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RESUMEN

En la investigacion, el objetivo principal fue determinar la relacion entre la gestion logistica y
calidad del servicio del personal del area de adquisiciones de la unidad de logistica del
Hospital de Emergencias Villa el Salvador (HEVES) 2021. La investigacion fue no
experimental, de tipo correlacional; y poblacion de 30 trabajadores. La validez se hizo por el
juicio de expertos. Los resultados descriptivos en la variable gestion logistica 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% mencion6 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% menciond que es alto. Usando la correlacion de Spearman, en el
resultado inferencial de la hipotesis general, tuvo un valor de 0.618 comprobando la relacién
alta positiva entre la gestion logistica y la calidad del servicio; de la primera hipotesis
especifica, tuvo un valor de 0.447 comprobando la relacion media positiva entre el
aprovisionamiento y la calidad del servicio, de la segunda hipotesis especifica, tuvo un valor
de 0.599 comprobando la relacion media positiva entre el almacenamiento y la calidad del
servicio. Finalmente, de la tercera hipotesis especifica, tuvo un valor de 0.459 comprobando
la relacion media positiva entre la distribucion y la calidad del servicio. El valor de
significancia en todos los casos fue menor que 0.05, tal que se aceptd las hipdtesis del

investigador.

Palabras clave: gestion logistica, calidad del servicio, aprovisionamiento,

almacenamiento, distribucion.



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.



L INTRODUCCION

El término logistica tiene sus origenes en la guerra y es un término militar asociado a
la adquisicion y suministro de materiales necesarios con el fin de cumplir una mision. Por lo
que los responsables de las compafias militares frecuentemente gestionan el

aprovisionamiento respecto a materiales y suministros para sus ejércitos.

El mercado dindmico hace que los competidores sean el estimulo 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 contraccion 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 gestion logistica que llega a un 60% de los hospitales publicos,
dado que no se cumple con la buena distribucién de los farmacos por desconocimiento del

personal (Castro et al., 2020)

1.1. Planteamiento del problema

En América Latina ultimamente, el sector logistico ha presentado significativos
cambios, orientado a brindar mejores servicios. El Banco de Desarrollo de América Latina
(CAF), precisa que en poblaciones desarrolladas y en vias de desarrollo, han mejorado

significativamente su sistema operativo para ofrecer mejores servicios.



En el Perti la mayoria de los hospitales piblicos no cumplen con los indicadores de
calidad requerido, porque hay deficiencias en la adquisicion de suministros, lo cual impacta
en el nivel de atencion. Se tiene informacion que el 23% de los usuarios muestran
insatisfaccion por los servicios que ofrecen las instituciones publicas (Farifo et al., 2018). Sin
embargo, a nivel de regiones, en el Pera, por dificultades, en muchos casos, de acceso, se
presentan problemas de abastecimiento, siendo algunos factores, los climaticos, geograficos y
vias de acceso no propicias. Cabe resaltar que otro factor en contra es la inseguridad existente
en el pais que genera retrasos y por tanto genera deficiencias logisticas a nivel de

abastecimiento y distribucion de productos.

1.2. Descripcion del problema

Tomando un caso particular, el HEVES, es un hospital de mayor complejidad, por lo
cual la Unidad de Logistica, tiene entre sus integrantes a un total de 35 profesionales,
distribuidos entre sus 4 areas: programacion, adquisiciones, almacén y patrimonio, estando
distribuida la mayoria entre programacidon, que cuenta con 15 profesionales, y en
adquisiciones, 6 profesionales, en su mayoria locadores de servicios. En el presente afio se ha
recortado hasta en 4 oportunidades a los servidores integrantes y redistribuido la
documentacién, ademas, se ha cambiado de jefe 3 veces al igual que de administrador, lo que
ha generado una desaceleracion en la ejecucion de los procesos de abastecimiento, como se
evidencia en el indice de gastos presupuestales por dia, de acuerdo a la consulta del
Ministerio de Economia 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 logré 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 proteccion. En condiciones normales no



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 Logistica, al igual que la Unidad de Economia, forma parte de Oficina
de Administracién, que es el Organo de Apoyo encargado, entre otras funciones importantes,
de efectuar la gestion de fondos y gastos publicos. El hospital en los tltimos afios se ha visto
afectado por la gestion, que colocaba jefes y/o responsables de confianza con poca
experiencia o nula, ademds 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 desanimo, pues se evidenciaba
injusticia, ademas de que no habia 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 capacitacion 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 victimas circunstanciales por no recibir una atencion 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 ultimos afios se tuvo menores porcentajes en el uso de
recursos que son importantes para subsanar las deficiencias que se tiene en la atencion que se

brinda en el 4rea de emergencia siendo el 2020 el 94% y el 2021 el 90.5% (Anexo F)
1.3. Formulacion del problema
En tal sentido en referencia a la formulacion del problema tenemos.

1.3.1. Problema general



(Cudl es la relacion que existe entre la gestion logistica y calidad del servicio del

personal del area de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021?

1.3.2. Problemas especificos

Los problemas especificos son: ;Cual es la relacion que existe entre el
aprovisionamiento y calidad del servicio del personal del area de adquisiciones de la unidad

de logistica del HEVES 2021?

(Cual es la relacion que existe entre el almacenamiento y calidad del servicio del

personal del area de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021?

(Cudl es la relacion que existe entre la distribucion y calidad del servicio del personal

del area de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021?

1.4. Antecedentes

1.4.1. Internacionales

Villarreal et al. (2022), Ecuador, en su estudio, su objetivo fue evaluar la
optimizacion de los procesos de logistica, en la mejora de la satisfaccion del cliente. La
metodologia en la presente investigacion es descriptiva con informacion documental. Como
resultado se tiene que se aseguran los procesos de logistica respecto a compras, servicio al
cliente, inventarios, almacén, transporte y distribucion de las materias primas y productos que
tienen que ver con la comercializacion. Se concluye que la logistica representa el principal
ingreso, permitiendo satisfacer lo que los clientes requieren.

Flores (2021), Ecuador, en su estudio planteé como objetivo la busqueda de equilibrio
a nivel de la cadena de suministros logrando tener operaciones eficientes en la entrega de los
productos a los clientes. EI método fue no experimental, transaccional, correlacional,

considerada aplicada y cuantitativa. La muestra la conforméd 384 integrantes, realizando



encuestas. Se concluye mediante el procesamiento, que la relacion habida entre las variables
es baja positiva tal que se acept6 las hipotesis planteadas por el investigador.

Calzado (2020), Cuba, en su articulo, su objetivo fue analizar el proceso, capacidad y
precisar deficiencias encontradas a nivel de la gestion logistica. El estudio fue sistémico y
estructural de tal manera que se ve la interrelacion de los elementos, considerando el método
inductivo y deductivo para evaluar las hipdtesis, 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.

Andelkovi¢ y Radosavljevi¢ (2017), Serbia, en su estudio, su objetivo fue mejorar la
atencion de pedidos frente a las solicitudes de cualquier participante en la cadena de
suministro, como parte integral de todo sistema logistico, sean proveedores y clientes. La
investigacion realizada fue empirica con datos cuantitativos. Se ha elegido una muestra
aleatoria de empresas especializadas en realizar actividades de distribuciéon. Como resultado
se tiene que, de las empresas observadas, el 20% de las empresas no han implementado la
gestion de almacenes, por ello en la preparacion de los pedidos se tienen limitaciones.

1.4.2. Nacionales

Gonzales (2021), Lima, en su investigacion, su objetivo fue determinar que con la
propuesta de la gestion logistica se cumple el nivel de servicio en el operador logistico. El
enfoque del estudio se basa en la gestion de proyectos, siendo investigacion aplicada y
cuantitativa. La poblacion conformé 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 dafio 99.5% y pedidos a tiempo

fue 100%.

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

actual de la gestion logistica en la entidad Shalom cuya sede se localiza en Iquitos. El estudio



fue descriptivo no experimental, haciendo uso de las encuestas mediante los cuestionarios. La
poblacién lo conformaron 10 trabajadores de la misma entidad. Se concluye destacando que
la entrega de mercaderia fue buena en 60% y el 80% mencionaron que la distribucion es

buena.

Ramos (2018), Lima, menciond como objetivo mejorar la atencion a los clientes en
RALAMN S.A.C. a través de Implementar el Sistema de Gestion Logistica. La investigacion
fue descriptiva porque se detectd, identifico, precis6 y describio las condiciones actuales del
Sistema de Gestion Logistica estableciendo acciones adecuadas con miras de dar un buen
servicio al comprador. En conclusion, se mejoro los reclamos hechos por los clientes con una
reduccion de devolucion en 52.03%, se logrd que las entregas de pedidos disminuyan en
37.84% entregando oportunamente entre 1 a 10 dias como tope. Es relevante el estudio para

la investigacion ya que un buen sistema logistico permite brindar buen servicio al cliente.

Espinoza (2017), Lima, defini6 su objetivo con fines de aumentar la productividad. La
metodologia resultd aplicada, siendo cuasi experimental. En conclusion, mediante la Gestion
Logistica mejor6 la productividad, lograndose un incremento de 13,07%, coincidiendo con
los estudios previos registrados, tal que la eficiencia aumento6 en 20.3%, y la eficacia aumento
en 12% luego de implementar la gestion logistica. Es relevante el presente estudio ya que
aporta a la investigacion que mediante la buena gestion logistica se dinamiza la labor del

area.

Arellano e Hinostroza (2017), Huancayo, defini6 como objetivo como impacta la
gestion logistica integral en la competitividad de pequefias entidades, seccion agregados y
materiales constructivos. Es un estudio de nivel descriptivo — explicativo, transversal. Como
resultado se preciso que la gestion logistica impacta en la competitividad de las entidades en

estudio, con un 87.4 % de confiabilidad en la logistica integral y un 90.2% en competitividad



de acuerdo a las pruebas realizadas. Es relevante la investigacién ya que la logistica tiene

incidencia en la competitividad empresarial.

1.5  Justificacion de la investigacion

Al respecto la justificacion constituye la forma de sustentar la importancia de una
investigacion que es valorativa para la entidad de la cual se realiza el estudio y para el
entorno cientifico ya que se convierte en un modelo que fortalece la investigacion y es

valorativa para nuevos estudios de investigacion.

1.5.1 Teorica

A nivel tedrico, mediante el estudio sobre la gestion logistica y calidad del servicio se
buscard profundizar la parte tedrica para mejor fundamentacion. También, en el estudio
realizado se desarrollard las bases tedricas considerando informacion actual y se fortalecera

con articulos cientificos.

1.5.2 Metodologica

A nivel metodoldgico, se hard uso de un instrumento validado en el &mbito nacional,
siendo valorativo su uso para la investigacion, en la medida que se podrd concretar obtener

resultados que nos permita validar las hipotesis planteadas.

1.5.3 Practica

A nivel practico, a nivel de la investigacion se definird estrategias para mejorar la

gestion logistica, realizado por el personal del area logistica del HEVES.

1.5.4 Economica

Se justifica econdmicamente, debido a que mediante la buena gestion logistica

permite que la calidad del servicio satisfaga las expectativas del cliente y por tanto se tendra



la optimizacion en el manejo de las existencias, evitando gastos en exceso para brindar

mejores atenciones en los demas servicios

1.5.5 Social

Se justifica de manera social ya que en la medida que la gestion logistica se realice

adecuadamente se podra 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 investigacion
Arbaiza (2014), Perti, precis6 que un estudio estd 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 periodo 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 efectua sélo en el area de adquisiciones de la
unidad de logistica del HEVES. Respecto a los recursos el estudio se cuenta solo con el

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

1.7. Objetivos

1.7.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la gestion logistica y calidad del servicio del personal del

area de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.

1.7.2. Objetivos especificos

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

area de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.



Determinar la relacion entre almacenamiento y calidad del servicio del personal del

area de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.

Determinar la relacion entre distribucion y calidad del servicio del personal del area

de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.

1.8. Hipotesis

1.8.1 Hipotesis general

Existe relacion positiva entre la gestion logistica y calidad del servicio del personal

del area de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.

1.8.2 Hipdtesis especificas

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

del area de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.

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

area de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.

Existe relacion positiva entre distribucion y calidad del servicio del personal del area

de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.
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II. MARCO TEORICO

2.1 Bases tedricas sobre el tema de investigacion

2.1.1  Gestion Logistica

Antes de la década de 1950, la logistica se consideraba en términos militares; tuvo
que ver con la adquisicion, 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 discutid los
beneficios para la empresa de llevar los bienes correctos al lugar correcto en el momento
correcto. La fragmentacion en la empresa llevéd a conflictos entre los responsables para las
actividades de logistica 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 fragmentacion eran: Falta
de comprension de los costos clave, la inercia de las tradiciones y convenciones; se pensaba
que otras areas ademads de la logistica eran mds importantes. Mas tarde, se supo que existen
beneficios al eliminar la fragmentacion que pueden reducir los costos totales, se enfoca en un
area importante definida por la alta direccion, y establece la estructura dentro de la cual puede

tener lugar el control (Ballou, 2006).

Seguidamente la globalizacion de la economia mundial y luego la apertura de nuevos
mercados que geograficamente son distantes, cambiaron de percepcion la funcion logistica,
tal que la logistica generd ventajas competitivas basadas en reducir los tiempos de entrega o
al optimizar los costos. A pesar de estas ventajas, la logistica alin se mantenia como una
actividad menor dentro de la gestion empresarial. Luego en los afios 1960 es que la logistica,
adquiere la orientacion al cliente tal que el servicio esta vez se ajusta a las necesidades y

requisitos del cliente para su plena satisfaccion. A partir del cual, la logistica 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 relacion a la calidad de servicio precisa que: es relevante lograr y
mantener la calidad del servicio, con fines de satisfacer la necesidad del cliente, asi 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 informacién que tenga datos
precisos para el mejoramiento continuo; contar con el esfuerzo de cada integrante de la

empresa y tener una vision integral y especifica de los procesos evaluando su eficacia.

Molina (2015) Ecuador, precisé que es importante en una empresa o compafia, dado
que por esta area se busca dar la mayor satisfaccion de los clientes, reflexionando que no
basta producir un bien de calidad, si hay deficiencias en distribucion y el cliente no esta

satisfecho.

Por su parte Gonzales (2014) Peru, menciond que la logistica parte de la cadena de

abastecimiento, prevé la materia prima llegando a los productos o servicios utilizados,
considerando los materiales, inventarios, informacion y capital de trabajo.
Ristovska, et al. (2017) Macedonia, mencionaron que la logistica implica: Planificacion,
implementacion y control de forma eficiente y efectiva en el flujo y almacenamiento de
bienes, servicios e informacion vinculada a partir del origen al consumo dando cumplimiento
con lo que el cliente requiere.

Arawati (2015) Malaysia, consideré que la gestion de la logistica incluye la
integracion de vision, cultura, proceso y estrategia para organizar un Optimo flujo de
materiales.

Mora (2016) Colombia, menciond sobre gestion logistica que es el flujo de materiales

y de informacion, desde proveedores, aprovisionamiento, produccion, distribucion fisica
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hasta los clientes, con el respaldo de la base de datos integrada para el manejo de
informacion. Consider6 las dimensiones:
2.1.1.1. Dimension 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 produccion; siendo estas definidas en el planeamiento y
pronostico respecto a demanda en la empresa. Las compras forman parte del proceso, en la
busqueda de satisfacer Optimamente lo que se necesita adquirir en la entidad. La Gestion de
compras es vital ya que adquirir suministros permite luego hacer despachos logrando
comprender lo que realmente la empresa necesita. Mora (2016), precisd 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. Dimension 2: Almacenamiento. Mora (2016), sostuvo que es el espacio
definido para ubicar, mantener y manipular mercaderias y materiales diversos. Se tiene dos
aspectos relevantes: almacenaje y manejo de materiales. En circunstancias es una zona de
transito donde se dan paso a los productos que estan en unidades de empaque, para el
despacho a clientes.
2.1.1.3. Dimension 3: Distribucion. Mora (2016), Define que tiene que ver con la
movilizacion 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 Gestion ha identificado lo que las
empresas de logistica pueden hacer para lograr un estatus de clase mundial, tal que en su

enfoque incluyen:

a) Posicionamiento en la seleccion de enfoques estratégicos para guiar las
operaciones logisticas.
b) Integracion de la excelencia operativa logistica interna y desarrollo de
relaciones solidas en la cadena de suministro.
c) La agilidad con respecto a la relevancia, acomodacion y flexibilidad.

d) Medicion del desempefio interno y externo.

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

1. Los estandares de servicio al cliente establecen el nivel de produccion y el grado de
disponibilidad a la que debe responder el sistema logistico. Los costos aumentan en
proporcion al nivel de servicio al cliente proporcionado, de tal manera que el establecimiento
de los estandares para el servicio también afecta los costos logisticos para soportar ese nivel
de servicio. El ajuste muy alto de los requisitos de servicio puede hacer que los costos de
logistica sean extremadamente altos.

2. El transporte es una de las principales actividades logisticas que absorben costos.
La experiencia ha demostrado que representara entre la mitad y las dos terceras partes de
costes logisticos 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 mercancias debido a la tarifa, disputas y asi
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sucesivamente. En estas circunstancias, los mercados no pueden ser servidos, y los productos
retroceden en la tuberia logistica para deteriorarse o quedar obsoletos.

3. Los inventarios son esenciales para la gestion logistica porque generalmente no es
posible o practico proporcionar produccion instantanea 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 produccion y logistica para buscar métodos mas eficientes para la
fabricacion y distribucion de los productos.

4. El procesamiento de pedidos es la actividad clave final. Sus costos suelen ser
menores en comparacion 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 criticas como las actividades clave.

A. Importancia de la logistica en la cadena de suministros. Al respecto Mihajlovi¢
y Trajkovi¢ (2020) Pakistan, precisaron que, con el crecimiento y expansion del sector
econdémico y aumento de la poblacion, es necesario desarrollar diversas infraestructuras de la
economia, lo que exige la necesidad de una industria logistica eficiente y eficaz para
satisfacer y facilitar las necesidades. En tal sentido el crecimiento de la industria logistica,
sera buscar mas recursos humanos y proporcionar mas oportunidades de empleo. La industria
se compone principalmente de seis sectores, de los cudles las cuatro iniciales se relacionan
con modos de transporte aéreo, terrestre y maritimo. Los dos sectores restantes son el
principal responsable de asegurar el envio al destino final a través de coordinacion cuidadosa
y responsable. Los segmentos son almacenamiento y deposito. Hoy, el mercado se basa en el

transporte y el inventario servicios de gestion en la industria. Como cada sector depende de la
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importancia de logistica, cualquier pérdida o dafo significativo en la logistica se puede sentir

en todas las demas ramas de la industria.

B. Calidad del servicio. Inicialmente la calidad del servicio se inclina a hacerlo
segun los criterios del que realiza el servicio, segiin lo que considera pertinente. En 1972,
Levitt propone aplicar un cambio en la vision objetiva de la calidad del servicio tal que exista
un vinculo 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 percepcion que conlleva formular el concepto de calidad del servicio
desde la optica del cliente, quien da una valoracién global, altamente subjetiva, similar a una
actitud, relacionada pero no equivalente a la satisfaccion, que implica un proceso de
valoracion 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 diferenciacion en relacion 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
caracteristicas de productos o servicios sustentado en la habilidad para lograr satisfacer las
necesidades y expectativas del cliente, cumpliendo con especificaciones que fueron disefiadas

(Bustamante et al., 2019)

Duque (2005), Colombia, precisé que la calidad del servicio es lo que realmente se
esta midiendo. Se tiene tres tendencias utilizadas para la evaluacion de la calidad del servicio,
siendo: calidad, satisfaccion y wvalor. La calidad debe presentarse conforme a los
requerimientos ya que eso evita malos entendimientos; también se refiere a productos o
servicios terminados, asi como a los procesos que se relacionan con el producto o servicio

considerando disefio, 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 €l y por lo que esta dispuesto a
pagar.

Figura 1

Proceso del servicio
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Fuente: Duque, 2005

Segun Parasuraman et al. (1985) considera la no existencia de medidas objetivas,
siendo la percepcion la medida que mas se ajusta al analisis. Las percepciones son creencias
que tienen los consumidores sobre el servicio recibido. Estas caracteristicas son integradas en

5 dimensiones generales, las cuales se describen a continuacion:

1) Elementos tangibles: representan las caracteristicas fisicas y apariencia del
proveedor, es decir, de las instalaciones, equipos, personal y otros elementos con los que el

cliente esta en contacto al contratar el servicio.

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

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

proveerlos de un servicio rapido.

4) Seguridad (Garantia): son los conocimientos y atencion mostrados por los
empleados respecto al servicio que estan brindando, ademés de la habilidad de los mismos
para inspirar confianza y credibilidad. En ciertos servicios, la seguridad representa el
sentimiento de que el cliente estd protegido en sus actividades y/o en las transacciones que

realiza mediante el servicio.

5) Empatia: es el grado de atencién personalizada que ofrecen las empresas a sus

clientes.

Seglin Ramya, et al. (2020) Macedonia, el término calidad del servicio es mas dificil
de definir y juzgar. Se considera con la capacidad de una empresa de servicios para aferrarse
a su cliente. Es decir, en su opinion, la retencion de clientes es la mejor medida de la calidad

del servicio.

La medicion de la calidad del servicio en el caso de bienes tangibles, puede ser
evaluada examinando la mercancia. 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 caracteristica 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 analisis de brechas y medida de

desempefio.
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Por su parte Bayad et al. (2021) Iraq, precisaron que el nombre de la calidad del
servicio es una combinacion de dos palabras que incluyen, servicio y calidad. El servicio se
refiere a las caracteristicas 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 atencidn, se refiere al valor del servicio para el cliente.

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

al. (2020), las siguientes:

Dimensién 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, prestacion de servicios, resolucion de problemas y
precios. Entonces es un elemento importante en el servicio la percepcion 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.

Dimension 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

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

Dimension 3: Garantia. Se define como el conocimiento, la cortesia y la capacidad de
la empresa y sus empleados para inspirar confianza en sus clientes. Esta dimension es
importante porque los clientes se sienten seguros acerca de su capacidad para evaluar el
resultado. Esta dimension se centra en el trabajo, conocimiento, habilidad, precision y

cortesia de la empresa.
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Dimension 4: Empatia. Se define como el cuidado, la atencion individualizada
brindada a los clientes mediante las empresas de servicios. Esta dimension intenta transmitir
el significado a través de personalizacion o servicios individualizados que los clientes son
unicos y especiales para la firma. El enfoque de esta dimension esta 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.

Dimension 5: Tangibilidad. Se define como la aparicion de instalaciones fisicas,
equipos, comunicacion, materiales y tecnologia. Todos estos proporcionan suficientes
sugerencias a los clientes sobre la calidad del servicio de la entidad. Ademas, esta dimension
realza la imagen del negocio. Por lo tanto, la dimension de tangibilidad es muy importante en

las empresas y necesitan invertir mucho para organizar, asi como las facilidades fisicas.

C. Calidad del servicio en el marco de la modernizacion de la gestion publica. La
Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica reconoce que los/as ciudadanos/as
demandan un Estado Moderno, al servicio de las personas, lo cual implica transformar los
enfoques y practicas de gestion brindando servicios de calidad orientados a la generacion de
valor publico. La calidad de los servicios estd en funcion 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 Gestion de la Calidad de Servicios para que las entidades publicas
adopten acciones que les permitan mejorar la calidad en la provision de los servicios que

brindan a las personas. Basicamente se basa en la:

v Ley N° 27658, Ley Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado.
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v Decreto Legislativo N° 1211, que aprueba medidas para el fortalecimiento e
implementacion 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
investigacion mas fundamentales de las ultimas décadas. La calidad del servicio se puede
explicar en funcidon de qué tan bien se entregan los servicios al consumidor (Expectativas). La
calidad del servicio percibida se puede definir como la percepcion 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 estard satisfecho y si los servicios percibidos son inferiores a los servicios esperados el
cliente estara insatisfecho. Los proveedores de servicios a menudo evaluan la calidad del
servicio prestado a sus clientes, con el fin de mejorar su calidad, para identificar rdpidamente

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

C.1 Aspectos relevantes en la calidad del servicio

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

Expectativa del cliente: Son creencias asociadas a la prestacion del servicio que son
estandares; tal que se pone en evidencia su desempefio. En tal sentido, es un aspecto esencial
cuando se evalta la calidad de servicio; tal que es preciso conocer lo que se requiere antes de
la prestacion del servicio; tal que se tiene la percepcion luego de recibido. Por ello una
entidad debe orientarse a identificar y medir la gestion de servicio, tal que se puede

determinar el nivel de satisfaccidon del usuario.

Figura 2

Aspectos en la medicion de la calidad
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Percepcion del cliente: En el marco de la psicologia, es la capacidad de ordenar los
datos y la informacion llegada mediante los sentidos en un todo, teniendo un concepto. La
percepcion tendra variacion segun la experiencia y el aprendizaje del observador. En tal
sentido es la sensacion 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

decision 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 dmbito de desarrollo
Figura 3

Percepcion de la calidad y satisfaccion del cliente
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Satisfaccion 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 areas funcionales
(produccion, 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 satisfaccion
del cliente. Los niveles de satisfaccion: en la compra o adquisicion de un producto o servicio,

son tres:

1) Insatisfaccion: Se da cuando el desempefio percibido de un producto no llega a

copar las expectativas del cliente.

2) Satisfaccion: Se presenta si el desempeiio percibido del producto es coincidente

con la expectativa del cliente.

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

cliente.
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2.2 Definiciones de términos (Marco conceptual)

En relacion a la gestion logistica, Segun el Centro de Desarrollo para la formacion

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 distribucion: Un centro de distribucion es el eslabon mas importante de la
cadena de suministros y de las operaciones logisticas 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 articulos que

dependeran de la ejecucion del servicio.

Distribucion: Se utiliza las tres modalidades clasicas, tales como; distribucion

terrestre, aérea y maritima.

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 produccion.

Funcion de compras: Consiste en un conjunto de operaciones que tiene por mision
suministrar, en las mejores condiciones posibles, los productos que son necesarios para

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

Gestion de Despacho: La gestion de despacho o expedicion es uno de los procesos
logisticos donde se debe seleccionar la mercaderia a través de una orden de picking, la cual,

describe los productos que seran entregados a los clientes.
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Layout: Es la representacion de la distribucion fisica de sectores o zonas de
recepcion, 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 manipulacién: 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 relacion a la calidad del servicio, seglin la Presidencia del Consejo de ministros:

Personas: Conjunto de sujetos de derecho, ya sean personas naturales o juridicas, que
acceden a los servicios brindados por las entidades publicas. Dependiendo de la complejidad
y variedad de funciones que cumple el Estado, asi como la diversidad de los servicios que
brindan, se dan diferentes tipos de relaciones entre las entidades publicas y las personas,

pudiendo estar involucrada mas de una entidad en la provision de los servicios.

Servicios: Productos intangibles que responden a las necesidades de las personas y
que son entregadas por las entidades publicas, en cumplimiento de sus funciones (p.e.
atencion médica, seguridad, limpieza publica, recojo de residuos sdlidos, alumbrado publico,
etc.). Para la provision de servicios se podria requerir de bienes para asegurar su adecuada

entrega.

Calidad de servicio: Estd entendida como la medida en que los servicios brindados
por el Estado responden a las necesidades y expectativas de las personas. Est4 vinculada con
el grado de adecuacion de los servicios a las condiciones y los resultados que las personas

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

Entorno: Son aquellos factores politicos, economicos, sociales, culturales,
tecnoldgicos, 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 adecuacion de los servicios.
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Valor publico: El valor publico debe ser entendido como el cambio que acontece en

las variables sociales. El valor publico se crea cuando:

a) las intervenciones publicas, 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 gestion interna a través de un uso mas eficiente y productivo de los
recursos publicos, para, directa o indirectamente, satisfacer las necesidades y expectativas de

las personas, generando beneficios a la sociedad

Cadena de servicios: Relacion que existe entre servicios, ya sean prestacionales o no
prestacionales, que se brindan por una o mas de una entidad y/o empresa publica, para
mejorar la calidad de vida de las personas, considerando a lo largo de esta cadena el enfoque
de valor publico. 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 practica empresarial actual, asi
como para contribucién cientifica este estudio se centra en el papel que juegan los servicios

mas alla de estas citas.

El término servicio puede tener varios significados e interpretaciones, incluyendo
servicio cara a cara, servicio como producto o paquete, o incluso mas holistico, ofertas de
servicios y se refiere a uno de los conceptos quizds mds controvertidos en investigacion de
mercados contemporanea. 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 simultdneamente.
Ademas, los investigadores estan de acuerdo con el hecho de que los servicios son intangibles

por naturaleza y experimentada de manera subjetiva.
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III. METODO
3.1. Tipo de investigacion

Se considera el presente estudio de tipo basica, pues a través del estudio hay aporte a
la ciencia respecto a la gestion logistica y el nivel de servicio interno en una entidad publica
del sector Salud. En este sentido Valderrama (2015) Pert, considera que el estudio tipo
basico, define lo cientifico y tedrico del estudio, posteriormente se dan las hipdtesis, tal que
mediante la estadistica se comprueba, contrasta y se obtienen resultados. Por su parte Naupas
et. al (2018) Colombia, precisa que una investigacion basica se fundamenta por su aporte al
ambito cientifico siendo practico. 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 manipulaciéon de variable. Cabe
resaltar que en el presente estudio no se hacen modificaciones y mejoras, el resultado tendra

relevancia tedricamente.

El alcance de la investigacion se considera descriptivo pues describe el fenomeno
observado; también es correlacional ya que su interés es encontrar la relacion habida con las
variables. Por su parte Hernandez, et al. (2014) México, al referirse al estudio correlacional

precisaron que se evalla la relacion entre ellas a nivel del ambito de estudio.

Seglin su naturaleza: resultd siendo cuantitativa porque mediante los datos
cuantitativos se encontro la relacion habida con las variables. En tal sentido Valderrama
(2015), considera que se hizo uso de la induccion pues se dio el estudio de lo particular a lo

general y se hizo la prueba de hipotesis mediante el procesamiento estadistico.
3.2 Ambito temporal

La investigacion se desarrollara 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: Gestion logistica

Dimensiones:

Aprovisionamiento

Almacenamiento

Distribucion

3.3.2. Variable 2: Calidad del servicio

Dimensiones:

Fiabilidad

Sostenibilidad

Garantia

Empatia

Tangibilidad

3.4. Poblacion y muestra

3.4.1. Poblacion

Para Valderrama (2015), la poblacién 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 fendmeno estudiado, tal que las unidades analizadas se cuantifican para

el estudio de manera integral.
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La poblacion estd conformada por los 30 trabajadores de la unidad logistica del
HEVES 2021, tal que son el total de personal del area, en tal sentido el investigador considera

el 100% de los integrantes.

3.4.2. Muestra

Segin Hernandez y Mendoza (2018) México, la muestra es la fraccion de poblacion

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

poblacion.

La muestra se considera tipo censal, ya que representa una poblacion pequefia, por lo
que estd conformada por los 30 trabajadores de la unidad logistica HEVES. Al respecto es

una muestra no probabilista y por conveniencia del investigador.

3.5. Instrumentos

3.5.1. La encuesta

Segun Ponto (2020) Estados Unidos, considera que la investigacién por encuestas se

define como la recopilacion de informacion de una muestra de individuos a través de sus

respuestas a las preguntas.

Segtn 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 estd conformado por preguntas asociadas

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

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

Instrumento de recoleccion de datos

Variable en estudio Técnicas Instrumento de medicion
Gestion logistica Encuesta Cuestionario
Calidad del servicio Encuesta Cuestionario

Fuente: Elaboracion propia

3.6. Procedimientos

La presente investigacion se inicia elaborando la realidad problematica en la que se
define el problema, objetivos e hipdtesis, como la justificacion de la misma. Luego se hizo la
busqueda de los autores para los estudios previos y la teoria de las variables. Enseguida se
definio la metodologia. Se considera como instrumento el cuestionario mediante el cual se
recolectd los datos. Finalmente, los resultados obtenidos se consolidaran en Excel para su
procesamiento en el programa estadistico para obtener los resultados donde se analizard su

variabilidad y validacion de hipotesis.

3.7. Analisis de datos

3.7.1. Estadistica descriptiva

Hernandez y Mendoza (2018), mencionaron que se permite hacer la descripcion y

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

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

comportamiento de datos de la muestra.

3.7.2. Estadistica inferencial
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Hernandez y Mendoza (2018), precisaron que mediante la estadistica inferencial se

valida la hipotesis y se estima parametros.

En tal sentido se contrasta las hipdtesis validando su veracidad, considerando
previamente la prueba de normalidad para aplicar el estadigrafo pertinente. Para este fin se
hace uso del software SPSS version 25 con la que se obtienen los resultados para su

interpretacion y valoracion.

3.8. Consideraciones éticas

La investigacion valora lo mencionado por los autores considerados en la elaboracion
del contenido del marco tedrico y todas las notas textuales mencionadas, respetando su
autoria y dando cumplimiento con la modalidad APA, 7* edicion que corresponde para la

redaccion cientifica.

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

valido para el ciudadano y la sociedad en conjunto.



IV. RESULTADOS
4.1  Resultados estadisticos descriptivos
Variable: Gestion logistica
Tabla 2
Frecuencias de gestion logistica
Frecuencia | Porcentaje Porcentaje | Porcentaje
valido acumulado
Vilido | 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 gestion logistica

Porcentaje

&0

Bajo

Intermedio

Gestion logistica (Agrupada)

Alto
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De la tabla 2 y figura 4, respecto a la gestion logistica, 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% menciond que es alto. En tal sentido la mayoria de los encuestados

afirmaron que la gestion logistica presenta un nivel intermedio.

Dimension 1: Aprovisionamiento

Tabla 3

Frecuencias de aprovisionamiento

Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje )
Porcentaje
valido acumulado
Vilido Bajo 10 33,3 33,3 33,3
Medio 13 433 433 76,7
Alto 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0
Total 30 100,0




Figura §

Diagrama de frecuencias de aprovisionamiento
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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% mencion6 que es alto. En tal sentido la mayoria de los encuestados

afirmaron que el aprovisionamiento presenta un nivel intermedio.

Dimension 2: Almacenamiento

Tabla 4

Frecuencias de almacenamiento

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia| Porcentaje valido acumulado
Vilido Bajo 7 233 233 233
Medio 17 56,7 56,7 80,0




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
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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%

menciond que es alto. En tal sentido la mayoria de los encuestados afirmaron que el

almacenamiento presenta un nivel intermedio.

Dimension 3: Distribucion



Tabla 5

Frecuencias de distribucion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia | Porcentaje valido acumulado

Vilido Bajo 13 433 433 433

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 distribucion
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De la tabla 5 y figura 7, respecto a la distribucion, 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% menciond que es alto. En tal sentido la mayoria de los encuestados afirmaron que la

distribucion presenta un nivel intermedio.

Variable: Calidad de servicio

Tabla 6

Frecuencia de calidad del servicio

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje .
Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 4 13,3 13,3 13,3
Medio 10 333 33,3 46,7
Alto 16 53,3 533 100,0
Total 30 100,0 100,0
Total 30 100,0




Figura 8

Diagrama de frecuencia de calidad del servicio
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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% menciond que es alto. En tal sentido la mayoria de los encuestados

afirmaron que la calidad del servicio presenta un nivel alto.

Dimension 1: Fiabilidad

Tabla 7

Frecuencia de fiabilidad

Frecuencia| Porcentaje . .
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Bajo 10 33,3 33,3 33,3




Medio 13 433 433 76,7
Alto 7 233 233 100,0
Total 30 100,0 100,0
Total 30 100,0
Figura 9

Diagrama de frecuencia de fiabilidad
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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%

menciono que es alto. En tal sentido la mayoria de los encuestados afirmaron que la fiabilidad

presenta un nivel intermedio.



Dimension 2: Sostenibilidad

Tabla 8

Frecuencia de sostenibilidad

Frecuencia | Porcentaje| Porcentaje

Porcentaje
valido acumulado
Vilido Bajo 2 6,7 6,7 6,7
Medio 5 16,7 16,7 233
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% menciond que es alto. En tal sentido la mayoria de los encuestados afirmaron que la

sostenibilidad presenta un nivel alto.

Dimension 3: Garantia

Tabla 9

Frecuencia de garantia

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje .
Porcentaje
valido acumulado
Vilido 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 garantia
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De la tabla 9 y figura 11, respecto a la garantia, 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%
menciond que es alto. En tal sentido la mayoria de los encuestados afirmaron que la garantia

presenta un nivel intermedio.

Dimension 4: Empatia

Tabla 10

Frecuencia de empatia

Frecuencia | Porcentaje Porcentaje

Porcentaje
valido acumulado
Valido 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 empatia

60

50

40

30

Porcentaje

20

Bajo Medio Alto
Empatia (Agrupada)
De la tabla 10 y figura 12, respecto a la empatia, 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%
menciond que es alto. En tal sentido la mayoria de los encuestados afirmaron que la empatia

presenta un nivel alto.

Dimension 5: Tangibilidad



Tabla 11

Frecuencia de tangibilidad

Frecuencia| Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vilido 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%
menciond que es alto. En tal sentido la mayoria de los encuestados afirmaron que la

tangibilidad presenta un nivel intermedio.

4.2  Resultados inferenciales

4.2.1. Prueba de normalidad

En la presente investigacion se hace uso del estadistico Shapiro Wilk, en vista que los
datos que conforma la muestra son 30 personas. Se toma en consideracion para la

interpretacion el siguiente criterio:

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

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

Tabla 12

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.

Aprovisionamiento ,808 30 ,000
(Agrupada)

Gestion logistica ,804 30 ,000
(Agrupada)




Almacenamiento ,798 30 ,000
(Agrupada)

Distribucion (Agrupada) ,781 30 ,000

Calidad del servicio , 745 30 ,000

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

p<0.05, llegando a la conclusion que los datos no tienen distribucion normal, eso implica que

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

4.2.2. Contrastacion de hipdotesis

Para este fin se toma en cuenta la siguiente regla de decision al validar las hipotesis:

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

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

(Ha).

4.2.3. Hipdotesis general

Ho: No existe relacion entre la gestion logistica y calidad del servicio del personal del

area de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.

Ha: Existe relacion entre la gestion logistica y calidad del servicio del personal del

area de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.



Tabla 13

Prueba de hipotesis general

Gestion Calidad del
logistica servicio
Rho de Gestion Coeficiente de 1,000 618"
Spearman . correlacion
logistica
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Calidad del Coeficiente de ,618™ 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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De la tabla 13 result6 la correlacion de Spearman el valor de 0.618 comprobando la

relacion alta positiva entre la gestion logistica y la calidad del servicio, siendo el nivel de

significancia bilateral p = 0.000, tal que se rechaz6 la hip6tesis nula y se acepto la hipotesis

alterna tal que: Existe relacion entre la gestion logistica y calidad del servicio del personal del

area de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.
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Hipatesis especifica 1:

Ho: No existe relacion entre el aprovisionamiento y calidad del servicio del personal
del area de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.
Ha: Existe relacion entre el aprovisionamiento y calidad del servicio del personal del

area de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.

Tabla 14

Prueba de hipotesis especifica 1

A - .
provisionamiento Calidad del
servicio
Aprovisionamiento| Coeficiente de 1,000 447"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,013
Rho de N 30 30
Spearman |Calidad del servicio Coeficiente de A4T" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,013
N 30 30

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

De la tabla 14 result6 la correlacion de Spearman el valor de 0.447 comprobando la
relacion media positiva entre el aprovisionamiento y la calidad del servicio, siendo el nivel de

significancia bilateral p = 0.013, tal que se rechazé la hipdtesis nula y se acepto la hipotesis
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alterna tal que: Existe relacion entre el aprovisionamiento y calidad del servicio del personal

del area de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.

Hipotesis especifica 2:

Ho: No existe relacion entre almacenamiento y calidad del servicio del personal del
area de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.
Ha: Existe relacion entre almacenamiento y calidad del servicio del personal del area

de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.

Tabla 15

Prueba de hipotesis especifica 2

Al ient
macenamiento Calidad del
servicio
Almacenamiento | Coeficiente de 1,000 ,599"
correlacion
Sig. . ,000
(bilateral)
Rho de
N 30 30
Spearman
Calidad del Coeficiente de ,599* 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

**, La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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De la tabla 15 resulto la correlacion de Spearman el valor de 0.599 comprobando la
relacion media positiva entre el almacenamiento y la calidad del servicio, siendo el nivel de
significancia bilateral p = 0.000, tal que se rechazo la hipdtesis nula y se acepto la hipotesis
alterna tal que: Existe relacion entre almacenamiento y calidad del servicio del personal del

area de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.

Hipotesis especifica 3:

Ho: No existe relacion entre distribucion y calidad del servicio del personal del area
de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.
Ha: Existe relacion entre distribucion y calidad del servicio del personal del area de

adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.

Tabla 16

Prueba de hipotesis especifica 3

Distri v
istribucion Calidad del
servicio
Distribucion Coeficiente de 1,000 459"
correlacion
Rho de Sig. (bilateral) . ,011
Spearman N 30 30
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Calidad del Coeficiente de ,459 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,011
N 30 30

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

De la tabla 16 resulto la correlacion de Spearman el valor de 0.459 comprobando la
relacion media positiva entre la distribucion y la calidad del servicio, siendo el nivel de
significancia bilateral p = 0.011, tal que se rechazé la hipdtesis nula y se aceptd la hipotesis
alterna tal que: Existe relacion entre distribucion y calidad del servicio del personal del area

de adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.
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V. DISCUSION DE RESULTADOS

De la investigacion el objetivo general fue determinar la relacion entre la gestion
logistica y calidad del servicio del personal del area de adquisiciones de la unidad de logistica
del HEVES 2021, tal que los resultados hallados en la estadistica descriptiva precisaron
respecto a la gestion logistica que la gestion logistica 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 relacion a los resultados inferenciales, la correlacion resultd
0.618 comprobando la relacion alta positiva entre la gestion logistica y la calidad del servicio,
con significancia bilateral p = 0.000, tal que se rechazé la hipdtesis nula y se aceptod la
hipotesis alterna. El resultado que se logro, contrasta con lo alcanzado por Gonzales (2021),
tal que los resultados encontrados, tuvo un impacto valorativo en la gestion logistica ya que
en el nivel de servicio se tuvo el pedido perfecto en 98.5%, pedidos completos en 99.1%,

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

Respecto al primer objetivo especifico que fue determinar la relacion entre el
aprovisionamiento y calidad del servicio del personal del area de adquisiciones de la unidad
de logistica del HEVES 2021, tal que los resultados hallados en la estadistica descriptiva en
relacion 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 relacion a los resultados
inferenciales, la correlacion resultd 0.447 comprobando la relacion media positiva entre el
aprovisionamiento y la calidad del servicio, cuya significancia bilateral fue p = 0.013, tal que
se rechazo la hipotesis nula y se aceptd la hipotesis alterna. El resultado logrado, contrasta
con lo alcanzado por Espinoza (2017), tal que en su estudio se dio que la eficiencia aumento
en 20.3% y la eficacia aument6 en 12% luego de hacer adecuaciones en las actividades

logisticas que son importantes para ambas empresas.
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Respecto al segundo objetivo especifico que fue determinar la relacion entre
almacenamiento y calidad del servicio del personal del area de adquisiciones de la unidad de
logistica del HEVES 2021, de los resultados hallados en la estadistica descriptiva en relacion
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
correlacion resultd 0.599 comprobando la relacion media positiva entre el almacenamiento y
la calidad del servicio, cuya significancia bilateral fue p = 0.000, tal que se rechaz6 la
hipotesis nula y se aceptd la hipotesis alterna. El resultado logrado, contrasta con lo
alcanzado por Flores (2021), tal que en su estudio logr6 tener operaciones eficientes para la
entrega de los productos a los clientes. También contrasta con el estudio de Andelkovi¢ y
Radosavljevi¢ (2017), pues en su estudio, comprob6 que, de las empresas observadas, el 20%
de las empresas no han implementado la gestion de almacenes, por ello en la preparacion de

los pedidos se tienen limitaciones.

Del tercer objetivo especifico que fue determinar la relacion entre distribucion y
calidad del servicio del personal del area de adquisiciones de la unidad de logistica del
HEVES 2021, de los resultados hallados en la estadistica descriptiva en relacion a la
distribucion los encuestados afirmaron que la distribucion presenta un nivel intermedio con
43.4% vy 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 correlacion resulté 0.459
comprobando la relacion media positiva entre la distribucion y la calidad del servicio, siendo
el nivel de significancia bilateral p = 0.011, tal que se rechazo la hipotesis nula y se acepto la
hipotesis alterna. El resultado logrado, contrasta con lo alcanzado por Ramos (2018), tal que
en su estudio hubo reduccion de devolucion en 52.03%, se logr6 entregas oportunas entre 1 a

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

mencionaron que la distribucion resulté también buena.
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VI. CONCLUSIONES

a) En relacion a la hipotesis general, de acuerdo a los resultados obtenidos en la tabla 13, la
correlacion de Spearman tuvo un valor de 0.618 comprobando la relacion alta positiva entre
la gestion logistica y la calidad del servicio, siendo el nivel de significancia bilateral p =
0.000, tal que se rechazo la hipotesis nula y se aceptd la hipdtesis alterna tal que: Existe
relacion entre la gestion logistica y calidad del servicio del personal del 4rea de adquisiciones
de la unidad de logistica del HEVES 2021.

b) En relacion a la primera hipotesis especifica, de acuerdo a los resultados obtenidos en la
tabla 14, la correlacién de Spearman tuvo un valor de 0.447 comprobando la relacion media
positiva entre el aprovisionamiento y la calidad del servicio, siendo el nivel de significancia
bilateral p = 0.013, tal que se rechaz6 la hipdtesis nula y se aceptd la hipotesis alterna tal que:
Existe relacion entre aprovisionamiento y calidad del servicio del personal del area de
adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.

¢) En relacién a la segunda hipotesis especifica, de acuerdo a los resultados obtenidos en la
tabla 15, la correlacion de Spearman tuvo un valor de 0.599 comprobando la relacion media
positiva entre el almacenamiento y la calidad del servicio, siendo el nivel de significancia
bilateral p = 0.000, tal que se rechaz6 la hipdtesis nula y se aceptd la hipotesis alterna tal que:
Existe relacion entre almacenamiento y calidad del servicio del personal del area de
adquisiciones de la unidad de logistica del HEVES 2021.

d) En relacion a la tercera hipdtesis especifica, de acuerdo a los resultados obtenidos en
la tabla 16, la correlacion de Spearman tuvo un valor de 0.459 comprobando la relacion
media positiva entre la distribucion y la calidad del servicio, siendo el nivel de significancia
bilateral p = 0.011, tal que se rechaz6 la hipdtesis nula y se aceptd la hipotesis alterna tal que:
Existe relacion entre distribucion y calidad del servicio del personal del area de adquisiciones

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

a) Serecomienda a la Direccion General que incorpore en la Institucion un programa de
mejoramiento continuo, para direccionar la gestion logistica con la calidad del servicio de la
misma, de tal manera que el personal esté capacitado para afrontar con mejor
predisposicion, sus labores operativas para el éxito de la institucion.

b) Se recomienda a la Jefatura de Logistica respecto al aprovisionamiento, incorporar el
proceso labores de revision 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.

¢) 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 programacion de las
compras en base a la informacidn que se tiene en tiempo real.

d) Se recomienda a la Jefatura de Almacén ponga énfasis en la distribucion,
estableciendo un estudio de los tiempos para dinamizar las actividades en el area y se evite
demoras innecesarias que genera disconformidades. Para ello es preciso replantear las
actividades mediante la incorporacion de diagramas de procesos eliminando las actividades

que no agregan valor en los despachos realizados.
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Anexo A

Matriz de Operacionalizacion

IX. ANEXOS

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES | ITEMS | ESCALA
DE ESTUDIO CONCEPTUAL OPERACIONAL DE
MEDICION
DI: Operaciones 1-3
Gestién Mora (2016), menciond sobre | La variable gestion | Aprovisionamiento | Estrategias 4-5
gestion logistica que es el logistica esta Escala
Logistica flujo de materiales y de compuesto por el D2: Guardar 6-8 Likert:
& oy ., y pue P Almacenamiento -
informacion, desde aprovisionamiento, Custodiar 9-10 (1) Nunca
proveedores, almacenamiento y — (2) Casi
aprovisionamiento, distribucién D3: Distribucién Canal de H-13 | hunca
produccion, distribucion distribucién (3) A veces
fisica hasta los clientes, con (4) Casi
el respaldo de la base de Transporte 14-15 | siempre

datos integrada para el
manejo de informacion

(5) Siempre




Confianza 1
D1: Fiabilidad T
Credibilidad 2-3
La variable calidad re' e 1' ?
Calidad del | Ramya, et al. (2020), el término | del ~ servicio esta o Satisfaccion 4
servicio cghdgd del servicio es mas compuesto  por las | D2: Sostenibilidad Equilibrio 5.6 Escala Likert:
dificil de definir y juzgar. Se dimensiones: . (1) Nunca
considera con la capacidad de fiabilidad, , Seguridad 7 (2) Casi nunca
una empresa de servicios para sostenibilidad, D3: Garantia Compromiso 8-9 (3) A veces
aferrarse a su cliente garapqa., empatia y Afinidad 0 (fl) Casi
tangibilidad D4: E " siempre
- Hmpatia Comprension 11-12 | (5) Siempre
Cualidad 13
D5: Tangibilidad Condicion 14-15
Anexo B
Matriz de consistencia
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

(Cual es la relacion que
existe entre la gestion
logistica y calidad del
servicio del personal del
area de adquisiciones de la
unidad de logistica del
HEVES 2021?

Problemas especificos:

Objetivo general:
Determinar la relacion
entre la  gestion
logistica y calidad del
servicio del personal
del area de
adquisiciones de la
unidad de logistica del
HEVES 2021.

Hipotesis general:
Existe relacion entre
la gestion logistica y
calidad del
del personal del area
de adquisiciones de la
unidad de logistica del
HEVES 2021.

servicio

Hipdtesis especificas:

Variable 1:  Gestion logistica:

Dimensiones Indicadores | Items Escala
Operaciones 1-3
Ordinal de
Aprovisionamiento | Estrategias 4-5 orden
Categorias:
Guardar 6-8 | Tipo
Likert:
Almacenamiento | Cystodiar 9-10 (Ssifmpre
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(Cudl es la relacion que

existe entre el
aprovisionamiento y
calidad del servicio del
personal del 4rea de

adquisiciones de la unidad
de logistica del HEVES
20217

(Cudl es la relacion que
existe entre el
almacenamiento y calidad
del servicio del personal
del area de adquisiciones
de la unidad de logistica
del HEVES 2021?

(Cuadl es la relacion que
existe entre la distribucion
y calidad del servicio del
personal del area de
adquisiciones de la unidad
de logistica del HEVES
20217

Objetivos
especificos:

Determinar la relacion
entre
aprovisionamiento 'y
calidad del
del personal del area
de adquisiciones de la
unidad de logistica del
HEVES 2021.

servicio

Determinar la relacion
entre almacenamiento
y calidad del servicio
del personal del area
de adquisiciones de la
unidad de logistica del
HEVES 2021.

Determinar la relacion
entre distribucion 'y
calidad del servicio
del personal del area
de adquisiciones de la
unidad de logistica del
HEVES 2021.

Existe relacion entre
el aprovisionamiento
y calidad del servicio
del personal del area
de adquisiciones de la
unidad de logistica del
HEVES 2021.

Existe relacion entre
almacenamiento y
calidad del
del personal del area
de adquisiciones de la

servicio

unidad de logistica del
HEVES 2021.

Existe relacion entre
distribucion y calidad
del  servicio  del
personal del area de
adquisiciones de la
unidad de logistica del
HEVES 2021.

Canal de 11-13 | Casi
e, siempre
Distribucién distribucion ) P
A veces
Transporte 14-15 (3)
Casi nunca
(2)
Nunca (1)
Variable 2: Calidad de servicio
Dimensiones Indicadores | items Escala
Conflanza 1 Ordinal de
Fiabilidad — orden
Credibilidad 2.3 | Categorias:
T - — Tipo
Sostenibilidad Satisfaccion 4 Likert:
. ikert:
Equilibrio 5-6 Sj
g - iempre
Garantia Seguridad 7 (5)
Compromiso 8-9 | Casi
Empatia Aﬁnidad. 10 | empre
Compresion 11-12 (4)
Tangibilidad Cualidad 13 | A veces
(3)
Casi nunca
(2)
Condicién 14-15 | Nunca (1)
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Anexo C

Instrumentos

El presente cuestionario se elabord como parte de la investigacion que se realizé para conocer
la informacién sobre Gestion Logistica y calidad del servicio del personal del area de

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

INSTRUCCIONES: El presente cuestionario consta de 30 preguntas y es de caracter
confidencial y reservado ya que los resultados seran utilizados sélo para la investigacion. Se
pide que conteste con sinceridad y deberan marcar con una “X” el valor de la calificacion
correspondiente.

CATEGORIA ESCALA
Siempre 5
Casi siempre 4
A veces 3
Casi nunca 2
Nunca |

CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION LOGISTICA

PREGUNTAS ESCALA
N.° DIMENSIONES / items
GESTION LOGISTICA
APROVISIONAMIENTO 1 2 3 4 5
1 (Considera que el plan de aprovisionamiento es

adecuado para cumplir con las labores del area?

2 (Considera que el planeamiento para las compras
se hace con anticipacion?

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

4 (Se realiza los pronosticos de compras
proyectando segun las necesidades de servicio?

5 (Considera el pronostico realizado no tiene




respaldo presupuestario para su ejecucion?

ALMACENAMIENTO

6 (En relacion al almacenaje se cuenta con el
personal necesario?

7 (Se toman decisiones en el almacenaje para la
buena ubicacion de los articulos segun sus
caracteristicas?

8 (Considera que el espacio disponible para el
almacenaje de articulos no es suficiente?

9 (Considera que en el manejo de materiales se
toman las precauciones debidas para evitar danar
los articulos?

10 | (En la labor de manejo de materiales se hace con
buena comunicacion para evitar incidentes en su
traslado?

DISTRIBUCION 5

11 | (En la movilizacion de los productos se toma las
precauciones debidas con buena coordinacion?

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

ubicacion de los productos, los cuales causan
retraso?

CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DEL SERVICIO
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N.° DIMENSIONES / items ESCALA
FIABILIDAD 2 13 4
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 medicion de la labor del personal para

comprobar la regularidad del servicio?
SOSTENIBILIDAD

19 | ;Considera que el personal esta comprometido con realizar
sus labores con la calidad requerida?

20 | (El interés de realizar bien las labores del personal favorece
la concrecion de un buen servicio?

21 | ;Considera que el buen desempefio del personal contribuye
con la realizacion del buen servicio en el area?

GARANTIA

22 | ;Cuentan con personal que aseguren el buen servicio en el
area de adquisiciones?

23 | ;Considera que el personal del area de adquisiciones
garantiza la precision en las compras realizadas?

24 | ;Consideras que la experiencia del personal en el area de
adquisiciones es un factor determinante en la precision de las
compras realizadas?

EMPATIA

25 | ;La empatia habida en el 4rea 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 practicas del personal de la unidad de
adquisiciones asegura el desarrollo del buen servicio?

TANGIBILIDAD

28 | ;Considera que el personal cuenta con aptitudes fisicas para
desarrollar adecuadamente sus labores en el area 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 area de adquisiciones se garantiza el buen servicio?




Anexo D

Validaciones de expertos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION LOGISTICA

Primer experto

N.° | DIMENSIONES / items zf’”‘“e“c‘ geleva““ Claridad? E:gere““

DIMENSION 1: APROVISIONAMIENTO Si | No Si |[No |[Si |No
(Considera que el plan de aprovisionamiento es adecuado para cumplir

1 con las labores del area? X X X
(Considera que el planecamiento para las compras se hace con

2 | anticipacion? X X X
(Considera que las compras programadas cubren la necesidad del

3 | servicio? X X X
(Se realiza los prondsticos de compras proyectando segin las

4 | necesidades de servicio? X X X
(Considera el pronodstico realizado no tiene respaldo presupuestario para

5 | suejecucion? X X X

DIMENSION 2: ALMACENAMIENTO Si | No Si |[No |[Si |No

6 (En relacion al almacenaje se cuenta con el personal necesario? < < <
(Se toman decisiones en el almacenaje para la buena ubicacion de los

7 articulos segun sus caracteristicas? X X X
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(Considera que el espacio disponible para el almacenaje de articulos no

productos, los cuales causan retraso?

8 | es suficiente? X X X
(Considera que en el manejo de materiales se toman las precauciones

9 debidas para evitar danar los articulos? X X X
(En la labor de manejo de materiales se hace con buena comunicacion

10 | para evitar incidentes en su traslado?

DIMENSION 3: DISTRIBUCION Si |[No |Si |[No |[Si |No
(En la movilizacion de los productos se toma las precauciones debidas

11 | con buena coordinacién? X X X
(Se cuenta con equipos adecuados para facilitar el traslado de los

12 | productos? X X X
(Se toma en el despacho el orden de llegada de los requerimientos para

13 | evitar demoras en exceso? X X X
(Los despachos se cumpliendo con el horario establecido de manera

14 | frecuente? X X X
(En los despachos se tiene demoras por la mala ubicacion de los

15 X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia
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Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Juan Maximo Santa Cruz Carhuamaca

Especialidad del validador: Doctor en Gestion Publica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

No aplicable [ ]
DNI: 09328938

12 de agosto del 2021
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DEL SERVICIO

69

NO

DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia®? | Claridad® | Sugerencias

DIMENSION 1: FIABILIDAD Si | No Si | No Si No
(Consideras que la regularidad del servicio del personal asegura la

16 | calidad del servicio? X X X
(Considera que la consistencia de la labor del personal se relaciona con la

171 calidad de un servicio? X X X
(Realizan la medicion de la labor del personal para comprobar la

18 regularidad del servicio? X X X

DIMENSION 2: SOSTENIBILIDAD Si | No Si | No Si No
(Considera que el personal estd comprometido con realizar sus labores

191 con la calidad requerida? X X X
(El interés de realizar bien las labores del personal favorece la concrecion

20 | e un buen servicio? X X X
(Considera que el buen desempefio del personal contribuye con la

21 | realizacion del buen servicio en el drea? X X X

DIMENSION 3: GARANTIA Si | No Si | No Si No
(Cuentan con personal que aseguren el buen servicio en el area de

22 adquisiciones? X X X
(Considera que el personal del area de adquisiciones garantiza la

23 precision en las compras realizadas? X X X
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(Consideras que la experiencia del personal en el area de adquisiciones es

24 | un factor determinante en la precision de las compras realizadas? X X X

DIMENSION 4: EMPATIA Si | No Si | No Si | No
(La empatia habida en el area de adquisiciones es determinante para el

25 | desarrollo de las labores? X X X
(El personal de la unidad de adquisiciones pone énfasis en los servicios

26 que requiere el Hospital? X X X
(Las buenas practicas del personal la unidad de adquisiciones asegura el

27 | desarrollo del buen servicio? X X X

DIMENSION 5: TANGIBILIDAD Si | No Si | No Si No
(Considera que el personal cuenta con aptitudes fisicas para desarrollar

28 adecuadamente sus labores en el area de adquisiciones? X X X
(Consideras que la personal toma en cuenta la relevancia en las

29 adquisiciones para las labores realizadas en el Hospital? X X X

30 | (En el area de adquisiciones se garantiza el buen servicio? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia



Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Juan Maximo Santa Cruz Carhuamaca DNI: 09328938

Especialidad del validador: Doctor en Gestion Publica

16 de diciembre del 2021
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo
T 4
)7
--—--.--\-".'.'-.(..' _________
SANTA CRUZ CARHUAMACA
ingeniernd industrial

CiP N° 243055
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION LOGISTICA

Segundo experto

72

N° | DIMENSIONES / items Fertlnencm Relevancia? | Claridad® | Sugerencias

DIMENSION 1: APROVISIONAMIENTO Si | No Si No |Si |No
(Considera que el plan de aprovisionamiento es adecuado para cumplir

1 con las labores del area? X X X
(Considera que el planeamiento para las compras se hace con

2 anticipacion? X X X
(Considera que las compras programadas cubren la necesidad del

3 | servicio? X X X
(Se realiza los pronosticos de compras proyectando segin las

4 necesidades de servicio? X X X
(Considera el pronostico realizado no tiene respaldo presupuestario para

5 | suejecucion? X X X

DIMENSION 2: ALMACENAMIENTO Si | No Si No |Si |No

6 (En relacion al almacenaje se cuenta con el personal necesario? X X X
(Se toman decisiones en el almacenaje para la buena ubicacion de los

7 articulos seglin sus caracteristicas? X X X
(Considera que el espacio disponible para el almacenaje de articulos no

8 | es suficiente? X X X
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(Considera que en el manejo de materiales se toman las precauciones

9 debidas para evitar dafar los articulos? X X X
(En la labor de manejo de materiales se hace con buena comunicacioén

10 | para evitar incidentes en su traslado?

DIMENSION 3: DISTRIBUCION Si | No Si |No |Si [No
(En la movilizacion de los productos se toma las precauciones debidas

11 | con buena coordinacion? X X X
(Se cuenta con equipos adecuados para facilitar el traslado de los

12 | productos? X X X
(Se toma en el despacho el orden de llegada de los requerimientos para

13 | evitar demoras en exceso? X X X
(Los despachos se cumpliendo con el horario establecido de manera

14 | frecuente? X X X
(En los despachos se tiene demoras por la mala ubicacion de los

15 X X X

productos, los cuales causan retraso?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia



Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Javier Francisco Panta Salazar

Especialidad del validador: Doctor en Gestion Publica

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién
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No aplicable [ |
DNI: 02636361

12 de agosto del 2021

e .-_-.fr_

Jawvier Francisco Fanta Salazar
Ol . 02636381



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DEL SERVICIO

N° | DIMENSIONES / items Ef’m“e““ fffleva““ Claridad® | Sugerencias

DIMENSION 1: FIABILIDAD Si | No Si [No |Si |No
(Consideras que la regularidad del servicio del personal asegura la

16 | Calidad del servicio? X X X
(Considera que la consistencia de la labor del personal se relaciona con la

17 calidad de un servicio? X X X
(Realizan la medicion de la labor del personal para comprobar la

18 regularidad del servicio? X X X

DIMENSION 2: SOSTENIBILIDAD Si | No Si |[No |Si |No
(Considera que el personal estd comprometido con realizar sus labores

19 con la calidad requerida? X X X
(El interés de realizar bien las labores del personal favorece la concrecion

20 de un buen servicio? X X X
(Considera que el buen desempefio del personal contribuye con la

21 realizacion del buen servicio en el area? X S X

DIMENSION 3: GARANTIA Si |[No [Si |[No |[Si |No
(Cuentan con personal que aseguren el buen servicio en el area de

22 adquisiciones? X X X
(Considera que el personal del area de adquisiciones garantiza la

23 precision en las compras realizadas? X X X
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(Consideras que la experiencia del personal en el area de adquisiciones es

24 | un factor determinante en la precision de las compras realizadas? X X X

DIMENSION 4: EMPATIA Si |[No |[Si |[No |Si |No
(La empatia habida en el area de adquisiciones es determinante para el

25 | desarrollo de las labores? X X X
(El personal de la unidad de adquisiciones pone énfasis en los servicios

26 que requiere el Hospital? X X X
(Las buenas practicas del personal la unidad de adquisiciones asegura el

27 | desarrollo del buen servicio? X X X

DIMENSION 5: TANGIBILIDAD Si | No Si |[No |Si |No
(Considera que el personal cuenta con aptitudes fisicas para desarrollar

28 adecuadamente sus labores en el area de adquisiciones? X X X
(Consideras que la personal toma en cuenta la relevancia en las

29 adquisiciones para las labores realizadas en el Hospital? X X X

30 | (En el area de adquisiciones se garantiza el buen servicio? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia



Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Javier Francisco Panta Salazar

Especialidad del validador: Doctor en Gestion Publica

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

No aplicable [ |
DNI: 02636361

16 de diciembre del 2021

— (r

Jawvier Francisco FPanta Salazar
Orl. 0263236381
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION LOGISTICA

Tercer experto

78

N.° | DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? | Claridad® | Sugerencias

DIMENSION 1: APROVISIONAMIENTO Si No |Si |No Si | No
(Considera que el plan de aprovisionamiento es adecuado para cumplir

1 con las labores del area? X X X
(Considera que el planecamiento para las compras se hace con

2 anticipacion? X X X
(Considera que las compras programadas cubren la necesidad del

3 | servicio? X X X
(Se realiza los pronosticos de compras proyectando seglin las

4 necesidades de servicio? X X X
(Considera el pronodstico realizado no tiene respaldo presupuestario para

5 | suejecucion? X X X

DIMENSION 2: ALMACENAMIENTO Si No |Si |No Si | No

6 (En relacion al almacenaje se cuenta con el personal necesario? < < <
[ Se toman decisiones en el almacenaje para la buena ubicacion de los

7 articulos seguin sus caracteristicas? X X X
(Considera que el espacio disponible para el almacenaje de articulos no

8 | es suficiente? X X X
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(Considera que en el manejo de materiales se toman las precauciones

9 debidas para evitar danar los articulos? X X X
(En la labor de manejo de materiales se hace con buena comunicacion

10 | para evitar incidentes en su traslado?

DIMENSION 3: DISTRIBUCION Si No |Si |[No |Si |No
(En la movilizacion de los productos se toma las precauciones debidas

11 | con buena coordinacién? X X X
(Se cuenta con equipos adecuados para facilitar el traslado de los

12 | productos? X X X
(Se toma en el despacho el orden de llegada de los requerimientos para

13 | evitar demoras en exceso? X X X
(Los despachos se cumpliendo con el horario establecido de manera

14 | frecuente? X X X
(En los despachos se tiene demoras por la mala ubicacion de los

15 X X X

productos, los cuales causan retraso?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia



Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ |
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Geronimo Blas Chavez

Especialidad del validador: Magister en Ingenieria de Sistemas

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension
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No aplicable [ |
DNI: 098210403
2 de noviembre de 2022

-
Gemnin}arBlas Chavez



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DEL SERVICIO

N° | DIMENSIONES / items Ef’m“e““ fffleva““ Claridad® | Sugerencias

DIMENSION 1: FIABILIDAD Si | No Si [No |Si |No
(Consideras que la regularidad del servicio del personal asegura la

16 | Calidad del servicio? X X X
(Considera que la consistencia de la labor del personal se relaciona con la

17 calidad de un servicio? X X X
(Realizan la medicion de la labor del personal para comprobar la

18 regularidad del servicio? X X X

DIMENSION 2: SOSTENIBILIDAD Si | No Si |[No |Si |No
(Considera que el personal estd comprometido con realizar sus labores

19 con la calidad requerida? X X X
(El interés de realizar bien las labores del personal favorece la concrecion

20 de un buen servicio? X X X
(Considera que el buen desempefio del personal contribuye con la

21 realizacion del buen servicio en el area? X S X

DIMENSION 3: GARANTIA Si |[No [Si |[No |[Si |No
(Cuentan con personal que aseguren el buen servicio en el area de

22 adquisiciones? X X X
(Considera que el personal del area de adquisiciones garantiza la

23 precision en las compras realizadas? X X X
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(Consideras que la experiencia del personal en el area de adquisiciones es

24 | un factor determinante en la precision de las compras realizadas? X X X

DIMENSION 4: EMPATIA Si |[No |[Si |[No |Si |No
(La empatia habida en el area de adquisiciones es determinante para el

25 | desarrollo de las labores? X X X
(El personal de la unidad de adquisiciones pone énfasis en los servicios

26 que requiere el Hospital? X X X
(Las buenas practicas del personal la unidad de adquisiciones asegura el

27 | desarrollo del buen servicio? X X X

DIMENSION 5: TANGIBILIDAD Si | No Si |[No |Si |No
(Considera que el personal cuenta con aptitudes fisicas para desarrollar

28 adecuadamente sus labores en el area de adquisiciones? X X X
(Consideras que la personal toma en cuenta la relevancia en las

29 adquisiciones para las labores realizadas en el Hospital? X X X

30 | (En el area de adquisiciones se garantiza el buen servicio? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia



Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ |
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Geronimo Blas Chavez

Especialidad del validador: Magister en Ingenieria de Sistemas

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

No aplicable [ |

DNI: 098210403

2 de noviembre de 2022

G

i
Emnin}@rBlas Chave
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Anexo E

Data de las encuestas
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Anexo F

Articulo de Unidad logistica

Articulo 19°. Unidad de Logistica

Es la unidad organica 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, asi como el registro y control de los bienes
patrimoniales; depende de la Oficina de Administracion y tiene asignada las siguientes
funciones:

a) Efectuar el abastecimiento de bienes, prestacion de servicios y ejecucion 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 coordinaciéon con los demdés oOrganos el Plan Anual de
Contrataciones del Hospital.

c) Coordinar la elaboracion de las bases administrativas, de acuerdo a la
normatividad vigente, asimismo, asesorar a los demés 6rganos la elaboracion de los términos
de referencia o especificaciones técnicas.

d) Supervisar el cumplimiento de los contratos de adquisicion de bienes,
prestacion de servicios y ejecucion de obras.

e) Realizar la indagacion de mercado para la determinacion del valor referencial.

f) Realizar el seguimiento de los procesos de seleccion en ejecucion por los
Comités Especiales y Permanentes.

g) Coordinar la suscripcion de los contratos de adquisicion de bienes, servicios o
contratacién de obras y/o de la emision y aprobacién de las Ordenes de Compra o de

Servicio, en el marco de las normas vigentes.
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h) Organizar, ejecutar y controlar la recepcion, almacenamiento, custodia y
distribucion de los bienes.

1) Mantener el control de stocks de los bienes necesarios para la operatividad de
los servicios asistenciales y administrativos.

1 Efectuar la administracion y el control patrimonial de bienes muebles e

inmuebles del Hospital, de acuerdo a la normatividad vigente.

k) Programar y contratar el equipamiento y adecuacion de la infraestructura e
instalaciones.
1) Participar en la identificacion e implementacion de acciones de mejora

continua de la calidad del Hospital.

m) Efectuar y mantener actividades de control previo, concurrente y posterior en
el ambito de su competencia.

n) Las demads funciones que le corresponda de acuerdo a las disposiciones legales

vigentes y aquellas que le asigne el/la jefe/a de la Oficina de Administracion.
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Anexo G
Organigrama

r N

Organo de Control

. Direccion Ejecutiva
Institucional )

Oficina de
Planeamiento
y Presupuesto

Unidad de
Asesoria
Juridica

Unidad de
Gestion
de la Calidad

Oficina de Oficina de Gestion

Administracién de Recursos Humanos Unidad de

Inteligencia
Sanitaria

Unidad de Unidad de

Unidad de Unidad de Unidad de Unidad de Ingenieria Ll (L Comunicaciones Tecnologias
Clinica Hospitalaria y ala docencia e
e Imagen dela

Economia Logistica Seguros S Gt investigacién mag »
Institucional Informacion

Departamento de Atencion de Departamento de
Emergencia y Atencién Apoyo
Cuidados Criticos al Diagnéstico y Tratamiento

Departamento de Departamento de Atencion
Articulacién Prestacional Ambulatoria y Hospitalizacion

Servicio de
Anestesiologia
y Centro
Quirurgico

Servicio de
Atenciény
Orientacién al
Usuario

Servicio de Servicio de Servicio de L Servicio de
. L T Servicio de -
Referencias y Atencion Hospitalizacién - e Cuidados
Contrarreferencia Ambulatoria Clinico Quirurgico 9 Criticos

Servicio de Apoyo Servicio de
al Diagnéstico y Apoyo
Banco de Sangre al Tratamiento

Servicio de
Enfermeria

K Fuente: Resolucién jefatural N° 381-2016/IGSS - Manual de operaciones del HEVES
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Sistemas SIGA - SIAF
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SIGA: MODULO DE LOGISTICA — ADQUISICIONES - ORDEN DE SERVICIO

Archivo

Yentana

CIETEIES

Afio [2021 = Mes.IDiciembl >
Origen Contrato|[Topos =

Tipo pptn.|1 vl

0001758 03122021
0001759 0612/2021
0001

0001763 08122021

0001764 06/12/2021
0001765 071212021
0001766 071272021
0001767 0711212021
0001768 07122021
0001789 07/12/2021
0001770 07/M2/2021
0001771 07272021
0001773 0811212021
0001774 09122021
0001775 08/12/2021
0001776 09122021
0001777 0811272021
0001778 091212021
0001779 09122021
0001780 10/12/2021

CENTRO DE IMAGENES Y TELER:
EQUIPAMED PERL SOCIEDAD ANi
HUATUCO COLLANTES GUILLERI
MARISCAL HUARMANI MAYRA VIO
BENDEZU FELICES PERCY ALWAF
AYALAESCRIBA RAYMUNDO FEI
ORTEGAVILLAFUERTE JUAN ER
TECMOLOGLA EN MEDICINA S.A.C
TECMOLOGLA EN MEDICINA 5.4.C
TECNOLOGIA EN MEDICINA S A C
DCP INVERSIONES S.A.C.
TECMOLOGIA EMN MEDICINA S A C
RAFIMED E.LR.L.

TECHOLOGIA INDUSTRIAL Y MAC
LUZ DEL SUR 5.4 A

ANGAMAN S.A.C.

ANGAMAN S AC

TECMOMED S A

TECMOMED S A

GRUPO SORENA S AC
TECMOMED S A

ECOYOLANDA SERVICIOS GENE

Si.

o
s
o
Si.
Si.
S/
Si.
S/
Si.
Si.
S/
Si.
S/
=
Si.
S/
Si.
Si

630.00 Comprometido
25,000.00 Comprometido
8,500.00 Pendiente
§,500.00 Pendiente
3,500.00 Pendiente
3,880.00 Comprometido
5,000.00 Pendiente
33,000.00 Comprometido
20,000.00 Comprometido
34,000.00 Comprometido
34,898.85 Comprometido
33,000.00 Comprometido
8,500.00 Comprometido
§34,500.00 Comprometido
173,926 .50 Comprometido
27,000.00 Comprometido
28,500 00 Comprometido
9,830.00 Comprometido
9,558.00 Comprometido
75,600.00 Comprometido
22,672.00 Comprometido
3,400.00 Comprometido

En Pr
Apn
Pend
Peny
Pent
Apri
Pent
En Pr
Aprt

Compromizo Mensual Masivo

Fase Compromis

_.~ Ordenes de Servicio —~ Seleccién De Reporte

' Formato de Orden

[T Con Pedidos @l
Rango para impresion  Inicio |1T13 VI Fin [1781 'I

¥ Desagregado

¢ Formato de Orden Masiva

Afio [2021 =]
= Relacién de Ordenes giradas por mes

' Relacidn detallada de Ordenes giradas por mes

= Distribucion del Gasto por Orden - Presupuestal

£ Distribucién del Gasto por Orden - Catalogo

{~ Relacion detallada de Ordenes anuladas por mes

= Relacién detallada de Ordenes giradas por Proveedor y mes
" Relacion de Ordenes por Tipo de Act.Ope.

' Relacion de Ordenes por ttemy Mes

i~ Relacién de Ordenes generadas per Mes, Proveedor y Fte. Fto.
[al:E O YWY Seleccidn de Datos

7 Relacion de Or
€ Relacion de Or
¢ Relacidn de Or
" Relacion de Or
7 Relacion de Or
' Reporte de Set
" Relacién de Or

Tipo Ppto.: |{ISSM=ELEN X,
Tipo Bien: | Servicio vl
Estado: | Comprometido 'l

% Resumen de Gastos de Ordenes por Clasificador, Proveedor e ftem

' Resumen de Gastos de Ordenes por Centro de Costo
{~ Relacién de Ordenes por Meta, Clasificador y Act.Ope.
' Relacidon de Ordenes por Centro de Costo v Pedido

= Relacién de Ordenes por Centro de Costo, Pedido y Destino
{~ Relacidn de Ordenes de Compra / Servicio

= Totales de Ordenes Consolidado por Proveedor

~ Informacion para Transparencia

= Exportacién Informacion al 0SCE

i~ Informacion de Ordenes y Certificado

= Relacién de Ordenes por Programa

¢ Relacion de Ordenes de Tercero Permanente

' Relacién de Ordenes por Tipo de Recurso

~ Reporte de Ordenes con Rebaja y/o Ampliacion

T Exportacion de Informacién para P por C.C.

=

[Wersidn 20.06.03

=
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SIGA: MODULO DE LOGISTICA — GESTION PRESUPUESTAL - CERTIFICACIONES

—~ Mddulo de Logistica - Ejecutora: HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR

Archivo  Wentana
IEIEXCIRE

~ [ Parametros de Blsgueda de Certificaciones ]
[ Datos de Contrato F5 y Otros ]

Afio: |2021 vl ’7 Nro. Documenta: | Estado Contrato: I vl V‘

[ Datos de CCMN ] [ Datos del 1 1

’:Jm. CCMN: I Tipo Proceso: I V“_ ‘ ’;7 Tipo: I_ —~ Certificacién Masiva
[ Certificacion SIGA ] [ Certifice

’7 Nro.: I— ‘ ’7 Nro.- I Afio I 2021 Tipo Fase ICemﬁcaclﬁn vI Origen I vl|7 H Certificacion SlAFl ‘

[ Listado de Certi ]

[ Listade de Certificacicnes ]

=] —=— =] |
Origen
- com oz opeenea | LI

003316 CCMN 004028 Oper. Inicial Rechazado
2 CCMN 000003 | 2140142021 @ 8,14000 S @ o0007s AS P l_

003338 CCMN 004054 Oper. Inicial Rechazado |_
3 CCMN ooooos  21/01/2021 @ 12,140.00 S @ 00204 AS

003442 CCMN 0041528 Oper. Inicial Pendiente l_
4 CCMN 000005 | 21/01/2021 @ 764000 S @ 00320 AS

003481 CCMN 004152 Oper. Inicial Rechazado |_
5 CCMN 000007 | 21/01/2021 @ 9,140.00 S @ 00329 AS

003505 CCMN 004216 Oper. Inicial Pendiente l_
(] CCMN 000008 | 21/01/2021 @ 10,640.00 S @ 00172 AS

003512 CCMN 004056 Oper. Inicial Pendiente |_
7 CCMN 000010 | 21/01/2021 @ 7,640.00 S @ 00202 AS

003513 CCMN 004220 Oper. Inicial Pendiente l_
8 CCMN 000011 | 2140172021 @ 15,140.00 S @ 00156 AS
4 |

[wersisn 20 0R 03 ES |
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SIGA: MODULO DE LOGISTICA — GESTION PRESUPUESTAL - AFECTACIONES

_~ Mddulo de Logistica - Ejecutora: HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR

Archivo  Yentana
CIE I

—~ Afectaciones Presupuestales por Expediente SIGA

[ Ez SIGA] [ Compremiso ]

Afio 2021 ha Desde Diciembre ha Hasta Diciembre =[]

Nimero I |7 N® Exp.SIAF I |7 Proveedor | ;l |7 Respuesta SIAF - SP |
Origen | ~| ™ | Tipe Doc | - [ ¥ N®Doc | F ne Cert.slGAI I s Masival

—~ Listado de Expedientes SIGA [m] I
[ Exp.SIGA] — [ Compromiso ]

AﬁDFUZ'] Desde IDiciembre l Hasta IDiciemhre l
= i Interfase F. C. al SIAF |
Origenl vl|7 Tipo Doc. I vl|7

— [ Listado de Expedientes SIGA]

0 1 C £
0079 04/02/2021 Contrato ( Contrate Suscrito (Varios)
1821 18/08/2021 Contrato ( Contrate Suscrito (Marios)
1822 18/08/2021 Contrato ( Contrato Suscrito (Varios)
1824 19/08/2021 Contrato ( Contrate Suscrite (Varios)
1924 14/0%/2021 Contrato { Contrate Suscrite (Varios)

2074 04/10/2021 Contrato ( Contrato Suscrite (Variog)

2375 08/11/2021 Contrato ( Contrato Suscrito (Varios) .
2683 01M12/2021 CCMN Orden de compra - Guia d 1 - = it 1-H n
2684 011212021 CCMN Orden de compra - Guia d Tk, = SR : £ .
3685  01MZ/2021 CCMN  Orden de compra - Guia d 1824 19/08/2021 Contrato { Orden]Contrato Suscrito (037-2021 HEQIC 01481 10/12/2021 E 0 11|P-Pago Totalo | 0000004608 Pendiente 1334 (]
ﬁ gm%ﬁi EE:: g:::: :: el Suaa 3877 151202021 CCMN Orden de compra - 01517 arc 01817 1522021 E 0 1 ] 0000000000 Pendients 3523 [mf
2688 01M2/2021 CCMN  Ordende compra-Guiad || 2878 15M2/2021 CCMN Orden de compra - 01518 aic 01518 15M22021 E D M1 - | 0000000000 Pendiente 3528 l

2689 01/12/2021 CCMN Orden de compra - Guia d
2650 01/12/2021 CCMN Orden de compra - Guia d
2691 01/12/2021 CCMN Orden de compra - Guia d
2682 0171272021 CCMN Orden de Servicio

<]

IPrDveedDr ILUZ DEL SUR S.A A

[*ersion 20.06.03 ES |
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SIGA: MODULO DE LOGISTICA - PROGRAMACION — CONSOLIDADO DEL C.M.N.

_~ Médulo de Logistica - Ejecutora: HOSPITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR

Archivo  Ventana
IEEREEIRS

_~ Consolidado C.M.N. - Actualizado

Afio [2021 =] Mod. Ada.: | =1 Estado cCmn: | = (k] ==

Ejec: ‘ Actualiz. CCMN IAu‘tDrizacién Pra;upua;tml
Aut
Tipo: [Todos =] Tipo Proc - | =17 Respons:| galcd p:m_-l ka2

Namero CCMN F1?3 Nro. Cert. CCMN

Reportes del C.C.M.N.

Desc CCMN | € Correlativo
{7 Plan &nual de Contrataciones - PAC
tesis del CCMN = e on| WalorEstmado || PAC T Reporte de Seguimiento del PAC
Seleccidn de Parametros
UERIMIENTO DE D = Tipo Hignes -

Genérica | il

CCMN ICCMN Institucional 'I

FF/ =l
Rubro I =IF

Titulo IC.C.M.N. ACTUALIZADO : POR FUENTE DE FINANCIAMIENTO - BIENES

£

E=zpecifica de Gasto
Meta y Centro de Costo
Zentroz de Costo

Consolidado por kem

< |
Sintesis del CCMN
REQUER! DE DISPOSITIVOS MEDICOS

Reporte General de CCMM Actualizado segun Estado

Reporte Especifico de COMM Actualizado segin Estado

Diferencias en la Modalidad de Adguizicidn: Catalogo ws PAC

Resumen por Producto, FFRR v Clasificador de Gasto de la Programacidn
Resumen por tipo de procesos del PAC

Froc. de seleccidn por Actividad Operativa

UM NN N N NN ON

[Wersidn 20.06.03

=]
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SIAF: REGISTRO — CERTIFICACION Y COMPROMISO ANUAL

% SIAF 2021 - Versién 21.01.00 - [ Médulo Administrativo - Ejecutora ] 001670 Hospital De Emergencias Villa El Salvador
Sistemas Registro Procesos Consultas Reportes Utilitarios Comunicacion

IR s ] !I!”

‘Celliﬁcadolm MlDl |1|1|)|)|| @ﬂ‘

Fase Doc.|Rb.|Man. Tipo de cambio tonta Origen |Eert|Anu|EE|EF||M0d|f|c:ar| Ellmlnarlill Monto Iricial MM [+ |
Certlflcauér.ﬂ 086|00)5/ | 0.000000000000000 1.661 Registro de Certificacion
- Compromizo Anual [ 031 | 00|54 0.000000000000000 1,661 x
Certificacid
Documento : Murmero : | Fecha: | L
Fiubro : | =1 Tipo Certificacién :| Otros =1
Referencia: | =1 NE Dispositive Legal - | =1
Moneda: [S/. | T.Cambio:| 0.000000000000000 Monto: | 0.00 Monto MM : ooo
Detalle de la fase Compromiso #Anual | G
Justificacitn |
Secuencia : [0002 Tipo Dperacion : [N - GASTO - ADQUISICION
PCA I Dizposzitive Legal
Documento ; [031 - ORDEN DE COMPRA - GU{& DE INTERMAMIENTO
Rubro : |00 - RECURSO0S ORDIMNARIOS B
Proveedor : 120502598251 TERMOINGENIERIS PERU SOCIEDAD . Cat.[Gen| Asighacion PCA | Pedido de Certificacian Saldo PCA PLCA& Prigrizada :I
Dizp. Legal : [DTROS
Entidad D'esting : | Me
Fondo : [

Justificacién : [DC-00001514; ADQUISICION DE FILTROS DE AIRE PAR. LI
Clasificador Meta

Clasificador Monto Origen [« [5.Func. -
23161593 1.661.10 0108 (0230090 DIAGNOST Clasificador Meta [(5eleccionar Meta | ﬁ.ll _!

Clasificador Sp?ilg[?zsdﬁj. sttt @istn ;I 5.Func. Saldo PIM fonto kMM fonto Origen Ajuste M| «
1
Seleccione documento.

Certificada_faze [SiaflCertificada_faze] Reaqistro: 47012/47058 Reaqiztro desblogueado ES




93

SIAF: REGISTRO — REGISTRO SIAF

SIAF 2021 - Versi SO rativo - Ejecutora ] 001670 Hospital De Emergencias Villa El Salvador

Sistemas Registro Procesos Consultas Reportes Utilitarios Comunicacién

[ W[« vn] Dlm[-|e| x| & B =

P Registro SIAF 2021

Expediente || Entidad [001670 [HOSFITAL DE EMERGENCIAS VILLA EL SALVADOR
[D000004121 | Desting/Origen [005000 [MEF - TESORO POBLICO
Ml T Tipo Operacién [N [GASTO -ADQUISICION  Exp Encargo | Secuencia Fase
up.Fin.Temparal | Modalidad Compra [E&  [LEY DE COMTRATACIE Tipo Proc.Sel. 18 [ADJUDICACION SiN | 0001 | DR Iricial e~
Fase Contractual [P [FAGO_TOTAL O FA #rea [0000 [HOSPITAL DE EMERGENCIAS Datos del Contrato |- -
C| F [ Certificado Anual [Doc] Serie Murmero Fecha Fib [ &fo [Bea] Cta | Moneda | Tipo Cambio | Monta Inicial [Estada] «
| |G| c0000003033-0002 031 0001258 12/11/2021 | 413 = T T T e T Eccaeal T
[5G | b | D000003033-0002 001 | FO1 | 3481 261142021 | 413
— Registro 0000004121 Ciclo G
Ciclo [G [Gasto  Fase|D [Devengade  Tipe Giro |_ Motas [ADQUISICION DE J ~— Documento & CtaBancana

Faze Cod Sene  Moamero Fecha Afio Boo, Cra. Moneda Tipo de Cambio tonto/S aldo kM

Drocumento & Proveedaor Entidad 1
od. Sere  Mamem Fecha Tipo / RUC Reciproca | FF/Rb|  Orhgen .. [0 [001 [FOOI[3461 [z6AT17202T | I 57 [~ 1 OO0DO0O0000A000 | 5953.60
Joot [Fomi [aa61 [esrivzaet | i [205636a1eer | | [£ 13| pestino |5 T [Fomi[za51 [zentszozi [ [ | e, [ 1.000000000000000 | 595360

__Clasificador Descripcion tonto
| |23 18 21 |MATERIAL, INSUMDS, INSTRUMENTAL 5953.60 il | forieda Cotrato | Tipo|Cambinyanton | ilelgize) | 0.00 |
: ;I I | Ihgreso & Caja endfindnateion. T Ampliacitn de Compramise/Devengads
Documentos COA [SUNAT] 7 Rendicion
Cod Serie Mamero Fecha M2 Doc. Monto Adguisicidn_Monto Tributo
:I tonto Origen tonto Origen kMonta
W Clasificador  Meta [en moneda nacional] [en moneda desting) a anular
|| [ 23.18.21 |0106 5953.60 5953.60 5953.50[ ~ |
;I I Rellenar con grigenl
Total [Inclimpuesstos] 0.00 W
T e e e T T T T T e~ H Fellenar con ceros |
; NTIF M -
L Aceptar |
] ;I Cancelar I
Total 5953.60 5953.60

Cédigo de Documento ES
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SIAF: COMUNICACION - TRANSFERENCIA DE DATOS

jecutora ] 001670 Hospital De Emergencias Villa El Salvador

Sistemnas  Registro  Procesos  Consultas  Reporkes  Utilikarios  Comunicacian
Jadl el v[m| Dm|o|@| x| @ ml |
Transferencia de Datos ==> MODULO ADMINISTRATIVO

< < -

Procesar XML Procesar VFP Organizar Salir

| Leyendo Archivo : M:\SIAF_VFP\XML\Receive \FTTNS0016700120211215143809V(

(ENVIAR_RECIBIR) Transferencia de Datos ==> MODULO ADMINISTRATIVO

@\\\ Sistema de Envio/Recepcion SIAF
Fecha

2021 |001670 [SFERCO0167001202112151438152101000000001 15M12/2021 02:38:30 PM
I

Enviar/Recibir [ <]

Proceso Terminado
15/12/2021 02:38:30 PM === Verificando arc

15/12/2021 02:38:30 PM === Registrando arcrmos mmm

15/12/2021 02:38:30 PM === Se encontrd Archivo : FTTNS0016700120211215143809V049300005350. XML, de Tipo
HML
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Anexo I
Presupuesto anual del Hospital de Emergencias de Villa el Salvador

Tabla comparativa
Ejecucion

Avance

Compromiso A tencion de

Unidad Ejecutora PIM Certificacion

Anual

Compromiso Devengado  Girado

2017

048-1156: HOSPITAL DE

EMERGENCIAS VILLA
EL SALVADOR

40131782

40125380

40056257

Mensual

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




96

Anexo J
Comparativa anual

Figura comparativa

Presupuesto anual
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