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RESUMEN

La presente investigacion lleva por titulo “La gestion logistica y su relacion con la
calidad de servicio del personal de la unidad de abastecimientos de la
Municipalidad de Ilabaya, afio 2021, tiene por objetivo determinar cOmo se
relacionan la gestion logistica y la calidad del servicio en la unidad de
abastecimiento de la Municipalidad de llabaya, afio 2021. Es una investigacion de
tipo basico, nivel relacional, de corte transversal, enfoque cuantitativo y de disefio
no experimental. Se contd con una muestra censal no probabilistica de 25
colaboradores de la unidad de abastecimientos de la Municipalidad de Ilabaya, a los
que se les aplicd un Cuestionario de Gestidn Logistica y un Cuestionario sobre
Calidad de servicio. Entre las principales conclusiones podemos sefialar que en
cuanto al objetivo general se pudo evidenciar, con un p-valor de 0,001 inferior al
nivel de significancia preestablecido (0.05<p-valor), que la gestion logistica y la
calidad del servicio se relacionan significativamente en la unidad de abastecimiento

de la Municipalidad de Ilabaya, afio 2021.

Palabra clave: gestion, logistica, abastecimiento, satisfaccion, cliente.



ABSTRACT

The present research is entitled "Logistics management and its relationship with the
quality of service of the personnel of the supply unit of the Municipality of Ilabaya,
year 2021", its objective is to determine how logistics management and service
quality are related in the supply unit of the Municipality of Ilabaya, year 2021. It is
an investigation of a basic type, relational level, cross-sectional, quantitative
approach and non-experimental design. There was a non-probabilistic census
sample of 25 collaborators from the supply unit of the Municipality of llabaya, to
whom a Logistics Management Questionnaire and a Service Quality Questionnaire
were applied. Among the main conclusions we can point out that regarding the
general objective it was possible to show, with a p-value of 0.001 lower than the
pre-established level of significance (0.05 <p-value), that logistics management and
service quality are significantly related in the supply unit of the Municipality of

llabaya, year 2021.

Keyword: management, logistics, sourcing, satisfaction, customer.



INTRODUCCION

Una mala gestion logistica se relaciona con una mala evaluacion de los costos-
beneficios, falta de capacitacion del personal responsable, y un delineamiento
inadecuado y parcial de las metas de la entidad, lo cual desemboca en un servicio
de mala calidad para el cliente. Asi, la ineficacia de las operaciones de la entidad
condiciona la calidad del servicio ofrecido por entidades publicas, por tanto, impide
que la administracion enfoque sus esfuerzos en la satisfaccion urgente de las
necesidades de la poblacién, de alli la importancia fundamental de intervenir en el

area.

De esta manera, el presente trabajo se ha estructurado en seis capitulos:

El primer capitulo contiene el planteamiento de la problematica de estudio a
partir de un contacto directo con la realidad, asimismo, se sistematiza dicha
problematica por medio de una pregunta de investigacion general y especifica;
objetivos general y especifico; finalmente, contiene la justificacion e
importancia de la investigacion.

El segundo capitulo contiene con el marco teérico, donde se brindard un
desarrollo acerca de los principales antecedentes de investigacion a nivel
internacional y nacional. Asimismo, contiene los bases tedricos de cada una de
las variables, donde se podra encontrar el desarrollo tedrico, modelos,
caracteristicas y dimensiones de las variables.

El tercer capitulo contiene las hipdtesis de investigacion, la caracterizacion de

las variables de estudio y la operacionalizacion.
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El cuarto capitulo aborda aspectos relacionados con la metodologia de la
investigacion: tipo, nivel, disefio de investigacion, operacionalizacion de la
variable de estudio, hipotesis, técnicas e instrumentos de investigacion y las
técnicas de anélisis de datos.

El cuarto capitulo contiene la presentacion de los resultados a partir del
procesamiento estadistico de la base de datos y la interpretacion a partir de la
informacidn recogida. Asimismo, contiene el analisis de los resultados a partir
del analisis descriptivo de los datos mediante el contraste de hipdtesis y la
comparacion de los resultados con el marco teorico.

Finalmente, presentaremos las conclusiones, recomendaciones y anexos.

12



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcion de la realidad problematica

Los recientes cambios en las comunicaciones, asi como recientes tecnologias de
transporte han impulsado la innovacion de la administracion de sistemas de gestion
logisticos, los cuales se van modernizando y adquiriendo importancia en la
reduccion de los costos y maximizacion de la eficacia de los servicios ofrecidos por
las diversas entidades. Tal como ha sefialado (Hurtado, 2018), a nivel internacional,
la respuesta hacia la irrupcion de grandes empresas ha experimentado un aumento
sostenido en eficacia gracias al uso extendido de los ordenadores, inaugurando la

década de la tecnologia y la informatica.

De esta manera, fue factible el uso de sistemas mecanizados e intercambio de datos
electronicos entre las diversas areas, a fin de controlar la toma de decisiones, lo que
posibilitaba a instalaciones como tiendas y almacenes sin ningun tipo de
restricciones. A ello, se debe agregar, tal como sefiala (Carrefio, 2017) el uso
extendido de sistemas de gestién de informacion, ha propiciado la integracion y
estandarizacion de una serie de procesos relacionados con el abastecimiento y

almacén incrementando la eficacia de los servicios de diversas entidades.
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Segun el “Informe de Competitividad 2019” expedido por el Consejo Privado de
Competitividad (2020) ha ubicado al Peru, en cuanto a su perfil de logistica, en el
puesto 83 de en base al Indice de Desempefio Logistico del Banco Mundial,
ubicandose por debajo de paises como Colombia y México. Entre los dominios con
menor puntaje encontramos infraestructura y tramites documentarios, siendo el
tiempo aproximado desde su inicio hasta su resultado final valorizado en un

promedio de 48 horas a 72 horas.

Por otra parte, tal como fluye del Informe “Indicadores de Gestion Municipal 2019”
el Instituto Nacional de Estadistica en Informatica (2020) entre los principales
indicadores de gestién, la region de Tacna posee aproximadamente 6815
trabajadores municipales, de los cuales en su mayoria pertenecen a la categoria de
empleados técnicos y empleados auxiliares. Por otra parte, en cuanto a las
tecnologias de la informacidn, Tacna se ubica en un puesto medio en cuanto a la
cantidad de computadoras operativas; asimismo, en cuanto a la presencia de un plan
de desarrollo municipal concertado, Tacna es una de las regiones con menor

cantidad de entidades municipales que cuentan con uno.

Tal como se puede ver del Organigrama Estructural de la Municipalidad Distrital
de llabaya, la Unidad de Abastecimientos de la Municipalidad de llabaya es un area
que pertenece a la Unidad de logistica y control patrimonial, se encuentra
supeditada a su vez a la Gerencia de Administracion y Finanzas. Entre sus objetivos
estratégicos se encuentra el objetivo de brindar atencion eficaz y eficiencia a las
diversas areas usuarias y proveedoras de la entidad, asimismo, se proponen agilizar
la atencion de tramites documentarios necesarios para el mejoramiento del servicio

de la entidad. Con dicha finalidad, las principales estrategias consignadas son la
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implementacion de software logistico para las funciones de almacén y el control

patrimonial.

Entre las principales deficiencias del area se debe mencionar que los trabajadores
del municipio calificaron las actividades del area administrativa como deficiente, la
cual se debe a una falta de liderazgos e inadecuada infraestructura. Por otra parte,
algunas unidades operativas de la entidad se encuentran alejadas una de otras lo que
dificulta significativamente la comunicacién oportuna y eficaz ente las mismas; hay
una escasez de equipos y accesorios necesarios para brindar una atencion de
calidad; hace falta una adecuada educacién digital a fin de que el uso de internet se
restringa a fines netamente laborales; existe un inadecuado cableado eléctrico y
falta de presupuesto para adquirir equipos necesarios para la atencion de los

usuarios.

Entre las principales causas de una mala gestion logistica encontramos una mala
evaluacion de los costos-beneficios, falta de capacitacion del personal responsable,
y un delineamiento inadecuado y parcial de las metas de la entidad. Asimismo, la
principal consecuencia de una inadecuada gestion logistica es la ineficacia de las
operaciones de la entidad, de esta manera, la gestion logistica se erige en un
componente fundamental que condiciona la calidad del servicio ofrecido por
entidades publicas, por tanto, podemos decir que se relacionan inductivamente toda
vez que una mala gestion logistica trae consigo una interrupcion de la cadena de
suministro que permitiria concretar las metas y objetivos de la entidad. Por otra
parte, el actual contexto de emergencia sanitaria ha impelido a la administracion a
enfocar sus esfuerzos en la digitalizacion de la mayoria de los tramites

documentarios en atencion a las directrices de distanciamiento fisico, por lo que, la
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calidad del servicio se ve dificultada por los problemas logisticos ya mencionados

perjudicando a la ciudadania.

1.2 Definicion del problema

1.2.1 Problema general

¢Como se relacionan la gestion logistica y la calidad del servicio en la unidad de

abastecimiento de la Municipalidad de Ilabaya, afio 20217

1.2.2 Problemas especificos

- ¢Coémo se relacionan la gestion de abastecimiento y la calidad del servicio
en la unidad de abastecimiento de la Municipalidad de Ilabaya, afio 2021?

- ¢Como se relacionan la gestion de almacenamiento y la calidad del servicio
en la unidad de abastecimiento de la Municipalidad de Ilabaya, afio 2021?

- ¢Coémo se relacionan la gestion de distribucién y la calidad del servicio en

la unidad de abastecimiento de la Municipalidad de llabaya, afio 2021?

1.3 Objetivos de la investigacion

1.3.1 Objetivos generales

Determinar como se relacionan la gestion logistica y la calidad del servicio en la

unidad de abastecimiento de la Municipalidad de Ilabaya, afio 2021.
1.3.2 Objetivos especificos

- Determinar como se relacionan la gestion de abastecimiento y la calidad del
servicio en la unidad de abastecimiento de la Municipalidad de Ilabaya, afio

2021.
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- Determinar como se relacionan la gestion de almacenamiento y la calidad
del servicio en la unidad de abastecimiento de la Municipalidad de llabaya,
afio 2021.

- Determinar como se relacionan la gestion de distribucion y la calidad del
servicio en la unidad de abastecimiento de la Municipalidad de Ilabaya, afio

2021.

1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Importancia de la investigacion

La importancia de la presente investigacion radica en que sera de utilidad para
sugerir mejoras significativas en la calidad de servicio por parte del personal de la
Unidad de Abastecimientos de la Municipalidad de Ilabaya. Por tanto, la presente
investigacion es importante pues se basa en la necesidad de poseer entidades que
posean tengan la capacidad de satisfacer las necesidades de los usuarios en

beneficios de la comunidad.

De esta forma, la justificacion practica recae en que la presente investigacion sera
util para conocer la gestion logistica y la calidad de la atencion. Asi, los esfuerzos
por llevar a cabo investigacion basica o fundamental tienen por finalidad dltima la
consolidacién de conocimiento base para la implementacidn correcta de politicas
publicas que logren satisfacer altos estandares de eficacia y satisfaccion de los
usuarios. De esta manera, la sociedad y los usuarios se veran beneficiados
directamente, pues la calidad del servicio se llevara a cabo bajo la dptica de la

calidad de servicio total.
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Por otra parte, la importancia tedrico practica subyace en que la presente
investigacion, por la tematica bajo estudio reviste novedad y, al abordar una
coyuntura reciente, es susceptible de llenar vacios cognoscitivos en la linea de

investigacion escogida.

Finalmente, la importancia doctrinaria parte de que, desde un enfoque de la
metodologia de resultados, las operaciones relacionadas con la gestion de compras
se relacionan directamente con la gestion de calidad. Sin embargo, por medio de la
presente investigacion, se podra estimar en forma fidedigna y confiable la verdadera
magnitud de la relacion de donde fluye la justificacion metodologica pues se

empelaran instrumentos documentales validados por el investigador.
1.4.2 Viabilidad de la investigacion

En atencidn a las aspiraciones de la Investigacion, podemos sefialar que estos son
concordantes con la problematica descrita, por lo que se pretende contestar a la
pregunta de investigacion. En atencion a los recursos, podemos sefialar que la
presente investigacion resulta viable. Asimismo, en cuanto a la organizacion, la
planificacion obedece tanto a la naturaleza del fenémeno, asi como a su
temporalidad, por lo que se satisface el criterio de tiempo. Finalmente, se han
tomado en cuenta los gastos directos los cuales son concordantes con los alcances

y amplitud de la investigacion.
1.4.3 Limitaciones del estudio

En cuanto a la fidelidad y veracidad de los datos, debemos que una limitacion
importante es que se pretende evaluar una variable objetiva a través de la percepcion

de los colaboradores.
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Por otra parte, en cuanto al grado de cooperacion y participacion de los encuestados,
una limitacion importante a tomar en cuenta es la accesibilidad de los
colaboradores, los cuales por su horario de trabajo deben separar un tiempo para
responder la totalidad de las preguntas planteadas por el investigador en el

cuestionario.

Finalmente, en cuanto al tamafio de la muestra, debemos apuntar a que el método
que se aplicd es de corte no probabilistico, por lo que los resultados tan solo se

podran extrapolar a la muestra de estudio.

1.5 Variables

1.5.1 Variable 1. Gestion logistica

1.5.1.1 Definicion conceptual

Segun Szymonik (2015) la gestion logistica es el proceso de planificacion,
implementacién y control del flujo y almacenamiento eficiente y efectivo de bienes,
servicios e informacién relacionada desde el punto de origen hasta el punto de

consumo con el fin de cumplir con los requisitos del cliente. (pag. 13)

1.5.1.2 Definicién operacional
Conjunto de procesos operativos que buscan la planificacion, ejecucién y control

del flujo de materiales y recursos al interior de una entidad.

1.5.2 Variable 2. Calidad de la atencion
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1.5.2.1 Definicion conceptual
Tal como expresa Mora (2011) cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece
a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa.

Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico. (pag. 147)

1.5.2.2 Definicion operacional
Atributo del servicio ofrecido por una determinada entidad o empresa cuantificable
por medio de las expectativas del cliente y los atributos intangibles y tangibles del

servicio o producto.
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1.5.3 Operacionalizacion de variables, dimensiones e indicadores

Tabla 1. Cuadro de operacionalizacion de variables

Fuente: Elaboracion propia.

VARIABLES DIMENSIONES

INDICADORES

Gestion de abastecimiento

Gestion logistica

Planificacion de necesidades

Provisién en base a necesidades del personal

Procesos de adquisicién de bienes

Procesos de adquisicion de servicios

Gestion de almacenamiento

Registro y control de inventarios

Procesos de recepcion de materiales

Proceso de recuperacion y mantenimiento de bienes

Seguridad en el internamiento de materiales

Gestion de distribucion

Gestion de entrega de materiales

Direccionamiento de servicios y obras

Control en la distribucion de materiales

Nivel de satisfaccion con la disposicion

Elementos tangibles

Apariencia en los colaboradores

Infraestructura
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Calidad del servicio

Equipos y materiales

Instalaciones atractivas

La fiabilidad Desempefio confiable
Servicio seguro
Servicio oportuno
Resolucion de problemas
La empatia Normas basadas en la satisfaccion del usuario

Personalizacién de los servicios ofrecidos

Necesidades de los usuarios

Horarios oportunos

Capacidad de respuesta

Servicio rapido

Comunicacion activa

Asistencia inmediata

Atencion de reclamos

Seguridad

Confianza

Atencion a colaboradores

Conocimientos del servicio

Colaboradores confiables
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1.6  Hipotesis de investigacion
1.6.1 Hipdtesis general

La gestion logistica y la calidad del servicio se relacionan significativamente en la unidad

de abastecimiento de la Municipalidad de Ilabaya, afio 2021.
1.6.2 Hipotesis especifica

- La gestion de abastecimiento y la calidad del servicio se relacionan
significativamente en la unidad de abastecimiento de la Municipalidad de llabaya,
afio 2021.

- La gestion de almacenamiento y la calidad del servicio se relacionan
significativamente en la unidad de abastecimiento de la Municipalidad de llabaya,
afio 2021.

- Lagestién de distribucion y la calidad del servicio se relacionan significativamente

en la unidad de abastecimiento de la Municipalidad de llabaya, afio 2021

23



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes de la investigacion

2.1.1 A nivel internacional

El primer antecedente internacional consultado fue el trabajo elaborado por Rojas (2015)
con su investigacion denominada “Propuesta de modelo acerca de la satisfaccion de
usuarios como utilitario para el apoyo de gestion de una entidad municipal: Andlisis de los
servicios ofrecidos en consistorial y departamento de promocion de la Municipalidad de lo
Prado” este trabajo fue presentado con la finalidad de obtener el grado de magister en

Gestion y Politicas de Estado por la Universidad de Chile, Chile.

Este trabajo tuvo como finalidad fundamental desenvolver y disefiar un modelo que
caracterice los componentes de la entidad que impactan en la calidad y la satisfaccion de
los ciudadanos que concurren a los servicios que brinda una entidad municipal, de modo
que coadyuve a la gestion en los servicios del Edificio Consistorial como en el
Departamento de promocion. Al respecto, la muestra estuvo conformada por 61 usuarios.
Se utilizaron la investigacion cuantitativa, asi como la técnica de la encuesta, siendo el

instrumento adecuado el cuestionario.

El investigador dio explicacion a las varianzas de la satisfaccion ascendientes a 81.4% en

un modelo perfectible para aportar en el mejoramiento de los servicios de la entidad
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municipal a la comunidad de su &mbito. Asimismo, sefial6 la posibilidad de sostener este
modelo como aplicable en otras organizaciones como precedente investigativo en
gobiernos locales. Por ultimo, hace hincapié que el factor méas relevante es el factor humano

e infraestructura para determinar la satisfaccion.

El segundo antecedente internacional consultado fue el trabajo elaborado por Leandro
(2016) desarroll6 una investigacion intitulada “Satisfaccion del ciudadano en el ambito del
Sector Publico. Un analisis acerca del Departamento de Obras de la Municipalidad de
Berisso”, el cual fue presentado con la finalidad de optar titulo de administrador por al

Universidad Nacional La Plata, Argentina.

Este trabajo tuvo como finalidad fundamental fue medir el nivel de satisfaccion de los
usuarios atendidos por la unidad de Obras del gobierno local de Berisso. La muestra
seleccionada estuvo conformada por 250 usuarios. Se empeld un tipo de investigacion

cuantitativa, con lo cual se recurri6 a la técnica de la encuesta.

Entre los resultados podemos sefialar que la dimension tangible alcanz6 un nivel de
satisfaccion del 0.145 hasta 0.124. Por otro lado, la denominada confiabilidad alcanzé el -
0.184 lo que es indicador de un bajo nivel de satisfaccion de los ciudadanos. Otro indicador
relevante fue la capacidad de respuesta con un valor de -0.380, por lo que no se logran
alcanzar niveles de satisfaccion altos ni mucho menos medianos. Al respecto, Unicamente

la comunicacion alcanz6 un indice superior a la media.

El tercer antecedente internacional consultado fue el trabajo elaborado por Hernéndez
(2015) titulado “Un modelo de estrategias para el mejoramiento de la gestion de los

servicios estatales del municipio de Zempoala, Hidalgo: 2009-2016”. Este trabajo fue
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presentado con la finalidad de optar por el titulo de administrador de empresas por la

Universidad Auténoma del Estado de Hidalgo, México.

Este trabajo tuvo como proposito fundamental fue desenvolver una propuesta de
intervencion para el mejoramiento de la gestion de los Servicios Pablicos del Municipio de

Zempoala. El tipo de investigacion fue aplicativo y el disefio no experimental.

Llegando a las siguientes conclusiones:

1. La propuesta impactd positivamente en una mayor calidad en materia de atencion
y servicios a los usuarios, por lo que las administraciones actuales, siempre deben
tener en cuenta el beneficio colectivo del municipio de Zempoala, eliminando los
procesos engorrosos Y la impresién fisica de documentos. Por otra parte, deberan
eliminarse progresivamente las largas colas para manejar en forma déptima los
servicios, tanto durante las audiencias municipales como en las oficinas a las que
se asigna en un determinado documento.

2. Esta propuesta beneficia tanto a la sociedad como a los entes municipales, ya que
la economizacion se ve reflejada en la implementacion de la propuesta, las cuales
deben incoar a desenvolverse con un mayor nivel de crecimiento en la entidad.

3. Se logré caracterizar y reconocer unidades especificas que brindan servicios
publicos de la Administracion Local, asi como analizar los aspectos concretos de la
cultura de trabajo en el ambito de la optimizacién de la gestion.

4. Todas las propuestas que se haran en el futuro como resultante de la
implementacion de las estrategias propuestas debe estar debidamente planificada
para que su objetivo se cumpla de manera integral, en la que cada elemento

utilizado sea adecuadamente sopesado y planificado.
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2.1.2 A nivel nacional

El primer antecedente nacional consultado fue el trabajo de Iman (2019) titulado “Calidad
de servicio logistico y su relacion con la satisfaccion del cliente en agencias de las Mypes
exportadoras de Confecciones de Gamarra que emplean transporte maritimo desde puerto
del Callao 20197, cuya presentacion tuvo por proposito optar por el Titulo Profesional de

Licenciado en International Business por la Universidad San Ignacio de Loyola, Lima.

El objetivo de este estudio es determinar la relacion entre la calidad de los servicios
logisticos y la satisfaccion de los clientes de las agencias de carga que exportan ropa,
utilizando el transporte maritimo a través del puerto del Callao. La herramienta de medicién
fue un cuestionario, se utilizé el cuestionario de Davis (2009) para la variable de calidad
del servicio logistico, y el cuestionario de los autores Sheth y Howard (1987) a fin de
cuantificar la satisfaccion del cliente. Ambos cuestionarios se entregaron a 79 entidades

que forman parte de la muestra.

El enfoque fue cuantitativo, y el nivel fue de correlacion, disefio transversal y de tipo no
experimental. Se pudo verificar que existe una relacion significativa entre la calidad del

servicio logistico y la satisfaccion del cliente.

Entre las conclusiones arribadas por el investigador, encontramos:

1. Se pudo verificar que la calidad del servicio logistico, si se vincula positiva y
favorablemente con la satisfaccion del cliente, nos facilita validar que cuanto mejor
sea la calidad del servicio logistico, mayor sera la satisfaccion del cliente, empresas
exportadoras de ropa que emplean transporte de mercaderia desde el Callao.

2. Se pudo verificar que la calidad del servicio de logistica operativa esta vinculada

positiva y en forma relevante con la satisfaccion del cliente, lo que nos permite

27



validar que cuanto mejor sea la calidad de los servicios de logistica operativa,
mucho mayor serd la satisfaccion del usuario.

3. Se pudo verificar que la calidad del servicio de logistica relacional, si se asocia
positiva y en forma relevante con la satisfaccion del usuario, lo que nos facilita
evidenciar que cuanto mejor es la calidad del servicio de logistica relacional, la

satisfaccion del cliente el serd mayor.

Entre las recomendaciones sugeridas por el investigador tenemos:

1. Que las agencias contintden con el mejoramiento de la calidad de los servicios
logisticos que brindan a los usuarios, pues tienen un alto y significativo grado de
satisfaccion con el equipo comercial y un equipo operativo disponible en caso de
cualquier percance.

2. Que las agencias continden con el mejoramiento de la calidad de los servicios
logisticos que brindan a los usuarios pues, tienen como resultado un alto y
significativo grado de satisfaccion de parte de sus clientes, lo que se refleja en el
asentamiento de fechas de su exportacion. Este tipo de coordinacion es de gran
importancia para el cliente, ya que permitira que la carga arribe a su destino en el

plazo.

El segundo antecedente nacional consultado fue el trabajo de (Navarro, 2018) titulado "La
gestion logistica y la calidad de servicio en los colaboradores de la empresa Transa S.A,
Ate 2018", cuya presentacion tuvo como propdsito obtener el titulo profesional de

Licenciada en Administracion por la Universidad César Vallejo, Lima.

Esta tesis de maestria titulada Gestion logistica y calidad de servicios en los asociados de

Transa S.A. - Ate 2018. EIl objetivo analitico fue realizar una descripcion general de la
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vinculacion entre la gestion logistica y la calidad de los servicios, el modelo para la primera
variable. La metodologia de investigacion fue de nivel descriptiva-correlacional. La
muestra estuvo conformada por 60 trabajadores de diversas reas como: administracion,

finanzas, marketing, humanos y logisticos de Transa SA.

Entre las conclusiones arribadas por el investigador, encontramos:

1. En cuanto al objetivo de describir la relacion entre la gestion logistica y la calidad
de servicio para los empleados de Transa SA, Ate 2018, a partir de la evidencia
podemos verificar que existe una alta correlacion de 0.911, con un valor de
significancia de 0.02.

2. En cuanto al objetivo de determinar la relacion entre los costos de transporte y la
calidad del servicio brindado por los empleados de Transa S.A. Desde 2018, se ha
encontrado que existe una alta correlacion positiva de 0,744 en el nivel de
significancia de 0,00, cuyos costos estan en linea con el mercado actual.

3. En cuanto al objetivo de determinar la asociacion entre la gestion del transporte y
la calidad de servicio para los empleados de Transa S.A., Ate 2018, obtuvo una alta
correlacion positiva de 0,831 con un nivel de significancia de 0,04. El trabajo de
los gerentes es fundamental a fin de concretar una gestion operativa eficiente.

4. En cuanto al objetivo de identificar la asociacion entre los tipos de transporte y la
calidad de los servicios en Transa SA, Ate 2018, se encontrd que existe una alta
correlacion positiva de 0,871 con una significancia de 0,02. Los colaboradores
discriminan entre términos y condiciones de prestacion de servicios.

5. Encuanto al objetivo de identificar la asociacion entre la tecnologia informatica en
el transporte y la calidad del servicio brindado por los empleados de Transa SA,

Ate 2018, la presencia de una alta correlacion positiva de 0.810 con un valor de
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significancia de Se encontrd 0,01. Por tanto, los sistemas instaurados en la empresa

y unidades facilitan una ubicacion mas concreta.

Entre las recomendaciones sugeridas por el investigador tenemos:

1. Se recomienda que todos los ejecutivos y altos directivos realicen un uso
permanente de instrumentos y estrategias de ventaja competitiva para distinguirse
de rivalidad en los &mbitos de infraestructura, servicios seguros, equipamiento y
participacion de otros colaboradores.

2. Elencargado del area comercial y financiera debe estar noticiado acerca la varianza
de precios en la competencia para que, al minimizar los costos fijos al entregar
servicios de alta calidad.

3. El gerente de operaciones debera fiscalizar los servicios planteados previamente a
su entrada en vigencia para eludir cualquier tipo de impedimento.

4. Los gerentes y el personal operativo deben continuar perfeccionando su
comunicacion sobre los modos y modos de transporte para poder transportar con
las mercancias pedidas.

5. El jefe de seguridad debe brindar una capacitacién integral al personal operativo en

el uso adecuado de dispositivos.

El tercer antecedente nacional consultado fue el trabajo de (Gonzales, 2018) titulado
“Vinculo entre la calidad de servicio logistico, satisfaccion del usuario a los agentes de
carga Maritimo Puerto Callao 2018, cuya presentacion tuvo como propoésito optar por el
Titulo Profesional de Licenciado en International Business por la Universidad San Ignacio

de Loyola, Lima.

Entre las conclusiones arribadas por el investigador, encontramos:
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1. Sehaprobado la hipotesis. De acuerdo con los resultados de la encuesta, se observd
que la dimension més valorada fue la calidad del servicio logistico, que fue de
93,02% en promedio, y 80,3% de satisfaccion y fidelidad cada una.

2. Por tanto, se puso a prueba la hipétesis. De acuerdo a las respuestas obtenidas en
base a la variable satisfaccion, se pudo visualizar que en promedio 87.5% se
encuentran satisfechos con el servicio de su transitario, sin embargo, cabe resaltar
que 15.6% se encuentran indecisos, lo que puede llevar a una mala calidad de
servicios logisticos por parte de sus transitarios.

3. Por lo tanto, se probd la hipétesis. Existe una dimension de puntualidad dentro de
la calidad de los servicios logisticos que fue de gran importancia en esta
investigacion debido a la alta y buena calificacion que los importadores les han
dado a sus importadores, como es el hecho de que el transitario es capaz de
brindarles lo mejor posible. tiempo de entrega y en gran medida el cumplimiento
de él, sin embargo, en caso de retraso, el transitario hace todos los arreglos para el
envio rapido de la mercancia.

4. Se ha probado la hipotesis. En la medida que la empresa pueda cumplir con los
requerimientos del cliente, esto permitird que se establezca una relacion mas
cercana entre ellos, lo que hara que el cliente considere esto como su primera opcion

de compra.

Entre las recomendaciones sugeridas por el investigador tenemos:

1. Se recomienda que los transitarios internacionales den importancia a la calidad del
servicio logistico, que consiste no solo en ofrecer el mejor precio del mercado u
ofrecer un servicio, sino ademas en la forma de brindarlo, lo que se asocia a un buen

servicio.
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2. Asimismo, las personas de contacto deben estar capacitadas, Ilamar a los directores
comerciales o los coordinadores de operaciones de los agentes de carga, para que
tomen en cuenta la totalidad de los conocimientos técnicos y comerciales para poder
ofrecer a sus clientes los mejores resultados y soluciones ya que esto afectara la
lealtad a la empresa.

3. La calidad del personal, la calidad de la informacion y la calidad de los pedidos
juegan un papel importante a la hora de influir en la satisfaccion del cliente, por lo
que se recomienda que los transitarios puedan realizar una auditoria interna de sus
procesos logisticos.

4. Asimismo, se recomienda que las personas de contacto de los transitarios estén
atentos a los requerimientos de sus clientes ya que esto repercute en su satisfaccion.

5. Otra recomendacion es que los transportistas puedan invertir en sistemas que
faciliten a los clientes fiscalizar las cargas desde sus oficinas sin recurrir al &rea

contable.
2.1.3 Anivel local

El primer antecedente local consultado fue el trabajo de investigacion elaborado por
Delgado (2011) el cual titula “Influencia de la gestion administrativa del area de logistica
en el abastecimiento de bienes y servicios de la Universidad Nacional Jorge Basadre
Grohmann de Tacna, periodo 2009-2010”, cuya elaboracién obedecio a la obtencién del
titulo profesional de licenciada en Administracion por la Universidad Nacional Jorge

Basadre Grohmann, Tacnha.

Este trabajo de investigacion se realizO para cuantificar el impacto de la gestion

administrativa del Area Logistica en la oferta de bienes de la Universidad Nacional de
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Jorge Basadre Grohmann en Tacna, en el periodo 2009-2010. Para ello se planted la
siguiente hipotesis: En la Universidad de la Nacional Jorge Basadre Grohmann en Tacna
el area de logistica tiene un efecto adverso en la puntualidad de la entrega de bienes y

servicios, 2009-2010.
Entre las conclusiones arribadas por el investigador, encontramos:

1. En la Universidad Nacional de Jorge Basadre Grohmann en Tacna, el area de
logistica presenta falencias en la gestién administrativa; asimismo, se ha reportado
el incumplimiento de los procedimientos, técnicas utilizadas, desenvolvimiento de
las funciones de personal del area, disposiciones internas, recursos agibles y
procesos operativos.

2. En la Universidad Nacional de Jorge Basadre Grohmann en Tacna la entrega de
bienes y servicios es deficiente debido a que la recepcion, distribucion,
almacenamiento no se hace con la idoneidad y rapidez requeridas.

3. En la Universidad Nacional de Jorge Basadre Grohmann en Tacna gestion
administrativa, se ha podido verificar que la gestion logistica incide negativamente

en el ofrecimiento oportuno de bienes y servicios.
Entre las recomendaciones sugeridas por el investigador tenemos:

1. EnlaUniversidad Nacional de Jorge Basadre Grohmann en Tacna, el departamento
de logistica debe instaurar los procedimientos idoneos; asi como el uso de técnicas
de gestion ajustadas a la realidad. Para ello, el area de logistica debe contar con

personal capacitado para realizar estas funciones.
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2. En la Universidad Nacional de Jorge Basadre Grohmann en Tacna, el area de
logistica debe cumplir con la rapidez y puntualidad en la recepcion, distribucion y

almacenamiento de bienes y servicios requeridos por las unidades operativas.

El segundo antecedente local consultado fue el trabajo de investigacion elaborado por
Barriga (2020) titulado “Gestion logistica y su influencia en los procesos de adquisiciones
y contrataciones de la municipalidad provincial de Tacna, periodo 20177, el cual fue
elaborado con el propoésito de optar el Titulo Profesional de Ingeniero Comercial por la

Universidad Privada de Tacna, Tacna.

El objetivo del trabajo de investigacion citado fue cuantificar la intensidad de la relacion
entre la gestion logistica y los procesos de procura y aprovisionamiento en la localidad de
Tacna, periodo 2017. El proyecto de investigacion es de tipo observacional y descriptivo,
el tipo de investigacion es puro. La poblacion estad conformada por 295 trabajadores y como

muestra de 167 personas a quienes se suministro el cuestionario.

Entre las conclusiones arribadas por el investigador, encontramos:

1. La gestion logistica afecta los procesos de adquisiciones y contrataciones en el
municipio de Tacna, periodo 2017. Existe una ausencia de control en la gestion
logistica, a causa de la ausencia de una idonea asignacion de recursos para el
cumplimiento de los objetivos, se inaplica el principio de la economia del buen uso
y explotacion de los recursos.

2. Las actividades de planificacion y preparacion se vinculan con el proceso de
aprovisionamiento y contratacion en la Comuna Provincial de Tacna, dando cuenta
de que es perentorio el mejoramiento de la puntualidad de las entregas de los bienes

que ingresan al almacen.
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3.

La etapa de reclutamiento estd relacionada con el proceso de adjudicacion y
aceptacion de contratos en la Comuna Provincial de Tacna. Se observa una ausencia
de control sobre los activos existentes, no proporcionar informacion actualizada
para evitar compras duplicadas.

La etapa de ejecucion del contrato estd vinculada con el proceso de adquisicion y
contratacion en la Comuna Provincial de Tacna. Se observa que los expedientes no
fueron aprobados a tiempo, originando retrasos en los procesos de compra, por lo

que hacen falta procedimientos necesarios.

Entre las recomendaciones sugeridas por el investigador tenemos:

1.

3.

4.

A traves de la gestion administrativa en coordinacion con la gestion logistica, se
deben activar los procedimientos necesarios que faciliten un mas 6ptimo control en
la gestion logistica, a fin de que se claro cumplimiento con el principio de economia
para el uso de recursos.

Las actividades de planificacion y preparacion se vinculan con el proceso de
aprovisionamiento y contratacion en la Comuna Provincial de Tacna, dando cuenta
de que es perentorio el mejoramiento de la puntualidad de las entregas de los bienes
que ingresan al almaceén.

A través de su personal logistico, se deben establecer procedimientos que faciliten
un mejor control del stock, reportando en forma mensual a las diferentes areas de
usuarios para que puedan emplear los bienes y evitar compras repetidas.

A través del area de compras, en consulta con la gerencia de logistica subordinada,
se deben instaurar los procedimientos minimos para disminuir el tiempo de
aprobacion de los documentos del pedido para evitar demoras en la compra de

bienes y servicios.

35



El tercer antecedente local consultado fue el trabajo de investigacion elaborado por
Mancilla (2017) titulado “La satisfaccion de los clientes internos en la logistica de la
Polleria Tradicién en la ciudad de Tacna-2016 elaborado con el propdsito de optar el

Titulo profesional de Ingeniero Comercial por la Universidad Privada de Tacna, Tacha.

El principal objetivo de la investigacion fue verificar la relacion entre la satisfaccion de los
clientes internos en la gestion logistica de la empresa Tradicion SAC. Para ello, se
realizaron entrevistas a los colaboradores, asi como la aplicacién de un cuestionario

validado por el investigador.

Entre las conclusiones arribadas por el investigador, encontramos:

1. De acuerdo con los resultados obtenidos, en base a la hipotesis general, utilizando
el coeficiente Spearman se verifico que la satisfaccion del cliente interno y gestion
de la cadena se encuentran vinculadas.

2. De acuerdo con los resultados obtenidos en la primera hipétesis detallada, la
hipétesis propuesta fue rechazada debido al nivel de efectividad de la Gestion de la
Cadena Logistica en es bajo, para ello se utiliz6 un estadisgrafo, resultado de lo
cual el 51,7% de los colaboradores que trabajan en la cadena logistica sefialaron
que sentian que la efectividad de la gestion de la cadena logistica era alta.

3. De acuerdo con los resultados obtenidos en la segunda hipotesis detallada, la
hipotesis presentada fue rechazada y se concluye que el nivel de satisfaccion de los
clientes internos de la empresa Tradicion es promedio, para tal efecto también se
aplico un estadigrafo por lo que se encontré que el 100% del 71.1% de los
colaboradores en la cadena logistica sefialaron que percibian que la satisfaccion del

cliente interno era promedio.
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4. De acuerdo con los resultados obtenidos en las tablas de frecuencia de la variable
satisfaccion del cliente interno, se puede indicar que las relaciones con colegas y

superiores se encuentran en el rango promedio.

Entre las recomendaciones sugeridas por el investigador tenemos:

1. Paraque la actitud de los compafieros sea mas favorable en la cadena logistica, se
debe mejorar el clima laboral, y para ello el gerente de la empresa y el jefe de
personal deben realizar cursos de motivacion, comunicacion fluida, control
emocional y estimular cambios actitudinales en gerente y jefe de area.

2. Se recomienda utilizar un software interno que facilite la gestion de la informacion
en estas areas. EI mismo proceder se debe adoptar en el area de compras: utilizando
la férmula 6ptima de puntos de venta.

3. Para incrementar la satisfaccion del cliente, el Jefe de Personal junto con los
responsables de cada area deben acentuar la capacidad de liderar, principalmente
entre gerentes, ya que definitivamente es un utilitario que facilita a los empleados
laborar en forma mas déptima y en una direccion mas amplia. ES importante
capacitar a los jefes para estimular un buen trato hacia los subordinados, lo que les
permitira estimular un buen clima laboral.

4. A fin de mejorar la gestion de inventarios, el gerente de la empresa también podria
usar ERP gratuito ya que este sistema coadyuva al control de la data en esta area,
Otra opcion es el software Kardex para controlar materiales en funcion a su

facilidad para implementar.
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2.2 Bases teéricas

2.2.1 Variable X: Gestion logistica

2.2.1.1 Definicion conceptual
Segun los autores Chavez, Hinojosa, & Sandoval (2017) la gestidn logistica es el uso de

métodos a fin de garantizar el almacenamiento, transporte y la entrega de bienes y servicios.

(pag. 25)

Segun Szymonik (2015) la gestion logistica es el proceso de planificacion, implementacion
y control del flujo y almacenamiento eficiente y efectivo de bienes, servicios e informacion
relacionada desde el punto de origen hasta el punto de consumo con el fin de cumplir con

los requisitos del cliente. (pag. 13)

Por otra parte, segin GOmez (2014) la gestion logistica implica la organizacion,
planificacion, control y ejecucion del flujo de bienes forman sus lugares de fabricacion
(compra), a través de la esfera de produccién y distribucidn, al consumidor final, que tiene

como objetivo satisfacer las demandas del mercado con minimo compromiso y capital.

2.2.1.2 Dimensiones de la gestion logistica
2.2.1.2.1 Gestion de Abastecimiento de bienes y servicios

2.2.1.2.1.1 Definicion

Segun Carrefio (2017):

(...) la gestion del abastecimiento tiene por objetivo plasmar el suministro de
materiales requeridos por agentes externos. Ademas, supone actividades como el
transporte y almacenamiento en el marco de un trabajo conjunto con los

proveedores en funcion a un costo y tiempo. (pag. 157)
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Parafraseando a Christopher (2015) podemos sefialar que las actividades de abastecimiento
se deben realizar tomando en cuenta un mejoramiento permanente en la calidad y el valor

del producto final o servicio requerido.

Por su parte, Hurtado (2018) sostiene que la gestion en el campo del abastecimiento reporta
grandes ventajas en la reduccion de los costos, pues el eje central de estas operaciones debe
ser perseguir la optimizacion de la gestion de inventarios, “detectando defectos y falencias
a fin de ejercer medidas correctivas. Este ascenso de la eficacia, se realiza bajo estandares
de mejora continua en la satisfaccion de los agentes implicados en dicho proceso”

(Hurtado, 2018, pag. 12) .

Por su parte, los autores Chavez, Hinojosa, & Sandoval (2017) sefialan que “la gestion en
el campo del abastecimiento debe asegurar y procurar suministrar sin solucion de
continuidad materiales para la provision de los servicios” (Chavez, Hinojosa, & Sandoval,
2017, pag. 51). Ademas, se debe indicar que una adecuada gestién de operaciones de
abastecimiento tiene siempre por objetivo la satisfaccion de los usuarios que contratan

atendiendo a criterios de temporales, de calidad y buen servicio.

2.2.1.2.1.2 Objetivos del abastecimiento
Los autores Chavez, Hinojosa, & Sandoval (2017) manifiestan que el objetivo del
abastecimiento es incrementar los indices de valor agregado. A este respecto, la cadena de

suministro debe sentar las bases de un desnivel entre el valor y costos que genera el proceso.
(pég. 34)

Por su parte, Gomez (2014) explica que los objetivos que rigen y direccionan las

actividades de abastecimiento son:
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- Sostener contratos con proveedores a largo plazo a fin de fomentar la optimizacion
de las relaciones comerciales.

- Sentar la garantia del precio justo al comprar.

- Generar satisfaccion de los clientes asegurando una entrega eficiente y oportuna de
los productos y servicios requeridos.

- Aseguramiento de que los productos ingresen al sistema con regularidad.

- Sostener los stocks a un nivel favorable para la empresa.

2.2.1.2.1.3 Gestion de Distribucién de Bienes y Servicios
Segun (Carrefio, 2017) los canales de transmision se definen como sistemas de relacion
que se implementan para direccionar el movimiento de un determinado producto,

direccionandolo al lugar de consumo.

Por otra parte, los autores Chavez, Hinojosa, & Sandoval (2017) afirman que todo “el
circuito atravesado por el producto en sus diferentes etapas debe ser disefiada y
monitoreada por las unidades de la entidad. Lo que supone una delimitacién de un parea

encargada de la supervision de dichos procesos”. (pag. 15)

Asimismo, parafraseando a Gomez (2014) podemos sefialar que una via de distribucion
supone una serie de operaciones que va desde que un determinado producto es producido

hasta que llegar al lugar donde sera consumido.

2.2.2 Variable Y: Calidad del servicio

2.2.2.1 Definicion conceptual
Segun Dugue (2005) es el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen
para su venta 0 que se suministran en relaciéon con las ventas. Asi, el servicio al cliente

implica actividades orientadas a una tarea, que no sea la venta proactiva, que incluyen

40



interacciones con los clientes en persona, por medio de telecomunicaciones o0 por correo.
Esta funcion se debe disefiar, desempefiar y notificar teniendo en mente dos objetivos: la

satisfaccion del cliente y la eficiencia operacional. (pag. 72)

Tal como expresa Mora (2011) cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece a otra;
son esencialmente intangibles y poseen como alcance a la propiedad de ninguna cosa. Su

produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico. (pag. 147)

2.2.2.2 Importancia de la calidad de servicio

La importancia de la calidad de servicio es que, si esta es ofrecida correctamente y se logra
la satisfaccion del cliente, la empresa serd preferida frente a la competencia, en otras
palabras, la calidad del servicio es una ventaja competitiva y contribuye a la fidelizacién
de los clientes. En ese sentido sefiala Mora (2011) que “la calidad del servicio debe ser un
objetivo prioritario de las organizaciones que buscan consolidarse en el mercado por medio
de la satisfaccion de sus clientes, por lo que se convierte en una ventaja competitiva de

sumo interés”. (pag. 55)

Tal como sefiala (Tigani, 2014) “la importancia de la calidad del servicio recae en la
aceptacion ante una prestacion realizada por la empresa, por tanto, la evaluacion se realiza
en base a las expectativas del cliente” (pag. 41). De esta manera, las empresas des
establecen qué beneficios esperan los consumidores al momento de consumir el producto
0 servicio e intentan rebasar dichos deseos, “en la mayoria situaciones se ha observado que
la completa satisfaccion no solamente pasa por un producto o servicio acorde a las
expectativas del cliente, sino que intervienen criterios de oportunidad, pertinencia y calidad

de la atencion” (Toso, 2003, pag. 110)
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2.2.2.3 Teorias de la calidad de servicio
2.2.2.3.1 Teoria de calidad de servicio segun en Albrecth

2.2.2.3.1.1 Alcance de la teoria

Desde esta perspectiva, se concluye en que debe de vender al cliente lo que el realmente

desea comprar, para esto propuso los siguientes principios:

Concluir d Dar cuenta de las

ol ciclo preferencias del

cliente.
Plantear Analizar la
propuestas. percepcion de
los clientes.
F;%aalllié?sr Fan dentificar y
informacion caracterizar a
' los liente.
\ Realizar las /
preguntas: Tomar
¢Cuando? contacto
¢Porqué? Y directo
¢ Como?

Figura 1. Principios de la calidad del servicio

Fuente: (LI6rens, 1996, pég. 11)

2.2.2.3.2 Teoria de la mercadotecnia y gestion de servicios segun Christian Gronroos
2.2.2.3.2.1 Alcance de la teoria

Segun los autores Camison, Cruz, & Gonzales (2007), Christian Gronroos, teorico de la
teoria de la mercadotecnia y la gestion del servicio menciona que la calidad de servicio se
puede medir a través de los “momento de interaccion real”, la cual hace referencia a la

interaccion entre el cliente y empresa donde se desenvuelve la entrega del bien o servicio.
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Si el usuario, al recibir el producto percibe que las caracteristicas del mismo superan sus

expectativas y de

2.2.2.3.2.2 Tipos de calidad

2.2.2.3.2.2.1 Calidad esperada
Esto es originado mediante la imagen, la comunicacion boca a boca y las necesidades del

cliente.

2.2.2.3.2.2.2 Calidad experimentada
Esto es originado mediante la calidad técnica el cual se refiere al “Qué” y de la calidad

funcional que toma en cuenta el “Cémo” para dar una imagen.

2.2.2.3.2.2.3 Calidad total percibida
Es la combinacion entre la calidad esperada y la calidad experimentada, y segun el autor

se pueden medir de la siguiente forma:

La actitud y el comportamiento.
- Reputacion y credibilidad.

- La profesionalidad y habilidad.
- Lafiabilidad y formalidad

- Laflexibilidad y accesibilidad

- Restablecimiento.

2.2.2.3.3 Teoria de las brechas de Valerie Zeithaml, Leonard Berry y Parasuraman

Los autores Camison, Cruz, & Gonzales (2007) esta teoria tiene el propdsito de caracterizar
las correspondencias entre las expectativas y percepcion del servicio prestado por la
organizacion. Al respecto, se teorizo acerca de las brechas (gaps) las cuales se definen

como “las falencias presentes entre la percepcion de la calidad de servicio y las operaciones
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realizadas para ofrecer el producto o servicio” (Camison, Cruz, & Gonzales, 2007, pag.

12). Estas falencias serian los principales obstaculos para alcanzar la calidad total.

2.2.2.4 Modelos de la calidad de la atencion
Segun los autores Lopez & Serrano (2001) existen siete modelos fundamentales que buscan

conceptualizar la variable calidad del servicio con miras a cuantificarlo.

2.2.2.4.1 Modelo de Bitner

Segun Lopez & Serrano (2001) las condiciones de trabajo repercuten directamente en la
calidad del servicio ofrecida. Desde este punto de vista “las condiciones laborales forman
parte de un conjunto de variables condicionantes de la calidad del servicio y de la calidad

percibida por el cliente”. (LOpez & Serrano, 2001, pag. 16)

Por tanto, bajo esta dptica la satisfaccion se refleja a través del producto brindado,

adquiriendo fuerza la calidad del rendimiento.

2.2.2.4.2 Modelo de Chakrapani

Este modelo pone énfasis en el vinculo del cliente con el proveedor de servicios. Es decir,
“las caracteristicas particulares del servicio prestado en relacion con el vinculo cliente-
empresa adquieren notoriedad toda vez que la satisfaccién depende de como se produzca

esta” (LOpez & Serrano, 2001, pag. 17)

Por otra parte, tal como sefialan Camison, Cruz, & Gonzéles (2007) uno de las principales
ventajas de esta teoria es que ejecuta un distingo entre las circunstancias del servicio a en

base al servicio personal, por tanto, hace hincapié en la relacién con el cliente.

2.2.2.4.3 Modelo de Rust y Oliver
Segun Lopez & Serrano (2001) este modelo circunscribe la calidad del servicio a tres

elementos: a) Servicio y sus peculiaridades; b) entrega del servicio; y, ¢) el ambiente. Tal
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como se puede contemplar la reciente innovacion de este modelo pone su mirada sobre el
papel que cumple la infraestructura dentro de la situacion de compra, por tanto, el ambiente

fisico forma parte fundamental de la satisfaccion del cliente.

2.2.2.4.4 Modelo de Parasuraman

Sostiene que la calidad de servicio es una incorrespondencias entre la probabilidad y el
desempefio que tiene el comprador en funcion al servicio de su preferencia. Esta teoria
busca cuantificar en términos probabilisticas la satisfaccion por medio de este desbalance
entre las expectativas y las caracteristicas inherentes al producto o servicio. En la actualidad

tal como sefialan Lopez & Serrano (2001) es un modelo en franco desuso.

2.2.2.4.5 Modelo de Hazlett

Segun Lopez & Serrano (2001) este modelo pretende teorizar la calidad del servicio en tres
ejes principales: a) esencial, el cual hace referencias a las motivaciones que posee el cliente
para concurrir a la empresa; b) principal, que redne las condiciones generales de la
provision del servicio o entrega del producto; vy, ¢) secundarias, las cuales hacen referencia

a las condiciones generales de buena atencion por parte del personal.

2.2.2.4.6 Modelo de Vaerhallen

Este modelo argumenta que la calidad del servicio se sustenta en una estructura donde
entran a tallar el resultado y las expectativas debiendo analizarse en tres planos bien
diferenciados: a) Expectativas macro en relacion a especie y productos; b) expectativa
media en funcién al que provee el servicio; y, c) expectativa micro en base a una

transaccion individual entre cliente y empresa.
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2.2.2.4.7 Modelo de Brady

Tal como sefialan Lopez & Serrano (2001) este modelo se denomina también ecléctico,
pues pretende integrar caracteristicas de modelos anteriores a fin de llenar vacios de
conocimiento. La idea central sefiala que los patrones de la evaluacion de las cualidades de
servicios pasan por concebir las variables en forma integrada, desde esta perspectiva, tanto
las condiciones del servicio, condiciones de entrega, condiciones de relacion cliente-
empresa e incluso componentes logisticos logran impactar en la percepcion de la calidad

del cliente.

2.2.2.5 Dimensiones de la calidad de servicio

2.2.2.5.1 Dimensiones de la calidad de servicio
Segun Lloérens (1996) la calidad de servicio se puede dimensionar en los siguientes

componentes:

2.2.2.5.1.1 Elementos tangibles

Engloba todos los elementos vinculados con las relaciones interpersonales percibidas por
el cliente, desde una percepcion de liderazgo, hasta un establecimiento de las jerarquias
dentro de la cadena de mando de una empresa. Todas estas condiciones, segin LI6rens

(1996), se obtienen a partir de una buena gestion al interior de la organizacion.

2.2.2.5.1.2 La fiabilidad

Se relaciona con el nivel de confianza de los procedimientos relacionados con la provision
de servicios y la sinergia entre los trabajadores al momento de ofrecerlo. Tal como sefiala
Llorens (1996) este es uno de los elementos mas importantes pues condiciona en gran

manera la autoeficia de los colaboradores.
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2.2.2.5.1.3 Laempatia

Hace referencia a la habilidad que tiene la empresa de percibir las necesidades y las posibles
consecuencias de ciertas variaciones en la preferencia de los clientes. Tal como sefiala
Llérens (1996) la empatia si bien es un atributo personal, a nivel organizacional se ve
traducida en la apertura que tiene la empresa para poder “leer” las necesidades de cada uno
de sus clientes y elaborar productos o servicios acorde a dichas necesidades y

requerimientos.

2.2.2.5.1.4 Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta hace referencia a una llegada o provision de servicios pronta,
oportuna y célere. La capacidad de respuesta se ve, a su vez, constrefiida por diversos
condicionantes de orden infraestructural, logistico o humano. Para Lldrens (1996) la
capacidad de respuesta es uno de los indicadores que genera mayor valor agregado a los

servicios que contrata el cliente.

2.2.2.5.1.5 Seguridad

La seguridad es el convencimiento que tiene el cliente de que recibird un producto que
superard las expectativas o necesidades. En ese sentido, la seguridad es uno de los
componentes de la calidad de servicio que posee mayor impacto o arrastre a lo largo del

tiempo, pues depende de esta si la eleccion de compra recaerd o no en la empresa.

2.3 Marco conceptual

a) Aprovisionamiento:
Segun el Glosario de Términos de Administracion de Alhama, Alonso, & Cuevas

(2014) el aprovisionamiento es el proceso de logistica que tiene por finalidad el
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b)

d)

f)

9)

abastecimiento de materiales y garantizar la implementacion de procesos al interior
de la organizacion.

Calidad de atencion

Tal como expresa Mora (2011) cualquier actividad o beneficio que una parte ofrece
a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa.
Su produccion puede estar vinculada o no con un producto fisico. (pag. 147)
Demanda:

Segun el Ministerio de Economia y Finanzas (2004) es la cantidad de bienes y
servicios que los consumidores estan dispuestos a comprar en un determinado
estado y periodo.

Eficiencia:

Segun el Ministerio de Economia y Finanzas (2004) capacidad para lograr los
objetivos planteados con la menor cantidad de recursos materiales y temporales,
obteniendo su optimizacion.

Orientacion al cliente:

El principio en el que se basa la organizacion y orienta su gestion hacia el cliente
se considera necesario para lograr la satisfaccion del cliente, satisfacer las
necesidades que éste pueda tener y cumplir con sus expectativas.

Enfoque de procesos:

Tal como sefala (Carrefio, 2017) es un modelo en gestion de procesos operativos
que proporciona a la organizacién un monitoreo mas adecuado y mas impactante
en funcion a la totalidad de los procesos de la organizacion.

Gasto publico:
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h)

)

K)

Es el desembolso de recursos realizado por una entidad de la administracion
publica, la cual se basa en un control eficiente y proactivo del flujo de materiales,
utilizando mecanismos apropiados de adaptacion de las capacidades de la
organizacion.

Gestion:

Segun el Glosario de Términos de Administracion de Alhama, Alonso, & Cuevas
(2014) la gestion es el conjunto de procedimiento en que se aplica un saber en
concreto.

Inventario:

Segun el Glosario de Términos de Administracion de Alhama, Alonso, & Cuevas
(2014) se refiere al registro de los materiales que ostenta una empresa u
organizacion. Asimismo, hace referencia al almacenamiento de materiales y
clasificacion por categorias.

Logistica:

Segun el Glosario de Términos de Administracion de Alhama, Alonso, & Cuevas
(2014) es una disciplina que planifica y monitorea el flujo de suministros en la
cadena de suministros de una empresa a fin de satisfacer los requerimientos de los
clientes.

Mejora Continua:

En términos de (Ballesteros & Ballesteros, 2008) “hace referencia a una filosofia
organizacional que prioriza las metas a largo plazo y busca un crecimiento

permanente en su capacidad operativa” (pag. 11).
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CAPITULO IV: METODOLOGIA

3.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion corresponde al basico o fundamental, el cual “se caracteriza por la
forma en que analiza la realidad social y acumula conocimientos base para la mejora de
estrategias de intervencién en la realidad. Este tipo de investigacion busca contribuir al

acervo teorico de un determinado topico de interés” (Carrasco, 2012, pag. 158).

3.2 Disefio de la investigacion

El disefio de este trabajo de investigacion es: disefio descriptivo correlacional porque esta
orientada a describir la relacion que existe entre la gestién de compra y la calidad de la

gestion.

El tipo de disefio corresponde al de tipo no experimental pues “no busca la manipulacion
de las variables de investigacion, sino que busca Unicamente la observacion naturalistica

de los fendmenos observados” (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2010, pag. 121).

3.3 Poblacién y Muestra

3.3.1 Poblacion

La poblacion estad conformada por 25 colaboradores de la unidad de abastecimientos de la

Municipalidad de Ilabaya, afio 2020.
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3.3.2 Muestra

El tipo de muestra que se empleara sera de tipo censal. Al respecto (Hernandez, Fernandez,
& Baptista, 2010) sefiala que en la muestra censal la totalidad de las unidades de

observacidn son consideradas parte de la muestra.

En ese sentido, la muestra seleccionada estara conformada por 25 colaboradores de la

unidad de abastecimientos de la Municipalidad de llabaya, afio 2021

3.4 Técnicas e Instrumentos de recoleccién de datos.

3.4.1 Técnica de recoleccién de datos

La técnica de recoleccién de datos empleada fue la encuesta, la misma que consiste en el
suministro de un cuestionario a una muestra con la intencion de conocer la variable de
estudio. Por tanto, esta técnica supone el uso de un instrumento estructurado que tiene por

objetivo estandarizar las respuestas de los encuestados.

3.4.2 Instrumento de recoleccion de datos

El instrumento de recoleccion de datos sera un instrumento de medicién de tipo documental
disefiado y validado por el investigador. Asimismo, la validez sera establecida por un juicio
de expertos, siendo la confiabilidad obtenida por medio de una aplicacion piloto del

cuestionario final. Finalmente, se aplicara el coeficiente Alfa de Cronbach ordinal.

3.5 Técnicas de procesamiento y analisis de datos

3.5.1 Teécnicas de procesamiento de la informacion

La recoleccion de datos sera primaria, por lo que se aplicara el cuestionario a los

colaboradores de la entidad. Se empleara, un plan de andlisis estadistico descriptivo e
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inferencial. La interpretacion se realizard mediante la verificacion de la hipdtesis de
investigacion. Con respecto al procesamiento y presentacion de los datos, se utilizarg el

software estadistico SPSS version 23.0.
3.5.2 Técnicas estadisticas utilizadas en el analisis de la informacién

Se empleard como software de soporte informatico Microsoft Excel y el software
estadistico SPSS version 24.0. Asimismo, se organizaran y presentaran los resultados en
tablas de frecuencias y graficos, siendo el andlisis de los resultados en base a estadisticos

como el Chi Cuadrado de independencia.

Los datos seran procesados mediante el uso de técnicas estadisticas representado en tablas
y gréficos, las cuales fueron analizadas a fin de llegar a una conclusion con respecto a las

hipotesis de investigacion.
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CAPITULO V: RESULTADOS

4.1 Presentacion de resultados descriptivos

4.1.1 Gestion logistica

Dimension I: Gestién de abastecimiento

Tabla 2. Andlisis de la dimension | - Gestion de abastecimiento

S = 3 @
29 oo S o o ©
c P £°¢ 8B O Lo
o go S22 ©0T c o
£E3 E3 283 ES 2¢g
N Dimension I: Gestion de abastecimiento € § 8§ Z3© Eo = O
O ad GO HhnL S © IS ®
o [a B
F % F % F % F % F %
Considero que la Entidad realiza una
1 planificacion de las necesidadesenbasea 1 4% 1 4% 8 32% 10 40% 5 20%
las necesidades de los clientes
Considero que la Entidad gestiona
2 materiales en base a las necesidades del 2 8% 1 4% 5 20% 12 48% 5 20%
personal
3 Considero que la entidad adquiere bienes 1 4% 1 4% 5 20% 10 40% 8 32%
para uso del personal en forma oportuna
4 Considero que la entidad contrata servicios 2 80% 1 4% 6 24% 9 36% 7 28%

en beneficio del personal

Fuente: Elaboracion en base a la matriz de datos de la aplicacion de instrumentos a la

muestra.
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Considero que la entidad contrata %%%24% 36% 28%
servicios en beneficio del personal

Considero que la entidad adquiere bienes 4@020% 40% 32%
para uso del personal en forma oportuna

3\ metariales en base a las necesidades del W20% 48% 20%
personal

Considero que la Entidad gestiona E

ITEMS DE LA DIMENSION

Considero que la Entidad realiza una
—  planificacion de las necesidades en base
a las necesidades de los clientes

0 32% 40% |20%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
PORCENTAJE (%)

@ Totalmente desacuerdo Parcialmente en desacuerdo
Ni en desacuerdo ni de acuerdo ' Parcialmente de acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Figura 2. Andlisis de la dimension | - Gestion de abastecimiento

Fuente: Elaboracién en base a la matriz de datos de la aplicacion de instrumentos a la
muestra.
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Dimension 11: Evaluacion de riesgos

Tabla 3. Analisis de la dimension |1 - Evaluacion de riesgos

() = ()
&g § 8 s 58 &%
Dimension 11: g2 EcZ T g 3 £3 g S
N Evaluacionde & & 2°3 Z 3 & S 8 = 8
riesgos c 8 s 8 28 s 3 23
a R a
F % F % F % F % F %
Considero que
5 1a oentidad g0y 40 g 306 10 40% 6 24%
realiza registro
de inventarios
Considero que
la entidad
g realiza 20 0% 1 4% 4 16% 14 56% 11 44%

recepcion  de
materiales sin
retrasos

Considero que
la entidad ha
implementado
7 procedimientos 2 8% 1 4% 5 20% 10 40% 7 28%
para el
mantenimiento
de bienes

Considero que
el
8 internamiento 1 4% 1 4% 12 48% 8 32% 3 12%
de materiales
s Seguro

Fuente: Elaboracion en base a la matriz de datos de la aplicacién de instrumentos a la
muestra.
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o Considero que el internamiento de 4%[% 48% 320% 129
materiales es seguro

pd
O
9] . .
zZ Considero que la entidad ha o o o
'g N~ implementado prcedimientos para el W%  40%
) mantenimiento de bienes
<
-
LéJ © Considero que la entidad realiza la g 6% 56%
D recepcion de materiales sin retrasos
>
L
=
., Considero que la entidad realiza registro og# 32% 40%

de inventarios

0% 20% 40% 60% 80% 100%
PORCENTAJE (%)

I Totalmente desacuerdo Parcialmente en desacuerdo
Ni en desacuerdo ni de acuerdo ' Parcialmente de acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Figura 3. Andlisis de la dimension Il - Evaluacion de riesgos

Fuente: Elaboracién en base a la matriz de datos de la aplicacion de instrumentos a la
muestra.
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Dimensién I11: Actividades de control

Tabla 4. Andlisis de la dimension 111 - Actividades de control

Dimension 111: Actividades de
control

acuerdo

NO

Totalmente
desacuerdo
Parcialmente
n desacuerdo
Ni en
desacuerdo ni
de acuerdo
Parcialmente
de acuerdo
Totalmente de

e

% %
8% 15 60% 6 24%

F % F % F
1 4% 1 4%

o
>
T
n

Considero que la gestion de entrega de
materiales es optima

Considero que el direccionamiento de
servicio y obras es éptimo

Considero que la distribucion de
materiales es eficaz

Me siento satisfecho con la gestion
dentro del area

Fuente: Elaboracion en base a la matriz de datos de la aplicacidn de instrumentos a la

Linctra

N

10 0 0% 1 4% 6 24% 14 56% 4 16%

11 1 4% 2 8% 8 32% 10 40% 4 16%

12 1 4% 1 4% 4 16% 8 32% 11 44%

zZ
% o Me siento satisfecho con la gestion  Jasaeos  329%
E dentro del area
= . Considero que la distribucion de  fogos 3204 40%
<DE materiales es eficaz
d o Consdiero_ que el direccio,nar_niento de ofp 249% 56%
a) servicio y obras es 6ptimo
(%2 . .
S Considero que la gestion de entrega de  Jaggos 60%
L|1_J materiales es 6ptima
0% 20% 40% 60% 80% 100%
PORCENTAJE (%)
Totalmente desacuerdo Parcialmente en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni de acuerdo ' Parcialmente de acuerdo
I Totalmente de acuerdo

Figura 4. Andlisis de la dimension 111 - Actividades de control

Fuente: Elaboracion en base a la matriz de datos de la aplicaciéon de instrumentos a la
muestra.
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4.1.2 Calidad del servicio

Dimensién I: Elementos intangibles

Tabla 5. Analisis de la dimension | - Elementos intangibles

o
© o
g g 3 E £
8 3 = 3 =
& @ 8 © &
3 2 g8 3 @
© 5 3o ) g
. .2z . . () +—
NE Dimension I: Elementos intangibles = e g § S =
[«B]
E g T £ =
S = @ 'S g
o 'S = =
o
F% F %9 F %9 F % F %
Me siento conforme con los materiales
1 0 0% 1 4% 4 16% 14 56% 6 24%

que me asigna la entidad

Me siento conforme con los ambientes
disponibles para atender al publico

0 0% 1 4%

3 12% 15 60% 6 24%

Considero que no es necesario la
adquisicion  de  nuevos  equipos
tecnoldgicos

1 4% 1 4%

4 16% 17 68% 2 8%

4

Considero que la entidad cuenta con
ambientes ideales para la atencion al
publico

0 0% 2 8%

5 20%

8 32% 10 40%

Fuente: Elaboracidn en base a la matriz de datos de la aplicacién de instrumentos a la
muestra.

58



Considero que la entidad cuenta o o .
< con ambientes ideales para la 0Be@0% 32% | 40%

atencion al pablico

adquisicion de nuevos equipos
tecnoldgicos

Considero gque no es necesario la
™ % 68% 3

Me siento conforme con los o o .
o ambientes disponibles para atender 2% 60% 24%

al publico

ITEMS DE LADIMENSION

-

- Me siento conforme con los 6%  56%
materiales que me asgina la entidad

0% 20%40%60%80%4.00%
PORCENTAJE (%)

@ Totalmente desacuerdo Parcialmente en desacuerdo
Ni en desacuerdo ni de acuerdo I Parcialmente de acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Figura 5. Andlisis de la dimension | - Elementos intangibles

Fuente: Elaboracion en base a la matriz de datos de la aplicacion de instrumentos a
la muestra.
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Dimensién I1: Fiabilidad

Tabla 6. Andlisis de la dimension |l - Fiabilidad

o
g E g 8
<8} c = = <5}
= 5} Q =]
5 28 5 & S
. y o S 23 3=t @ -
N° Dimension 11: Fiabilidad = < 8 S o S =
S =° 32 = £
= o 5 2 s
= z 5 g
F% F %9 F F %9 F % F
nsider I nti rin
g Considero que la entidad brinda , o0 5 gop 1 406 7 28% 15 60%

confianza a sus usuarios

Considero que el servicio brindado es
seguro

1 4% 1 4% 3 12% 8 32% 12 48%

Considero que existe una buena
7 gestion al interior de la entidad para 0 0% 1 4% 4 16% 12 48% 8 32%
brindar un servicio a tiempo

Considero que la entidad es capaz de

1 4% 1 4% 2 8% 11 44% 10 40%
resolver los problemas de los usuarios

8

Fuente: Elaboracion en base a la matriz de datos de la aplicacién de instrumentos a la
muestra.
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I~

ITEMS DE LADIMENSION

Considero que la entidad es capaz de
resolver los problemas de los usuarios

Considero gue existe una buena
gestion al interio de la entidad para
brindar un servicio a tiempo

Considero que el servicio brindado es
seguro

Considero que la entidad brinda
confianza a sus usuarios

4@% 44% 40%

@§6% 48% 32%
4@% 32% 48%
0@ 28% 60%

r

0% 20% 40% 60% 80%100%

PORCENTAJE (%)

@ Totalmente desacuerdo o Parcialmente en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni de acuerdo i Parcialmente de acuerdo

I Totalmente de acuerdo

Figura 6. Analisis de la dimension Il - Fiabilidad

Fuente: Elaboracion en base a la matriz de datos de la aplicacion de instrumentos a

la muestra.
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Dimensién 111: Empatia

Tabla 7. Analisis de la dimension 11 - Empatia

o
o °
s 5 3 = g
o 5] @ o S
> I ) ] >
& D ° © &
3 ° c 3 @
° & 8 o o
N° Dimensién 111: Empatia 2 8 S S E
£ < 2 E £
£ £ s = 1=
g = & = 3
-~ 5 & =
[a —
zZ
F% F % F F % F % F
9 Co_nS|dero que los usuarios se sienten 0 0% 1 4% 2 8% 15 60% 7 28%
satisfechos con la atencién
10 Con5|_dero que se Ie_ otorga un trato 0 0% 2 8% 3 12% 9 36% 11 44%
especial a cada usuario
Considero que la entidad siempre
11 toma en cuenta las necesidades del 1 4% 0 0% 1 4% 13 52% 10 40%
usuario
12 Considero que la entidad hace todo lo 0 0% 1 4% 2 8% 18 72% 4 16%

posible para satisfacer al usuario

Fuente: Elaboracién en base a la matriz de datos de la aplicacién de instrumentos a la

muestra.
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Considero que la entidad hace todo QEE9% 72% M

N
' lo posible para satisfacer al usuario
zZ
O
2) Considero que la entidad siempre
pzd
W & tomaen cuenta las necesidades del @ 2eL
= usuario
&)
<
-
LIQJ o Considero que se le otorga un trato  08%2% 36%
g - especial a cada usuario
L
=
Considero que los usuarios se Q%  60%
sienten satisfechos con la atencion
0% 20% 40% 60% 80%100%
PORCENTAJE (%)
[ Totalmente desacuerdo Parcialmente en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni de acuerdo 1 Parcialmente de acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Figura 7. Andlisis de la dimension 111 - Empatia

Fuente: Elaboracion en base a la matriz de datos de la aplicacion de instrumentos a
la muestra.
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Dimensién 1V: Calidad de la respuesta

Tabla 8. Analisis de la dimension IV — Calidad de respuesta

o
o °
o
= & ) 3 3
& & 2 © &
(%] © c D
. ., . 3 c o © 2S
NP Dimension IV: Calidad de la P > S e @
respuesta 5 < 3 Z g
£ £ < = £
g T < 5 Ic
o S © = o
~ 5 S o ~
o v—
P
F% F %9 F F % F % F
13 %(;ri\g:)dero que el servicio brindado es 0 0% 1 4% 2 8% 15 60% 7 28%
Considero que la capacidad de
14 respuesta de los trabajadores de la 1 4% 2 8% 1 4% 13 52% 8 32%
entidad es rapida
15 Considero que Ia_respuestg _al cliente 0 0% 1 4% 3 1206 8 32% 13 52%
ante una eventualidad es rapida
16 Considero que la entidad escucha los 14% 0 0% 2 8% 9 36% 13 52%

reclamos de los usuarios

Fuente: Elaboracién en base a la matriz de datos de la aplicacidn de instrumentos a la

muestra.
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16

ITEMS DE LA DIMENSION
14

(2]

1

Considero que la entidad escucha los @/o 36% 52%
reclamos de los usarios

Considero que la respuesta al cliente (%% 32% 529%
ante una eventualidad es rapida

Considero que la capacidad de
respuesta de los trabajadores de la
entidad es rapida

%  52% 32%

Considero que el servicio brindado es (%@A; 60% 28%

rapido
0% 20% 40% 60% 80%100%
PORCENTAJE (%)
o Totalmente desacuerdo 1 Parcialmente en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni de acuerdo 1 Parcialmente de acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Figura 8. Andlisis de la dimension IV — Calidad de respuesta

Fuente: Elaboracion en base a la matriz de datos de la aplicacion de instrumentos a

la muestra.
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Dimensién V: Seguridad

Tabla 9. Analisis de la dimension V - Seguridad

o
o °
g § 3 3 3
) 3 © 2 )
= S <5} o >
& & 2 © &
3 ° < 3 @
° o 8 o °
N° Dimensién V: Seguridad £ 8 5 5 =
£ g g E £
£ £ o = =
£ 8 S S £
=8 5 & a
o f—
Pz
F% F % F F % F % F
17 C0n5|_dero que los clientes confian en 0 0% 1 4% 2 8% 12 48% 10 40%
la entidad
18 Con_su_jero que la entidad ofrece un 1 4% 0 0% 3 12% 8 32% 13 52%
servicio de calidad
Considero que la entidad toma en
19 cuenta la opinién del personal que 0 0% 1 4% 2 8% 9 36% 13 52%
atiende a los usuarios
20 Me siento comprometido con brindar 1 4% 1 4% 4 16% 15 60% 4 16%

un buen servicio

Fuente: Elaboracidn en base a la matriz de datos de la aplicacién de instrumentos a la
muestra.
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20

ITEMS DE LA DIMENSION
18

N~

1

Me siento comprometido con brindar 4@6% 60% 16%
un buen servicio

Considero que la entidad toma en . .
cuenta la opinion del personal que e 36% 52%

atiende a los usuarios

Considero que la entidad ofrece un @ 32% 52%
servicio de calidad

Considero que los clientes confian en m@/o 48% 40%

la entidad
0% 20% 40% 60% 80%100%
PORCENTAJE (%)
@ Totalmente desacuerdo 0 Parcialmente en desacuerdo

Ni en desacuerdo ni de acuerdo [ Parcialmente de acuerdo
@ Totalmente de acuerdo

Figura 9. Andlisis de la dimension V - Seguridad

Fuente: Elaboracion en base a la matriz de datos de la aplicacion de instrumentos a
la muestra.
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4.1.3

Interpretacion de resultados

En relacion a la variable gestion de abastecimiento, procederemos a realizar una
interpretacion de los items criticos de cada dimension, con la finalidad de interpretar
las puntuaciones globales por dimension, a través de tablas de distribucién de
frecuencias y graficos de barras agrupadas. Asimismo, debemos sefialar que la
variable bajo analisis es de corte cualitativa, de caracter compleja (tiene tres
dimensiones) y se ha medido bajo un esquema de escala de Likert, por tanto, sus

valores finales pertenecen a la escala de medida ordinal.

En relacion a la dimension gestion de abastecimiento, tal como podemos ver de la
Tabla 2 y Figura 2, las valoraciones de esta dimension han sido preponderantemente
positivas, centrandose los valores en las categorias de respuesta "parcialmente de
acuerdo" y "totalmente de acuerdo”, arrojando, preliminarmente, un balance positivo
sobre el componente. Asi, resaltaremos los componentes criticos, es decir, los que
contienen un puntaje negativo significativo: este es el caso del item 1, el cual mide
la presencia de la planificacion en base a las necesidades de los clientes al interior de
la organizacién, donde un sector conformado por el 10% de la distribucién ha
sefialado que esta no se lleva cabo completamente, suscitando una actitud de
desacuerdo de un sector significativo de trabajadores. Por otra parte, podemos
mencionar el item 4, el cual mide la presencia de la contratacidn de servicios para el
beneficio del personal, donde un sector conformado por 12% acumulado de la
distribucion sefiala que esta contratacion no se da, suscitando una actitud de
desacuerdo con la organizacion. Por otra parte, tal como podemos ver de los demas
indicadores de la dimensidn, estos son mayoritariamente positivos, corroborando la

presencia de la mayoria de los componentes.
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En relacién a la dimension evaluacion de riesgos, tal como podemos ver de la Tabla
3 y Figura 3, las valoraciones de esta dimension han sido preponderantemente
positivas, centrandose los valores en las categorias de respuesta “parcialmente de
acuerdo" y "totalmente de acuerdo”, arrojando, preliminarmente, un balance positivo
sobre el componente. Asi, resaltaremos los componentes criticos, es decir, los que
contienen un puntaje negativo significativo: este es el caso del item 7, el cual tiene
por objetivo medir la percepcion del personal sobre el internamiento de materiales
en relacion a aspectos de seguridad, donde un sector conformado por el 8% ha
sefialado que no se encuentra conforme. Asimismo, en el caso del item 8, el cual tiene
por objeto medir la presencia de procedimientos para el mantenimiento de bienes, un
sector conformado por el 12% ha sefialado no encontrarse conforme con este. Por
otra parte, tal como podemos ver de los demas indicadores de la dimension, estos son
mayoritariamente positivos, corroborando la presencia de la mayoria de los

componentes.

En relacion a la dimensidn actividades de control, tal como podemos ver de la Tabla
4 y Figura 4, las valoraciones de esta dimension han sido preponderantemente
positivas, centrandose los valores en las categorias de respuesta "parcialmente de
acuerdo" y "totalmente de acuerdo”, arrojando, preliminarmente, un balance positivo
sobre el componente. Asi, resaltaremos los componentes criticos, es decir, los que
contienen un puntaje negativo significativo: este es el caso del item 11, el cual tiene
por objetivo medir la percepcion del personal sobre la eficacia de la distribucion de
los materiales, donde un sector conformado por el 12% acumulado ha sefialado que

no se encuentra conforme. Asimismo, en el caso del item 12, el cual tiene por objeto
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medir la satisfaccion con la gestion dentro del &rea, un sector conformado por el 8%
acumulado ha sefialado no encontrarse conforme con este. Por otra parte, tal como
podemos ver de los demas indicadores de la dimension, estos son mayoritariamente

positivos, corroborando la presencia de la mayoria de los componentes.

En relacién a la variable calidad del servicio, procederemos a realizar una
interpretacion de los items criticos de cada dimension, con la finalidad de interpretar
las puntuaciones globales por dimensién, a través de tablas de distribucion de
frecuencias y gréaficos de barras agrupadas. Asimismo, debemos sefialar que la
variable bajo analisis es de corte cualitativa, de caracter compleja (tiene cinco
dimensiones) y se ha medido bajo un esquema de escala de Likert, por tanto, sus

valores finales pertenecen a la escala de medida ordinal.

En relacion a la dimension elementos intangibles, tal como podemos ver de la Tabla
5 y Figura 5, las valoraciones de esta dimensién han sido preponderantemente
positivas, centrandose los valores en las categorias de respuesta "parcialmente de
acuerdo" y "totalmente de acuerdo”, arrojando, preliminarmente, un balance positivo
sobre el componente. Asi, resaltaremos los componentes criticos, es decir, los que
contienen un puntaje negativo significativo: este es el caso del item 4, el cual mide
la calidad del servicio en atencion a la presencia de ambientes idoneos para la
atencion del publico, donde un sector conformado por el 8% se mostrado inconforme
con la afirmacion. Asimismo, tenemos el item 3, el cual mide la calidad del servicio
en funcidn a la presencia de equipos tecnoldgicos, donde un sector conformado por
el 8% ha indicado mostrarse inconforme con la afirmacién presentada. Por otra parte,

tal como podemos ver de los deméas indicadores de la dimensidn, estos son
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mayoritariamente positivos, corroborando la presencia de la mayoria de los

componentes.

En relacion a la dimension fiabilidad, tal como podemos ver de la Tabla 6 y Figura
6, las valoraciones de esta dimension han sido preponderantemente positivas,
centrandose los valores en las categorias de respuesta "parcialmente de acuerdo™ y
"totalmente de acuerdo", arrojando, preliminarmente, un balance positivo sobre el
componente. Asi, resaltaremos los componentes criticos, es decir, los que contienen
un puntaje negativo significativo: este es el caso del item 8, el cual mide la calidad
del servicio en atencion a la capacidad de la organizacion para resolver el problema
de los usuarios o clientes, donde un sector conformado por el 8% se mostrado
inconforme con la afirmacién. Asimismo, tenemos el item 6, el cual mide la calidad
del servicio en funcién a la seguridad del servicio brindado, donde un sector
conformado por el 8% ha indicado mostrarse inconforme con la afirmacion
presentada. Por otra parte, tal como podemos ver de los demas indicadores de la
dimension, estos son mayoritariamente positivos, corroborando la presencia de la

mayoria de los componentes.

En relacién a la dimension empatia, tal como podemos ver de la Tabla 7 y Figura 7,
las valoraciones de esta dimensién han sido preponderantemente positivas,
centrandose los valores en las categorias de respuesta "parcialmente de acuerdo™ y
"totalmente de acuerdo", arrojando, preliminarmente, un balance positivo sobre el
componente. Asi, resaltaremos los componentes criticos, es decir, los que contienen
un puntaje negativo significativo: este es el caso del item 10, el cual mide la calidad
del servicio en base al trato personalizado o individual que se le ofrece a cada usuario,

donde un sector conformado por el 8% se mostrado inconforme con la afirmacion.
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Por otra parte, tal como podemos ver de los demas indicadores de la dimension, estos
son mayoritariamente positivos, corroborando la presencia de la mayoria de los

componentes.

En relacion a la dimensidn calidad de respuesta, tal como podemos ver de la Tabla 8
y Figura 8, las valoraciones de esta dimension han sido preponderantemente
positivas, centrandose los valores en las categorias de respuesta "parcialmente de
acuerdo" y "totalmente de acuerdo”, arrojando, preliminarmente, un balance positivo
sobre el componente. Asi, resaltaremos los componentes criticos, es decir, los que
contienen un puntaje negativo significativo: este es el caso del item 14, el cual mide
la calidad del servicio en base a la capacidad de respuesta rapida de los
colaboradores, donde un sector conformado por el 8% se mostrado inconforme con
la afirmacion. Por otra parte, tal como podemos ver de los demas indicadores de la
dimension, estos son mayoritariamente positivos, corroborando la presencia de la

mayoria de los componentes.

En relacion a la dimension seguridad, tal como podemos ver de la Tabla 9 y Figura
9, las valoraciones de esta dimension han sido preponderantemente positivas,
centrandose los valores en las categorias de respuesta "parcialmente de acuerdo™ y
"totalmente de acuerdo", arrojando, preliminarmente, un balance positivo sobre el
componente. Asi, resaltaremos los componentes criticos, es decir, los que contienen
un puntaje negativo significativo: este es el caso del item 20, el cual mide la calidad
del servicio en base al compromiso asumido por cada uno de los trabajadores, donde
un sector conformado por el 8% se mostrado inconforme con la afirmacion. Por otra

parte, tal como podemos ver de los demas indicadores de la dimension, estos son
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mayoritariamente positivos, corroborando la presencia de la mayoria de los

componentes.

4.2 Contrastacion de Hipotesis

4.2.1 Contraste de la hipétesis general

a) Planteamiento de la hipdtesis
HO: La gestion logistica y la calidad del servicio no se relacionan
significativamente en la unidad de abastecimiento de la Municipalidad de llabaya,
afio 2021.
H1: La gestion logistica y la calidad del servicio se relacionan significativamente

en la unidad de abastecimiento de la Municipalidad de llabaya, afio 2021.

b) Nivel de Significancia
El nivel de significancia convenido, por parte del consenso en la linea de

investigacion del presente trabajo, es de 0.05 (5 %) como nivel de significancia.

c) Prueba estadistica
La prueba de hipotesis es de naturaleza unilateral. Para los fines de la presente
investigacion, el estadistico de contraste elegido acorde al objetivo analitico del

disefio fue el Chi Cuadrado de independencia.

d) Calculo del p-valor

El célculo del p-valor se realizara a traves de la aplicacion de la siguiente ecuacion

matematica;
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f)

. _\ (fo—fe)?
x _2 .

Donde:
x?=Chi cuadrado de independencia
fo= frecuencia observada
fe= frecuencia esperada

El Chi cuadrado de independencia es un estadistico de contraste no paramétrico
aplicable a valores finales de tipo nominal u ordinal y busca verificar relaciones

entre las variables.

Tabla 10. Prueba de Chi Cuadrado de independencia entre gestién logistica y
calidad del servicio.

o Gestion Calidad del
Estadistico - -
logistica servicio
o Sndependencia ! 0071
Gestion —
logistica Sig. (bilateral) 0,001
Chi ngdrado N o5 oc
independencia _ Chi Cuadrado de
P Calidad independencia 0,071 1
del. Sig. (bilateral) 0,001
servicio
N 25 25
Nivel de significancia 0.05

Fuente: Elaboracion propia en base a la recoleccién de datos.

Regla de decision:

- Rechazar HO si el valor-p es menor a 0.05

- No rechazar HO si el valor-p es mayor a 0.05

Toma de decision
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El resultado del estadistico muestra un valor — p = 0,001 el cual es menor al nivel
de significancia 0,05. Por tanto, se rechaza la hipotesis nula y se verifica que la
gestion logistica y la calidad del servicio se relacionan significativamente en la

unidad de abastecimiento de la Municipalidad de Ilabaya, afio 2021.

4.2.2 Contraste de la primera hipdtesis especifica

a) Planteamiento de la hipotesis
Ho: La gestién de abastecimiento y la calidad del servicio no se relacionan
significativamente en la unidad de abastecimiento de la Municipalidad de
Ilabaya, afio 2021.
H1: La gestion de abastecimiento y la calidad del servicio se relacionan
significativamente en la unidad de abastecimiento de la Municipalidad de

Ilabaya, afio 2021.

b) Nivel de Significancia
El nivel de significancia convenido, por parte del consenso en la linea de

investigacion del presente trabajo, es de 0.05 (5 %) como nivel de significancia.

c) Prueba estadistica
La prueba de hipotesis es de naturaleza unilateral. Para los fines de la presente
investigacion, el estadistico de contraste elegido acorde al objetivo analitico del

disefio fue el Chi Cuadrado de independencia.
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d) Calculo del p-valor

El calculo del p-valor se realizara a través de la aplicacion de la siguiente ecuacion

matematica;

O (fo - fe)?
x?% = ; o

Donde:

x?=Chi cuadrado de independencia
fo= frecuencia observada
fe= frecuencia esperada

El Chi cuadrado de independencia es un estadistico de contraste no paramétrico
aplicable a valores finales de tipo nominal u ordinal y busca verificar relaciones

entre las variables.

Tabla 11. Prueba Chi Cuadro de independencia entre gestion de abastecimiento y
calidad del servicio.

Gestion de Calidad del

Estadistico . g
abastecimiento servicio

Chi Cuadrado de

. . 1 0,120
Gestién de independencia
_ abastecimiento  Sig. (bilateral) 0,041
Chi C(ijgdrado N o5 25
Independencia Chi Cuadrado de 0,120 1
Calidad del independencia
servicio Sig. (bilateral) 0,041
N 25 25
Nivel de significancia 0.05

Fuente: Elaboracion propia en base a la recoleccion de datos.

e) Regla de decision:

- Rechazar HO si el valor-p es menor a 0.05
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f)

4.2.3

a)

b)

No rechazar HO si el valor-p es mayor a 0.05

Toma de decision

El resultado del estadistico muestra un valor — p = 0,041 el cual es menor al nivel de
significancia 0,05. Por tanto, se rechaza la hipotesis nula y se verifica que la gestion
de abastecimiento y la calidad del servicio se relacionan significativamente en la

unidad de abastecimiento de la Municipalidad de llabaya, afio 2021.
Contraste de la segunda hipdtesis especifica

Planteamiento de la hipétesis

HO: La gestion de almacenamiento y la calidad del servicio no se relacionan
significativamente en la unidad de abastecimiento de la Municipalidad de llabaya,
afio 2021.

H1: La gestion de almacenamiento y la calidad del servicio se relacionan
significativamente en la unidad de abastecimiento de la Municipalidad de llabaya,

afo 2021.

Nivel de Significancia
El nivel de significancia convenido, por parte del consenso en la linea de

investigacién del presente trabajo, es de 0.05 (5 %) como nivel de significancia.

Prueba estadistica
La prueba de hipotesis es de naturaleza unilateral. Para los fines de la presente
investigacion, el estadistico de contraste elegido acorde al objetivo analitico del

disefio fue el Chi Cuadrado de independencia.
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d) Calculo del p-valor

El calculo del p-valor se realizara a través de la aplicacion de la siguiente ecuacion

matematica;

O (fo - fe)?
x?% = ; o

Donde:

x?=Chi cuadrado de independencia
fo= frecuencia observada
fe= frecuencia esperada

El Chi cuadrado de independencia es un estadistico de contraste no paramétrico
aplicable a valores finales de tipo nominal u ordinal y busca verificar relaciones

entre las variables.

Tabla 12. Prueba Chi Cuadro de independencia entre gestion de almacenamiento y
calidad del servicio.

Gestion de Calidad del

Estadistico : ..
almacenamiento servicio
Chi Cuadrado
de 1 0,233
Gestion de independencia
almacenamiento - Sig. (bilateral) 0,003
Chi ngdrado N o5 o5
Independencia Chi Cuadrado
de 0,233 1
Calidad del independencia
SEVICIO g, (bilateral) 0,003
N 25 25
Nivel de significancia 0.05

Fuente: Elaboracion propia en base a la recoleccion de datos.
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e) Regla de decision:

- Rechazar HO si el valor-p es menor a 0.05

- No rechazar HO si el valor-p es mayor a 0.05

f) Toma de decision
El resultado del estadistico muestra un valor — p = 0,003 el cual es menor al nivel de
significancia 0,05. Por tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se verifica que la gestion
de almacenamiento y la calidad del servicio se relacionan significativamente en la

unidad de abastecimiento de la Municipalidad de Ilabaya, afio 2021.

4.2.4 Contraste de la tercera hipétesis especifica

a) Planteamiento de la hipdtesis
Ho: La gestion de distribucion y la calidad del servicio no se relacionan
significativamente en la unidad de abastecimiento de la Municipalidad de llabaya,
afio 2021.
H1: La gestion de distribucion y la calidad del servicio se relacionan
significativamente en la unidad de abastecimiento de la Municipalidad de llabaya,

afo 2021.

b) Nivel de Significancia

El nivel de significancia convenido, por parte del consenso en la linea de

investigacion del presente trabajo, es de 0.05 (5 %) como nivel de significancia.
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c) Prueba estadistica
La prueba de hipotesis es de naturaleza unilateral. Para los fines de la presente
investigacion, el estadistico de contraste elegido acorde al objetivo analitico del

disefio fue el Chi Cuadrado de independencia.

d) Calculo del p-valor

El célculo del p-valor se realizara a través de la aplicacion de la siguiente ecuacion

matematica:

_ N\ (fo - fe)?
x? = ; o

Donde:

x?=Chi cuadrado de independencia
fo= frecuencia observada
fe= frecuencia esperada

El Chi cuadrado de independencia es un estadistico de contraste no paramétrico
aplicable a valores finales de tipo nominal u ordinal y busca verificar relaciones

entre las variables.
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Tabla 13. Prueba Chi Cuadro de independencia entre gestion de distribucion y

calidad de servicio.

Estadistico Gestion de Calidad del
distribucién servicio
Chi Cuadrado
de 1 414
Gestién de  independencia
distribucion  sijg. (bilateral) 0,002
Chi Cuadrado N 25 25
de i
Independencia Chi Cuadrado
de 0,414 1
Calidad del  independencia
SEVICIO  gig (bilateral) 0,002
N 25 25
Nivel de significancia 0.05

Fuente: Elaboracidn propia en base a la recoleccién de datos.

e) Regla de decision:

- Rechazar HO si el valor-p es menor a 0.05”

- No rechazar HO si el valor-p es mayor a 0.05”

f) Toma de decision

El resultado del estadistico muestra un valor — p = 0,002 el cual es menor al nivel de

significancia 0,05. Por tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se verifica que la gestion

de distribucién y la calidad del servicio se relacionan significativamente en la unidad

de abastecimiento de la Municipalidad de Ilabaya, afio 2021.
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4.3 Discusion de resultados

En cuanto al objetivo general se pudo evidenciar, con un p-valor de 0,001 inferior al nivel
de significancia preestablecido (0.05<p-valor), que la gestion logistica y la calidad del
servicio se relacionan significativamente en la unidad de abastecimiento de la

Municipalidad de llabaya, afio 2021.

Estos resultados son coincidentes con los presentados por Rojas (2015) en su investigacion
de tipo aplicativo, nivel descriptivo-relacional, de corte transversal y no experimental, el
cual se traz6 como objetivo llevar a cabo una propuesta modelo sobre la satisfaccion del
cliente, donde advirtié que la calidad de la atencion era un aspecto sumamente valorado
por los clientes, asi como la planificacion en funcion a las necesidades de los usuarios. Por
otra parte, se resalta la importancia del recurso humano en relacion a la empatia y la
seguridad de los servicios, quedando en ultimo lugar la presencia de una infraestructura

adecuada para brindar un servicio integral.

Por otra parte, son parcialmente coincidentes con los resultados presentados por Navarro
(2018) quien en su investigacion de tipo basico, nivel relacional, enfoque cuantitativo y
disefio no experimental, se propuso como objetivo realizar una descripcién general de la
vinculacion entre la gestion logistica y la calidad de los servicios. Esta investigacion
demostrd que la gestion logistica se relaciona significativa y positivamente con la calidad
de los servicios. Por otro lado, y desagregando estas cifras, se pudo corroborar que los
indicadores méas fuertemente relacionados con la calidad del servicio es la eficacia de la

distribucién de recursos.

En cuanto al primer objetivo especifico se pudo evidenciar, con un p-valor de 0,041 inferior

al nivel de significancia preestablecido (0.05<p-valor), que la gestion de abastecimiento y
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la calidad del servicio se relacionan significativamente en la unidad de abastecimiento de

la Municipalidad de llabaya, afio 2021.

stos resultados son coincidentes con los presentados por Iman (2019) en su investigacion
de tipo basico, nivel relacional, de corte transversal y no experimental, el cual se trazo
como objetivo determinar la relacion entre la calidad de los servicios logisticos y la
satisfaccion de los clientes de las agencias de carga. Esta investigacion demostro que la
calidad del servicio logistico se relaciona en significativa y positiva con la satisfaccion del
cliente, ya que esta determina la capacidad de respuesta de la organizacion ante los
requerimientos de los clientes, la distribucion eficaz de los recursos y calidad del producto
final, m&s aln en una empresa de servicios, cuyo giro de negocio pivota sobre la capacidad

de gestion logistica y de abastecimiento.

En cuanto al segundo objetivo especifico se pudo evidenciar, con un p-valor de 0,003
inferior al nivel de significancia preestablecido (0.05<p-valor), que la gestion de
almacenamiento y la calidad del servicio se relacionan significativamente en la unidad de
abastecimiento de la Municipalidad de Ilabaya, afio 2021. Estos resultados son coincidentes
con los presentados por Hernandez (2015) en su investigacion de tipo aplicativo, nivel
descriptivo-relacional, de corte transversal y no experimental, el cual se trazd como
objetivo desenvolver una propuesta de intervencidn para el mejoramiento de la gestion de

los Servicios Publicos del Municipio de Zempoala.

Esta investigacion demostr6 que la aplicacién de una propuesta que intervenga en forma
integral sobre las variables de la buena calidad de atencion, impacta positivamente en la
satisfaccion de los clientes. Entre los principales factores que predicen una buena

satisfaccion tenemos la premura o rapidez en la atencidn, la capacidad de respuesta ante lo
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requerimientos de los clientes, la capacidad de comunicacién con el cliente para atender

sus demandas Yy la eficacia de los recursos.

Por otra parte, son parcialmente coincidentes con los resultados presentados por Gonzales
(2018) quien, en su investigacion de tipo basico, nivel relacional, enfoque cuantitativo y
disefio no experimental, se propuso como objetivo verificar la existencia de una relacion
entre la calidad del servicio logistico y la satisfaccion del usuario. Entre los factores que
predicen con mayor potencia la satisfaccion del usuario se encuentra la puntualidad de las
entregas, asi como la eficacia del servicio de abastecimiento. Asimismo, se debe tomar en

cuenta la capacidad para resolver problemas y la atencion personalizada.

En cuanto al tercer objetivo especifico se pudo evidenciar, con un p-valor de 0,002 inferior
al nivel de significancia preestablecido (0.05<p-valor), que la gestion de distribucion y la
calidad del servicio se relacionan significativamente en la unidad de abastecimiento de la
Municipalidad de Ilabaya, afio 2021. Estos resultados son coincidentes con los presentados
por Leandro (2016) en su investigacion de tipo basico, nivel descriptivo-relacional, de corte
transversal y no experimental, el cual se trazé como objetivo cuantificar el nivel de

satisfaccion de los usuarios atendidos por la unidad de obras del gobierno local de Berisso.

Esta investigacion demostrd que la dimension tangible es una de las areas mas importantes
para predecir adecuadamente la satisfaccion del cliente, en segundo lugar, queda la
fiabilidad como indicador fuerte de una buena calidad de atencion, mientras que aspectos

como la comunicacion son factores medianamente fuertes.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones
PRIMERA

En cuanto al objetivo general, con un p-valor de 0,001 inferior al nivel de significancia
preestablecido (0.05<p-valor), se puede concluir que la gestion logistica y la calidad del
servicio se relacionan significativamente en la unidad de abastecimiento de la

Municipalidad de llabaya, afio 2021.
SEGUNDA

En cuanto al primer objetivo especifico, con un p-valor de 0,041 inferior al nivel de
significancia preestablecido (0.05<p-valor), se puede concluir que la gestion de
abastecimiento y la calidad del servicio se relacionan significativamente en la unidad de

abastecimiento de la Municipalidad de Ilabaya, afio 2021.
TERCERA

En cuanto al segundo objetivo especifico, con un p-valor de 0,003 inferior al nivel de
significancia preestablecido (0.05<p-valor), se puede concluir que la gestion de
almacenamiento y la calidad del servicio se relacionan significativamente en la unidad de

abastecimiento de la Municipalidad de llabaya, afio 2021.
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CUARTA

En cuanto al tercer objetivo especifico, con un p-valor de 0,002 inferior al nivel de
significancia preestablecido (0.05<p-valor), se puede concluir que la gestion de
distribucion y la calidad del servicio se relacionan significativamente en la unidad

de abastecimiento de la Municipalidad de Ilabaya, afio 2021.

5.2 Recomendaciones

PRIMERA

Se recomienda a la Municipalidad de llabaya, mejorar la asignacion presupuestaria al area
de infraestructura con la finalidad de contar con ambientes adecuados para llevar a cabo la

atencion del cliente y salvaguardar su integridad fisica.

SEGUNDA

Se recomienda a la Municipalidad de Ilabaya, mejorar la planificacion a través de sondeos
de opinidn sobre los principales problemas de la entidad municipal, con la finalidad de

tomar en cuenta las principales necesidades de los usuarios.

TERCERA

Se recomienda a la Municipalidad de Ilabaya, mejorar los mecanismos de seguridad en
relacién al aseguramiento de los materiales necesarios para proveer de los servicios a los
usuarios, asi como la actualizacion de los procedimientos para el mantenimiento de los

bienes de la entidad.
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CUARTA

Se recomienda a la Municipalidad de Ilabaya, invertir en el mantenimiento y renovacion
de equipos tecnoldgicos necesarios para atender las necesidades de los usuarios e

incrementar la capacidad de respuesta y de resolucion de problemas de los colaboradores.
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