagrama de frecuencia de empatía 

 

De la tabla 10 y figura 12, respecto a la empatía, se tiene que el 10% consideran que 

es de nivel bajo, mientras que el 33.3% considera que tiene un nivel intermedio y el 56.7% 

mencionó que es alto. En tal sentido la mayoría de los encuestados afirmaron que la empatía 

presenta un nivel alto. 

Dimensión 5: Tangibilidad 
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Tabla 11 

 Frecuencia de tangibilidad 

 

Frecuencia 

 

Porcentaje 

 

Porcentaje 

válido 

Porcentaje 

acumulado 

Válido Bajo 7 23,3 23,3 23,3 

Medio 12 40,0 40,0 63,3 

Alto 11 36,7 36,7 100,0 

Total 30 100,0 100,0  

Total 30 100,0   

 

Figura 13 

Diagrama de frecuencia de tangibilidad 
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De la tabla 11 y figura 13, respecto a la tangibilidad, se tiene que el 23.3% consideran 

que es de nivel bajo, mientras que el 40% considera que tiene un nivel intermedio y el 36.7% 

mencionó que es alto. En tal sentido la mayoría de los encuestados afirmaron que la 

tangibilidad presenta un nivel intermedio. 

4.2 Resultados inferenciales 

 

4.2.1. Prueba de normalidad 

 

En la presente investigación se hace uso del estadístico Shapiro Wilk, en vista que los 

datos que conforma la muestra son 30 personas. Se toma en consideración para la 

interpretación el siguiente criterio:  

Valor p>0.05, si los datos tienen una distribución normal 

Valor p<0.05, si los datos no tienen distribución normal 

Tabla 12 

 Prueba de normalidad 

 

Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. 

Aprovisionamiento 

(Agrupada) 

,808 30 ,000 

Gestión logística 

(Agrupada) 

,804 30 ,000 
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Almacenamiento 

(Agrupada) 

,798 30 ,000 

Distribución (Agrupada) ,781 30 ,000 

Calidad del servicio 

(Agrupada) 

,745 30 ,000 

 

De acuerdo a la tabla 12 para las variables y dimensiones se tiene que el valor de 

p<0.05, llegando a la conclusión que los datos no tienen distribución normal, eso implica que 

no son paramétricos, por lo que se hará uso de Rho de Spearman en la prueba de hipótesis. 

4.2.2. Contrastación de hipótesis 

 

Para este fin se toma en cuenta la siguiente regla de decisión al validar las hipótesis: 

Siempre que p >0.05, se acepta la hipótesis nula (Ho) 

Siempre que p <0.05 se rechaza la hipótesis nula (Ho) y se acepta la hipótesis alterna 

(Ha). 

4.2.3. Hipótesis general 

 

Ho: No existe relación entre la gestión logística y calidad del servicio del personal del 

área de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 

Ha: Existe relación entre la gestión logística y calidad del servicio del personal del 

área de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 
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Tabla 13 

 Prueba de hipótesis general 

 

Gestión 

logística 

Calidad del 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Gestión 

logística 

Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,618** 

Sig. (bilateral) . ,000 

N 30 30 

Calidad del 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,618** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 30 30 

 

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

De la tabla 13 resultó la correlación de Spearman el valor de 0.618 comprobando la 

relación alta positiva entre la gestión logística y la calidad del servicio, siendo el nivel de 

significancia bilateral p = 0.000, tal que se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis 

alterna tal que: Existe relación entre la gestión logística y calidad del servicio del personal del 

área de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 
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Hipótesis específica 1: 

Ho: No existe relación entre el aprovisionamiento y calidad del servicio del personal 

del área de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 

Ha: Existe relación entre el aprovisionamiento y calidad del servicio del personal del 

área de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 

Tabla 14 

Prueba de hipótesis específica 1 

 

Aprovisionamiento 

 

Calidad del 

servicio 

 

 

 

Rho de 

Spearman 

Aprovisionamiento Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,447* 

Sig. (bilateral) . ,013 

N 30 30 

Calidad del servicio Coeficiente de 

correlación 

,447* 1,000 

Sig. (bilateral) ,013 . 

N 30 30 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

De la tabla 14 resultó la correlación de Spearman el valor de 0.447 comprobando la 

relación media positiva entre el aprovisionamiento y la calidad del servicio, siendo el nivel de 

significancia bilateral p = 0.013, tal que se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis 
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alterna tal que: Existe relación entre el aprovisionamiento y calidad del servicio del personal 

del área de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 

Hipótesis específica 2: 

Ho: No existe relación entre almacenamiento y calidad del servicio del personal del 

área de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 

Ha: Existe relación entre almacenamiento y calidad del servicio del personal del área 

de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 

Tabla 15  

Prueba de hipótesis específica 2 

 

Almacenamiento 

 

Calidad del 

servicio 

 

 

 

Rho de 

Spearman 

Almacenamiento Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,599** 

Sig. 

(bilateral) 

. ,000 

N 30 30 

Calidad del 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,599** 1,000 

Sig. (bilateral) ,000 . 

N 30 30 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
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De la tabla 15 resultó la correlación de Spearman el valor de 0.599 comprobando la 

relación media positiva entre el almacenamiento y la calidad del servicio, siendo el nivel de 

significancia bilateral p = 0.000, tal que se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis 

alterna tal que: Existe relación entre almacenamiento y calidad del servicio del personal del 

área de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 

Hipótesis específica 3: 

Ho: No existe relación entre distribución y calidad del servicio del personal del área 

de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 

Ha: Existe relación entre distribución y calidad del servicio del personal del área de 

adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 

 

Tabla 16 

 Prueba de hipótesis específica 3 

 

 

Distribución 

 

Calidad del 

servicio 

 

 

Rho de 

Spearman 

Distribución Coeficiente de 

correlación 

1,000 ,459* 

Sig. (bilateral) . ,011 

N 30 30 
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Calidad del 

servicio 

Coeficiente de 

correlación 

,459* 1,000 

Sig. (bilateral) ,011 . 

N 30 30 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

De la tabla 16 resultó la correlación de Spearman el valor de 0.459 comprobando la 

relación media positiva entre la distribución y la calidad del servicio, siendo el nivel de 

significancia bilateral p = 0.011, tal que se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis 

alterna tal que: Existe relación entre distribución y calidad del servicio del personal del área 

de adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 
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V. DISCUSIÓN DE RESULTADOS 

De la investigación el objetivo general fue determinar la relación entre la gestión 

logística y calidad del servicio del personal del área de adquisiciones de la unidad de logística 

del HEVES 2021, tal que los resultados hallados en la estadística descriptiva precisaron 

respecto a la gestión logística que la gestión logística presenta un nivel intermedio con 53.3% 

y sobre la calidad del servicio los encuestados afirmaron que la calidad del servicio presenta 

un nivel alto con 53.3%. En relación a los resultados inferenciales, la correlación resultó 

0.618 comprobando la relación alta positiva entre la gestión logística y la calidad del servicio, 

con significancia bilateral p = 0.000, tal que se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la 

hipótesis alterna.  El resultado que se logró, contrasta con lo alcanzado por Gonzales (2021), 

tal que los resultados encontrados, tuvo un impacto valorativo en la gestión logística ya que 

en el nivel de servicio se tuvo el pedido perfecto en 98.5%, pedidos completos en 99.1%, 

pedidos sin daño 99.5% y pedidos a tiempo fue 100%. 

Respecto al primer objetivo específico que fue determinar la relación entre el 

aprovisionamiento y calidad del servicio del personal del área de adquisiciones de la unidad 

de logística del HEVES 2021, tal que los resultados hallados en la estadística descriptiva en 

relación al aprovisionamiento, los encuestados afirmaron que el aprovisionamiento presenta 

un nivel intermedio con 43.4% y sobre la calidad del servicio los encuestados afirmaron que 

la calidad del servicio presenta un nivel alto con 53.3%. En relación a los resultados 

inferenciales, la correlación resultó 0.447 comprobando la relación media positiva entre el 

aprovisionamiento y la calidad del servicio, cuya significancia bilateral fue p = 0.013, tal que 

se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna.  El resultado logrado, contrasta 

con lo alcanzado por Espinoza (2017), tal que en su estudio se dio que la eficiencia aumentó 

en 20.3% y la eficacia aumentó en 12% luego de hacer adecuaciones en las actividades 

logísticas que son importantes para ambas empresas. 
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Respecto al segundo objetivo específico que fue determinar la relación entre 

almacenamiento y calidad del servicio del personal del área de adquisiciones de la unidad de 

logística del HEVES 2021, de los resultados hallados en la estadística descriptiva en relación 

al almacenamiento los encuestados afirmaron que el almacenamiento presenta un nivel 

intermedio siendo 56.7%  y sobre la calidad del servicio los encuestados afirmaron que la 

calidad del servicio presenta un nivel alto con 53.3%. De los resultados inferenciales, la 

correlación resultó 0.599 comprobando la relación media positiva entre el almacenamiento y 

la calidad del servicio, cuya significancia bilateral fue p = 0.000, tal que se rechazó la 

hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna. El resultado logrado, contrasta con lo 

alcanzado por Flores (2021), tal que en su estudio logró tener operaciones eficientes para la 

entrega de los productos a los clientes. También contrasta con el estudio de Anđelković y 

Radosavljević (2017), pues en su estudio, comprobó que, de las empresas observadas, el 20% 

de las empresas no han implementado la gestión de almacenes, por ello en la preparación de 

los pedidos se tienen limitaciones. 

Del tercer objetivo específico que fue determinar la relación entre distribución y 

calidad del servicio del personal del área de adquisiciones de la unidad de logística del 

HEVES 2021, de los resultados hallados en la estadística descriptiva en relación a la 

distribución los encuestados afirmaron que la distribución presenta un nivel intermedio con 

43.4%  y sobre la calidad del servicio los encuestados afirmaron que la calidad del servicio 

presenta un nivel alto con 53.3%. De los resultados inferenciales, la correlación resultó 0.459 

comprobando la relación media positiva entre la distribución y la calidad del servicio, siendo 

el nivel de significancia bilateral p = 0.011, tal que se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la 

hipótesis alterna. El resultado logrado, contrasta con lo alcanzado por Ramos (2018), tal que 

en su estudio hubo reducción de devolución en 52.03%, se logró entregas oportunas entre 1 a 

10 días como tope, tal que se redujo los reclamos. Aspajo (2020), tal que, en su estudio 
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realizado, se destacó la entrega de mercadería, tal que fue buena en 60% y el 80 % 

mencionaron que la distribución resultó también buena. 
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VI.  CONCLUSIONES 

a) En relación a la hipótesis general, de acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 13, la 

correlación de Spearman tuvo un valor de 0.618 comprobando la relación alta positiva entre 

la gestión logística y la calidad del servicio, siendo el nivel de significancia bilateral p = 

0.000, tal que se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna tal que: Existe 

relación entre la gestión logística y calidad del servicio del personal del área de adquisiciones 

de la unidad de logística del HEVES 2021. 

b) En relación a la primera hipótesis específica, de acuerdo a los resultados obtenidos en la 

tabla 14, la correlación de Spearman tuvo un valor de 0.447 comprobando la relación media 

positiva entre el aprovisionamiento y la calidad del servicio, siendo el nivel de significancia 

bilateral p = 0.013, tal que se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna tal que: 

Existe relación entre aprovisionamiento y calidad del servicio del personal del área de 

adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 

c) En relación a la segunda hipótesis específica, de acuerdo a los resultados obtenidos en la 

tabla 15, la correlación de Spearman tuvo un valor de 0.599 comprobando la relación media 

positiva entre el almacenamiento y la calidad del servicio, siendo el nivel de significancia 

bilateral p = 0.000, tal que se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna tal que: 

Existe relación entre almacenamiento y calidad del servicio del personal del área de 

adquisiciones de la unidad de logística del HEVES 2021. 

d) En relación a la tercera hipótesis específica, de acuerdo a los resultados obtenidos en 

la tabla 16, la correlación de Spearman tuvo un valor de 0.459 comprobando la relación 

media positiva entre la distribución y la calidad del servicio, siendo el nivel de significancia 

bilateral p = 0.011, tal que se rechazó la hipótesis nula y se aceptó la hipótesis alterna tal que: 

Existe relación entre distribución y calidad del servicio del personal del área de adquisiciones 

de la unidad de logística del HEVES 2021. 
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VII. RECOMENDACIONES 

a) Se recomienda a la Dirección General que incorpore en la Institución un programa de 

mejoramiento continuo, para direccionar la gestión logística con la calidad del servicio de la 

misma, de tal manera que el personal esté capacitado para afrontar con mejor 

predisposición, sus labores operativas para el éxito de la institución. 

b) Se recomienda a la Jefatura de Logística respecto al aprovisionamiento, incorporar el 

proceso labores de revisión y control de las adquisiciones con la finalidad de evitar 

inconvenientes en el servicio que se brinda en el HEVES. Para ello se debe contar con un 

formato de registro para que queden las evidencias de la labor realizada. 

c) Se recomienda a la Jefatura de almacén, reformule las labores efectuadas en el 

almacén, con la finalidad de asegurar el buen almacenamiento y al mismo tiempo se tenga 

de manera precisa los inventarios registrados para que facilite la programación de las 

compras en base a la información que se tiene en tiempo real. 

d) Se recomienda a la Jefatura de Almacén ponga énfasis en la distribución, 

estableciendo un estudio de los tiempos para dinamizar las actividades en el área y se evite 

demoras innecesarias que genera disconformidades. Para ello es preciso replantear las 

actividades mediante la incorporación de diagramas de procesos eliminando las actividades 

que no agregan valor en los despachos realizados. 
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IX. ANEXOS 
Anexo A 

Matriz de Operacionalizacion 

VARIABLES 
DE ESTUDIO 

DEFINICION 
CONCEPTUAL 

DEFINICION 
OPERACIONAL 

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS ESCALA 
DE 

MEDICIÓN 
 

Gestión 

Logística 

  

 
Mora (2016), mencionó sobre 
gestión logística que es el 
flujo de materiales y de 
información, desde 
proveedores, 
aprovisionamiento, 
producción, distribución 
física hasta los clientes, con 
el respaldo de la base de 
datos integrada para el 
manejo de información 

 
La variable gestión 
logística está 
compuesto por el 
aprovisionamiento, 
almacenamiento y 
distribución 

D1: 
Aprovisionamiento 

Operaciones 1-3  
 

Escala 
Likert: 
(1) Nunca 
(2) Casi 
nunca 
(3) A veces 
(4) Casi 
siempre 
(5) Siempre 

Estrategias 4-5 

D2: 
Almacenamiento 

Guardar  6-8 

Custodiar 9-10 

D3: Distribución Canal de 

distribución  

11-13 

Transporte 14-15 
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Anexo B 

Matriz   de consistencia 

 

 

Calidad del 

servicio 

 

 
 
 
Ramya, et al. (2020), el término 
calidad del servicio es más 
difícil de definir y juzgar. Se 
considera con la capacidad de 
una empresa de servicios para 
aferrarse a su cliente  

 
 
La variable calidad 
del servicio está 
compuesto por las 
dimensiones: 
fiabilidad, 
sostenibilidad, 
garantía, empatía y 
tangibilidad 

 
D1: Fiabilidad 

Confianza 1  
 
 
 

Escala Likert: 
(1) Nunca 
(2) Casi nunca 
(3) A veces 
(4) Casi 
siempre 
(5) Siempre 

Credibilidad 2-3 

 
D2: Sostenibilidad 

Satisfacción  4 

Equilibrio 5-6 

 
D3: Garantía 

Seguridad 7 

Compromiso 8-9 

 
D4: Empatía 

Afinidad 10 

Comprensión 11-12 

 
D5: Tangibilidad 

Cualidad 13 

Condición 14-15 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema principal: 
 
¿Cuál es la relación que 
existe entre la gestión 
logística y calidad del 
servicio del personal del 
área de adquisiciones de la 
unidad de logística del 
HEVES 2021? 
Problemas específicos: 

Objetivo general: 
Determinar la relación 
entre la gestión 
logística y calidad del 
servicio del personal 
del área de 
adquisiciones de la 
unidad de logística del 
HEVES 2021. 
. 

Hipótesis general: 
Existe relación entre 
la gestión logística y 
calidad del servicio 
del personal del área 
de adquisiciones de la 
unidad de logística del 
HEVES 2021. 
 
Hipótesis específicas: 

Variable 1:     Gestión logística:   

Dimensiones Indicadores Ítems Escala 

 
 

Aprovisionamiento 

Operaciones 1-3  
Ordinal de 

orden 
Categorías: 
Tipo 
Likert: 
Siempre 
(5)  

Estrategias 4-5 

 
 

Almacenamiento 

Guardar  6-8 

Custodiar 9-10 
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¿Cuál es la relación que 
existe entre el 
aprovisionamiento y 
calidad del servicio del 
personal del área de 
adquisiciones de la unidad 
de logística del HEVES 
2021? 

¿Cuál es la relación que 
existe entre el 
almacenamiento y calidad 
del servicio del personal 
del área de adquisiciones 
de la unidad de logística 
del HEVES 2021?   

¿Cuál es la relación que 
existe entre la distribución 
y calidad del servicio del 
personal del área de 
adquisiciones de la unidad 
de logística del HEVES 
2021? 

 

Objetivos 
específicos: 
 

Determinar la relación 
entre 
aprovisionamiento y 
calidad del servicio 
del personal del área 
de adquisiciones de la 
unidad de logística del 
HEVES 2021. 

Determinar la relación 
entre almacenamiento 
y calidad del servicio 
del personal del área 
de adquisiciones de la 
unidad de logística del 
HEVES 2021. 

Determinar la relación 
entre distribución y 
calidad del servicio 
del personal del área 
de adquisiciones de la 
unidad de logística del 
HEVES 2021. 

 
Existe relación entre 
el aprovisionamiento 
y calidad del servicio 
del personal del área 
de adquisiciones de la 
unidad de logística del 
HEVES 2021. 
 
Existe relación entre 
almacenamiento y 
calidad del servicio 
del personal del área 
de adquisiciones de la 
unidad de logística del 
HEVES 2021. 
Existe relación entre 
distribución y calidad 
del servicio del 
personal del área de 
adquisiciones de la 
unidad de logística del 
HEVES 2021. 
 

 

Distribución 

Canal de 

distribución  

11-13 Casi 
siempre 
(4)  
A veces 
(3)  
Casi nunca 
(2) 
 Nunca (1) 

Transporte 14-15 

Variable 2:   Calidad de servicio  

Dimensiones Indicadores ítems Escala 

                     
Fiabilidad 

Confianza 1 Ordinal de 
orden 
Categorías: 
Tipo 
Likert: 
Siempre 
(5)  
Casi 
siempre 
(4)  
A veces 
(3)  
Casi nunca 
(2) 
 Nunca (1) 
 

Credibilidad 2-3 

Sostenibilidad Satisfacción 4 
Equilibrio 5-6 

Garantía Seguridad 7 
Compromiso 8-9 

Empatía Afinidad 10 
Compresión 11-12 

Tangibilidad Cualidad 13 

Condición 14-15 
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Anexo C 

Instrumentos 

 

El presente cuestionario se elaboró como parte de la investigación que se realizó para conocer 

la información sobre Gestión Logística y calidad del servicio del personal del área de 

adquisiciones de la unidad de logística del Hospital de Emergencias Villa el Salvador 2021. 

INSTRUCCIONES: El presente cuestionario consta de 30 preguntas y es de carácter 
confidencial y reservado ya que los resultados serán utilizados sólo para la investigación. Se 
pide que conteste con sinceridad y deberán marcar con una “X” el valor de la calificación 
correspondiente.  

CATEGORÍA ESCALA  

Siempre  5  

Casi siempre  4  

A veces  3  

Casi nunca  2  

Nunca  1  

    

CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTIÓN LOGÍSTICA 
  PREGUNTAS   ESCALA   

N.º  DIMENSIONES / ítems   

  GESTION LOGÍSTICA           

  APROVISIONAMIENTO 1  2  3  4  5  

1  ¿Considera que el plan de aprovisionamiento es 
adecuado para cumplir con las labores del área?  

          

2  ¿Considera que el planeamiento para las compras 
se hace con anticipación?  

          

3  ¿Considera que las compras programadas cubren la 
necesidad del servicio?  

          

4  ¿Se realiza los pronósticos de compras 
proyectando según las necesidades de servicio?  

          

5  ¿Considera el pronóstico realizado no tiene           
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respaldo presupuestario para su ejecución?  

  ALMACENAMIENTO           

6   ¿En relación al almacenaje se cuenta con el 
personal necesario?  

          

7   ¿Se toman decisiones en el almacenaje para la 
buena ubicación de los artículos según sus 
características?  

          

8  ¿Considera que el espacio disponible para el 
almacenaje de artículos no es suficiente?  

          

9  ¿Considera que en el manejo de materiales se 
toman las precauciones debidas para evitar dañar 
los artículos?  

          

10  ¿En la labor de manejo de materiales se hace con 
buena comunicación para evitar incidentes en su 
traslado?  

          

  DISTRIBUCIÓN 1  2  3  4  5  

11  ¿En la movilización de los productos se toma las 
precauciones debidas con buena coordinación? 

          

12  ¿Se cuenta con equipos adecuados para facilitar el 
traslado de los productos?  

          

13  ¿Se toma en el despacho el orden de llegada de los 
requerimientos para evitar demoras en exceso?  

          

14   ¿Los despachos se hacen cumpliendo con el 
horario establecido de manera frecuente?  

          

15  ¿En los despachos se tiene demoras por la mala 
ubicación de los productos, los cuales causan 
retraso?   

          

  
CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DEL SERVICIO  
N.º  DIMENSIONES / ítems   ESCALA  

  FIABILIDAD 1  2  3  4  5  

16  ¿Consideras que la regularidad del servicio del personal 
asegura la calidad del servicio?  

          

17  ¿Considera que la consistencia de la labor del personal se           
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relaciona con la calidad de un servicio?  

18  ¿Realizan la medición de la labor del personal para 
comprobar la regularidad del servicio?  

      

 SOSTENIBILIDAD 1  2  3  4  5  

19  ¿Considera que el personal está comprometido con realizar 
sus labores con la calidad requerida?  

          

20  ¿El interés de realizar bien las labores del personal favorece 
la concreción de un buen servicio?  

          

21  ¿Considera que el buen desempeño del personal contribuye 
con la realización del buen servicio en el área?  

     

 GARANTÍA 1  2  3  4  5  

22  ¿Cuentan con personal que aseguren el buen servicio en el 
área de adquisiciones?  

          

23  ¿Considera que el personal del área de adquisiciones 
garantiza la precisión en las compras realizadas?  

          

24  ¿Consideras que la experiencia del personal en el área de 
adquisiciones es un factor determinante en la precisión de las 
compras realizadas?  

          

 EMPATÍA 1  2  3  4  5  

25  ¿La empatía habida en el área de adquisiciones es 
determinante para el desarrollo de las labores?  

          

26  ¿El personal de la unidad de adquisiciones pone énfasis en 
los servicios que requiere el Hospital?  

          

27  ¿Las buenas prácticas del personal de la unidad de 
adquisiciones asegura el desarrollo del buen servicio?  

     

 TANGIBILIDAD 1  2  3  4  5  

28  ¿Considera que el personal cuenta con aptitudes físicas para 
desarrollar adecuadamente sus labores en el área de 
adquisiciones?  

          

29  ¿Consideras que la personal toma en cuenta la relevancia en 
las adquisiciones para las labores realizadas en el Hospital?  

          

30  ¿En el área de adquisiciones se garantiza el buen servicio?            
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Anexo D 

Validaciones de expertos 

Primer experto 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTIÓN LOGÍSTICA 

N.º DIMENSIONES / ítems  
Pertinenci
a1 

Relevanci
a2 

Claridad3 
Sugerenci
as 

DIMENSIÓN 1: APROVISIONAMIENTO Sí No Sí No Sí No  

1 
¿Considera que el plan de aprovisionamiento es adecuado para cumplir 
con las labores del área?  x  x  x   

2 
¿Considera que el planeamiento para las compras se hace con 
anticipación?  x  x  x   

3 
¿Considera que las compras programadas cubren la necesidad del 
servicio?  x  x  x   

4 
¿Se realiza los pronósticos de compras proyectando según las 
necesidades de servicio?  x  x  x   

5 
¿Considera el pronóstico realizado no tiene respaldo presupuestario para 
su ejecución?  x  x  x   

DIMENSIÓN 2: ALMACENAMIENTO Sí No Sí No Sí No  

6 
 ¿En relación al almacenaje se cuenta con el personal necesario?  

x  x  x   

7 
¿Se toman decisiones en el almacenaje para la buena ubicación de los 
artículos según sus características?  x  x  x   
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8 
¿Considera que el espacio disponible para el almacenaje de artículos no 
es suficiente?  x  x  x   

9 
¿Considera que en el manejo de materiales se toman las precauciones 
debidas para evitar dañar los artículos?  x  x  x   

10 
¿En la labor de manejo de materiales se hace con buena comunicación 
para evitar incidentes en su traslado?         

DIMENSIÓN 3: DISTRIBUCIÓN  Sí No Sí No Sí No  

11 
¿En la movilización de los productos se toma las precauciones debidas 
con buena coordinación? x  x  x   

12 
¿Se cuenta con equipos adecuados para facilitar el traslado de los 
productos?  x  x  x   

13 
¿Se toma en el despacho el orden de llegada de los requerimientos para 
evitar demoras en exceso?  x  x  x   

14 
 ¿Los despachos se cumpliendo con el horario establecido de manera 
frecuente?  x  x  x   

15 
¿En los despachos se tiene demoras por la mala ubicación de los 
productos, los cuales causan retraso?   x  x  x   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia 

 

 

 



68 

 

 

 

 

 

Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [x]             Aplicable después de corregir [  ]           No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Juan Máximo Santa Cruz Carhuamaca       DNI: 09328938 

Especialidad del validador: Doctor en Gestión Publica 

                                                                                                                                               12 de agosto del 2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DEL SERVICIO  

Nº DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

DIMENSIÓN 1: FIABILIDAD Sí No Sí No Sí No  

16 
¿Consideras que la regularidad del servicio del personal asegura la 
calidad del servicio?  x  x  x   

17 
¿Considera que la consistencia de la labor del personal se relaciona con la 
calidad de un servicio?  x  x  x   

18 
¿Realizan la medición de la labor del personal para comprobar la 
regularidad del servicio?  x  x  x   

DIMENSIÓN 2: SOSTENIBILIDAD Sí No Sí No Sí No  

19 
¿Considera que el personal está comprometido con realizar sus labores 
con la calidad requerida?  x  x  x   

20 
¿El interés de realizar bien las labores del personal favorece la concreción 
de un buen servicio?  x  x  x   

21 
¿Considera que el buen desempeño del personal contribuye con la 
realización del buen servicio en el área?  x  x  x   

DIMENSIÓN 3: GARANTIA Sí No Sí No Sí No  

22 
¿Cuentan con personal que aseguren el buen servicio en el área de 
adquisiciones?  x  x  x   

23 
¿Considera que el personal del área de adquisiciones garantiza la 
precisión en las compras realizadas?  x  x  x   
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24 
¿Consideras que la experiencia del personal en el área de adquisiciones es 
un factor determinante en la precisión de las compras realizadas?  x  x  x   

DIMENSIÓN 4: EMPATÍA Sí No Sí No Sí No  

25 
¿La empatía habida en el área de adquisiciones es determinante para el 
desarrollo de las labores?  x  x  x   

26 
¿El personal de la unidad de adquisiciones pone énfasis en los servicios 
que requiere el Hospital?  x  x  x   

27 
¿Las buenas prácticas del personal la unidad de adquisiciones asegura el 
desarrollo del buen servicio?  x  x  x   

DIMENSIÓN 5: TANGIBILIDAD Sí No Sí No Sí No  

28 
¿Considera que el personal cuenta con aptitudes físicas para desarrollar 
adecuadamente sus labores en el área de adquisiciones?  x  x  x   

29 
¿Consideras que la personal toma en cuenta la relevancia en las 
adquisiciones para las labores realizadas en el Hospital?  x  x  x   

30 ¿En el área de adquisiciones se garantiza el buen servicio?  x  x  x   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia 
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Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [x]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Juan Máximo Santa Cruz Carhuamaca       DNI: 09328938 

Especialidad del validador: Doctor en Gestión Publica 

 

                                                                                                                                                 16 de diciembre del 2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
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Segundo experto 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTIÓN LOGÍSTICA 

Nº DIMENSIONES / ítems  
Pertinencia
1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

DIMENSIÓN 1: APROVISIONAMIENTO Sí No Sí No Sí No  

1 
¿Considera que el plan de aprovisionamiento es adecuado para cumplir 
con las labores del área?  x  x  x   

2 
¿Considera que el planeamiento para las compras se hace con 
anticipación?  x  x  x   

3 
¿Considera que las compras programadas cubren la necesidad del 
servicio?  x  x  x   

4 
¿Se realiza los pronósticos de compras proyectando según las 
necesidades de servicio?  x  x  x   

5 
¿Considera el pronóstico realizado no tiene respaldo presupuestario para 
su ejecución?  x  x  x   

DIMENSIÓN 2: ALMACENAMIENTO Sí No Sí No Sí No  

6 
 ¿En relación al almacenaje se cuenta con el personal necesario?  

x  x  x   

7 
¿Se toman decisiones en el almacenaje para la buena ubicación de los 
artículos según sus características?  x  x  x   

8 
¿Considera que el espacio disponible para el almacenaje de artículos no 
es suficiente?  x  x  x   
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9 
¿Considera que en el manejo de materiales se toman las precauciones 
debidas para evitar dañar los artículos?  x  x  x   

10 
¿En la labor de manejo de materiales se hace con buena comunicación 
para evitar incidentes en su traslado?         

DIMENSIÓN 3: DISTRIBUCIÓN  Sí No Sí No Sí No  

11 
¿En la movilización de los productos se toma las precauciones debidas 
con buena coordinación? x  x  x   

12 
¿Se cuenta con equipos adecuados para facilitar el traslado de los 
productos?  x  x  x   

13 
¿Se toma en el despacho el orden de llegada de los requerimientos para 
evitar demoras en exceso?  x  x  x   

14 
 ¿Los despachos se cumpliendo con el horario establecido de manera 
frecuente?  x  x  x   

15 
¿En los despachos se tiene demoras por la mala ubicación de los 
productos, los cuales causan retraso?   x  x  x   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia 
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Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [x]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Javier Francisco Panta Salazar       DNI: 02636361 

Especialidad del validador: Doctor en Gestión Publica 

                                                                                                                                               12 de agosto del 2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DEL SERVICIO  

Nº DIMENSIONES / ítems  
Pertinenci
a1 

Relevanci
a2 

Claridad3 Sugerencias 

DIMENSIÓN 1: FIABILIDAD Sí No Sí No Sí No  

16 
¿Consideras que la regularidad del servicio del personal asegura la 
calidad del servicio?  x  x  x   

17 
¿Considera que la consistencia de la labor del personal se relaciona con la 
calidad de un servicio?  x  x  x   

18 
¿Realizan la medición de la labor del personal para comprobar la 
regularidad del servicio?  x  x  x   

DIMENSIÓN 2: SOSTENIBILIDAD Sí No Sí No Sí No  

19 
¿Considera que el personal está comprometido con realizar sus labores 
con la calidad requerida?  x  x  x   

20 
¿El interés de realizar bien las labores del personal favorece la concreción 
de un buen servicio?  x  x  x   

21 
¿Considera que el buen desempeño del personal contribuye con la 
realización del buen servicio en el área?  x  x  x   

DIMENSIÓN 3: GARANTIA Sí No Sí No Sí No  

22 
¿Cuentan con personal que aseguren el buen servicio en el área de 
adquisiciones?  x  x  x   

23 
¿Considera que el personal del área de adquisiciones garantiza la 
precisión en las compras realizadas?  x  x  x   
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24 
¿Consideras que la experiencia del personal en el área de adquisiciones es 
un factor determinante en la precisión de las compras realizadas?  x  x  x   

DIMENSIÓN 4: EMPATÍA Sí No Sí No Sí No  

25 
¿La empatía habida en el área de adquisiciones es determinante para el 
desarrollo de las labores?  x  x  x   

26 
¿El personal de la unidad de adquisiciones pone énfasis en los servicios 
que requiere el Hospital?  x  x  x   

27 
¿Las buenas prácticas del personal la unidad de adquisiciones asegura el 
desarrollo del buen servicio?  x  x  x   

DIMENSIÓN 5: TANGIBILIDAD Sí No Sí No Sí No  

28 
¿Considera que el personal cuenta con aptitudes físicas para desarrollar 
adecuadamente sus labores en el área de adquisiciones?  x  x  x   

29 
¿Consideras que la personal toma en cuenta la relevancia en las 
adquisiciones para las labores realizadas en el Hospital?  x  x  x   

30 ¿En el área de adquisiciones se garantiza el buen servicio?  x  x  x   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):  Existe suficiencia 
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Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [x]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Javier Francisco Panta Salazar       DNI: 02636361 

Especialidad del validador: Doctor en Gestión Publica 

 

                                                                                                                                                 16 de diciembre del 2021 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
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Tercer experto 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTIÓN LOGÍSTICA 

N.º DIMENSIONES / ítems  Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 Sugerencias 

DIMENSIÓN 1: APROVISIONAMIENTO Sí No Sí No Sí No  

1 
¿Considera que el plan de aprovisionamiento es adecuado para cumplir 
con las labores del área?  x  x  x   

2 
¿Considera que el planeamiento para las compras se hace con 
anticipación?  x  x  x   

3 
¿Considera que las compras programadas cubren la necesidad del 
servicio?  x  x  x   

4 
¿Se realiza los pronósticos de compras proyectando según las 
necesidades de servicio?  x  x  x   

5 
¿Considera el pronóstico realizado no tiene respaldo presupuestario para 
su ejecución?  x  x  x   

DIMENSIÓN 2: ALMACENAMIENTO Sí No Sí No Sí No  

6 
 ¿En relación al almacenaje se cuenta con el personal necesario?  

x  x  x   

7 
¿Se toman decisiones en el almacenaje para la buena ubicación de los 
artículos según sus características?  x  x  x   

8 
¿Considera que el espacio disponible para el almacenaje de artículos no 
es suficiente?  x  x  x   



79 

 

 

 

9 
¿Considera que en el manejo de materiales se toman las precauciones 
debidas para evitar dañar los artículos?  x  x  x   

10 
¿En la labor de manejo de materiales se hace con buena comunicación 
para evitar incidentes en su traslado?         

DIMENSIÓN 3: DISTRIBUCIÓN  Sí No Sí No Sí No  

11 
¿En la movilización de los productos se toma las precauciones debidas 
con buena coordinación? x  x  x   

12 
¿Se cuenta con equipos adecuados para facilitar el traslado de los 
productos?  x  x  x   

13 
¿Se toma en el despacho el orden de llegada de los requerimientos para 
evitar demoras en exceso?  x  x  x   

14 
 ¿Los despachos se cumpliendo con el horario establecido de manera 
frecuente?  x  x  x   

15 
¿En los despachos se tiene demoras por la mala ubicación de los 
productos, los cuales causan retraso?   x  x  x   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia):  Existe suficiencia 
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Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [x]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Gerónimo Blas Chávez         DNI: 098210403 

Especialidad del validador: Magister en Ingeniería de Sistemas                                            2 de noviembre de 2022                                                                                                                             

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
son suficientes para medir la dimensión  
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DEL SERVICIO  

Nº DIMENSIONES / ítems  
Pertinenci
a1 

Relevanci
a2 

Claridad3 Sugerencias 

DIMENSIÓN 1: FIABILIDAD Sí No Sí No Sí No  

16 
¿Consideras que la regularidad del servicio del personal asegura la 
calidad del servicio?  x  x  x   

17 
¿Considera que la consistencia de la labor del personal se relaciona con la 
calidad de un servicio?  x  x  x   

18 
¿Realizan la medición de la labor del personal para comprobar la 
regularidad del servicio?  x  x  x   

DIMENSIÓN 2: SOSTENIBILIDAD Sí No Sí No Sí No  

19 
¿Considera que el personal está comprometido con realizar sus labores 
con la calidad requerida?  x  x  x   

20 
¿El interés de realizar bien las labores del personal favorece la concreción 
de un buen servicio?  x  x  x   

21 
¿Considera que el buen desempeño del personal contribuye con la 
realización del buen servicio en el área?  x  x  x   

DIMENSIÓN 3: GARANTIA Sí No Sí No Sí No  

22 
¿Cuentan con personal que aseguren el buen servicio en el área de 
adquisiciones?  x  x  x   

23 
¿Considera que el personal del área de adquisiciones garantiza la 
precisión en las compras realizadas?  x  x  x   
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24 
¿Consideras que la experiencia del personal en el área de adquisiciones es 
un factor determinante en la precisión de las compras realizadas?  x  x  x   

DIMENSIÓN 4: EMPATÍA Sí No Sí No Sí No  

25 
¿La empatía habida en el área de adquisiciones es determinante para el 
desarrollo de las labores?  x  x  x   

26 
¿El personal de la unidad de adquisiciones pone énfasis en los servicios 
que requiere el Hospital?  x  x  x   

27 
¿Las buenas prácticas del personal la unidad de adquisiciones asegura el 
desarrollo del buen servicio?  x  x  x   

DIMENSIÓN 5: TANGIBILIDAD Sí No Sí No Sí No  

28 
¿Considera que el personal cuenta con aptitudes físicas para desarrollar 
adecuadamente sus labores en el área de adquisiciones?  x  x  x   

29 
¿Consideras que la personal toma en cuenta la relevancia en las 
adquisiciones para las labores realizadas en el Hospital?  x  x  x   

30 ¿En el área de adquisiciones se garantiza el buen servicio?  x  x  x   

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia 
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Opinión de aplicabilidad:  Aplicable [x]             Aplicable después de corregir [   ]           No aplicable [   ] 

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Gerónimo Blas Chávez         DNI: 098210403 

Especialidad del validador: Magister en Ingeniería de Sistemas                                            2 de noviembre de 2022                                                                                                                             

 

                                                                                                                                                  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo  
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 
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Anexo E 

Data de las encuestas 

 

p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12 P13 P14 P15

E1 1 3 3 5 5 5 5 4 3 4 4 3 5 4 4 5 5 5 5 3 5 3 3 4 5 5 5 5 5 5 58 68 15 13 10 15 15 17 21 20

E2 3 3 3 3 5 3 3 5 4 5 5 3 4 4 3 5 5 3 5 4 5 3 3 3 4 5 4 5 4 5 56 63 13 14 9 13 14 17 20 19

E3 3 4 3 4 5 5 5 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 3 4 5 5 5 5 5 4 63 67 14 13 11 15 14 19 22 22

E4 3 4 3 3 4 4 4 4 5 3 2 4 4 2 3 4 4 5 3 3 1 2 2 3 4 3 2 4 4 3 52 47 13 7 7 9 11 17 20 15

E5 3 1 4 3 5 4 4 4 3 5 3 5 4 4 4 5 5 4 5 4 5 4 3 4 5 5 5 5 4 4 56 67 14 14 11 15 13 16 20 20

E6 3 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 5 4 5 4 4 65 69 14 14 14 14 13 21 20 24

E7 3 4 2 5 5 5 5 3 5 5 1 4 5 4 4 5 5 4 5 4 4 5 2 5 5 5 5 4 5 4 60 67 14 13 12 15 13 19 23 18

E8 3 3 3 3 5 4 3 3 2 5 4 5 3 4 4 4 5 4 5 2 3 4 3 3 4 5 3 5 4 4 54 58 13 10 10 12 13 17 17 20

E9 3 4 4 4 5 4 3 4 4 5 4 4 4 4 3 5 5 4 5 3 4 3 3 4 5 5 4 4 4 4 59 62 14 12 10 14 12 20 20 19

E10 3 2 5 5 4 2 4 5 4 2 2 5 3 5 4 3 4 5 4 2 1 2 4 5 5 4 4 4 4 4 55 55 12 7 11 13 12 19 17 19

E11 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 3 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 3 68 71 15 14 14 15 13 22 25 21

E12 3 3 3 2 2 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 51 60 12 12 12 12 12 13 19 19

E13 3 3 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 4 4 5 4 4 54 54 12 10 8 11 13 17 17 20

E14 3 5 5 4 4 5 3 4 3 5 3 3 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 5 5 4 4 60 66 14 12 13 14 13 21 20 19

E15 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 3 4 4 4 3 4 44 54 12 10 10 11 11 14 14 16

E16 3 3 4 4 5 5 3 4 5 5 4 3 4 5 3 5 4 5 5 4 1 3 5 4 5 3 5 4 5 3 60 61 14 10 12 13 12 19 22 19

E17 3 4 1 3 4 5 5 4 1 3 3 5 5 4 4 5 5 5 4 4 5 2 3 3 5 5 4 5 3 4 54 62 15 13 8 14 12 15 18 21

E18 2 4 5 4 3 4 4 3 5 3 3 3 4 3 4 4 5 3 4 3 4 5 3 4 5 4 4 5 4 4 54 61 12 11 12 13 13 18 19 17

E19 2 5 4 4 5 4 3 3 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 3 3 3 3 4 4 4 5 4 4 62 58 12 12 9 12 13 20 19 23

E20 2 2 3 3 5 3 4 4 3 3 3 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 3 3 4 5 5 5 5 5 53 68 14 14 11 14 15 15 17 21

E21 2 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 3 5 5 5 5 5 5 5 5 69 72 15 14 13 15 15 19 25 25

E22 2 3 4 4 5 4 4 4 4 5 3 3 4 4 4 5 5 5 5 5 4 3 3 5 5 5 5 5 5 4 57 69 15 14 11 15 14 18 21 18

E23 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 4 64 71 14 14 14 15 14 24 20 20

E24 4 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 71 71 15 14 13 15 14 23 24 24

E25 4 4 3 4 4 3 4 5 4 4 3 4 5 4 4 5 5 4 4 4 5 4 4 4 5 5 4 5 4 4 59 66 14 13 12 14 13 19 20 20

E26 4 5 5 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 69 71 14 14 15 13 15 22 24 23

E27 4 4 5 4 5 3 3 4 4 5 5 2 4 4 4 4 5 5 5 3 4 4 5 4 5 5 4 4 4 5 60 66 14 12 13 14 13 22 19 19

E28 4 3 5 3 5 4 3 5 2 4 3 4 3 4 3 5 4 3 4 3 5 4 3 4 4 5 4 5 4 5 55 62 12 12 11 13 14 20 18 17

E29 4 4 5 4 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 4 5 5 5 70 72 15 15 13 14 15 22 23 25

E30 4 3 5 5 5 5 4 4 5 3 3 4 5 4 4 5 5 4 5 4 5 4 4 1 5 5 3 5 4 4 63 63 14 14 9 13 13 22 21 20

No Aprovisionamient
o

Almacenamiento Distribución

VARIABLE 1:  Gestión logística dV1

d1 d2 d3 dd1 dd2 dd3

V1 V2
Fiabilidad Sostenibiidad

d4 d5

dV2

Garantía Empatía Tangibilidad

VARIABLE 2:Calidad del servicio
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Anexo F  

Artículo de Unidad logística 

Artículo 19°. Unidad de Logística  

Es la unidad orgánica encargada de programar, coordinar, ejecutar y controlar las 

contrataciones de bienes, servicios y obras del Hospital conforme a las normas y principios 

vigentes del Sistema Nacional de Abastecimiento, así como el registro y control de los bienes 

patrimoniales; depende de la Oficina de Administración y tiene asignada las siguientes 

funciones: 

a) Efectuar el abastecimiento de bienes, prestación de servicios y ejecución de 

obras en la calidad, cantidad, oportunidad y lugar requerido por los usuarios internos y 

externos para el funcionamiento del Hospital y el logro de los objetivos y metas establecidas. 

b) Formular en coordinación con los demás órganos el Plan Anual de 

Contrataciones del Hospital. 

c) Coordinar la elaboración de las bases administrativas, de acuerdo a la 

normatividad vigente, asimismo, asesorar a los demás órganos la elaboración de los términos 

de referencia o especificaciones técnicas. 

d) Supervisar el cumplimiento de los contratos de adquisición de bienes, 

prestación de servicios y ejecución de obras. 

e) Realizar la indagación de mercado para la determinación del valor referencial. 

f) Realizar el seguimiento de los procesos de selección en ejecución por los 

Comités Especiales y Permanentes. 

g) Coordinar la suscripción de los contratos de adquisición de bienes, servicios o 

contratación de obras y/o de la emisión y aprobación de las Órdenes de Compra o de 

Servicio, en el marco de las normas vigentes. 
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h) Organizar, ejecutar y controlar la recepción, almacenamiento, custodia y 

distribución de los bienes. 

i) Mantener el control de stocks de los bienes necesarios para la operatividad de 

los servicios asistenciales y administrativos. 

j) Efectuar la administración y el control patrimonial de bienes muebles e 

inmuebles del Hospital, de acuerdo a la normatividad vigente. 

k) Programar y contratar el equipamiento y adecuación de la infraestructura e 

instalaciones. 

l) Participar en la identificación e implementación de acciones de mejora 

continua de la calidad del Hospital. 

m) Efectuar y mantener actividades de control previo, concurrente y posterior en 

el ámbito de su competencia. 

n) Las demás funciones que le corresponda de acuerdo a las disposiciones legales 

vigentes y aquellas que le asigne el/la jefe/a de la Oficina de Administración. 
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Anexo G 
Organigrama 
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Anexo H 
Sistemas SIGA - SIAF 
 
SIGA: MODULO DE LOGISTICA – ADQUISICIONES - ORDEN DE SERVICIO 
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SIGA: MODULO DE LOGISTICA – GESTION PRESUPUESTAL - CERTIFICACIONES 
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SIGA: MODULO DE LOGISTICA – GESTION PRESUPUESTAL - AFECTACIONES 
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SIGA: MODULO DE LOGISTICA – PROGRAMACIÓN – CONSOLIDADO DEL C.M.N. 
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SIAF: REGISTRO – CERTIFICACIÓN Y COMPROMISO ANUAL 
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SIAF: REGISTRO – REGISTRO SIAF 
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SIAF: COMUNICACIÓN – TRANSFERENCIA DE DATOS 
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Anexo I 
Presupuesto anual del Hospital de Emergencias de Villa el Salvador 

 
 

Tabla comparativa 
 

AÑO Unidad Ejecutora PIA PIM Certificación 
Compromiso 

Anual 

Ejecución 

Avance 
%  

Atención de 
Compromiso 

Mensual  
Devengado  Girado  

2017 

048-1156: HOSPITAL DE 
EMERGENCIAS VILLA 
EL SALVADOR 0 40131782 40125380 40056257 40056257 40056257 40056257   99.8 

2018 

142-1670: HOSPITAL DE 
EMERGENCIAS VILLA 
EL SALVADOR 86387148 102180399 98014427 96907693 96907693 96901768 96900565   94.8 

2019 

142-1670: HOSPITAL DE 
EMERGENCIAS VILLA 
EL SALVADOR 65938520 116461724 114640822 114072897 114042829 114040329 114037485   97.9 

2020 

142-1670: HOSPITAL DE 
EMERGENCIAS VILLA 
EL SALVADOR 75559743 207262850 197064702 194808827 194808827 194808827 194806931   94.0 

2021 
142-1670: HOSPITAL DE 
EMERGENCIAS VILLA 
EL SALVADOR 86,135,012 249,831,217 227,405,903 226,085,120 226,085,120 226,085,120 226,066,393   90.5 
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Anexo J 
Comparativa anual 

 
 

Figura comparativa 
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