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RESUMEN

La presente tesis titulada: “La gestion logistica y la calidad de servicio en
la Municipalidad Distrital de Amarilis - 2022”, tedricamente se abordd la
gestion logistica mediante las dimensiones: en lo que corresponde a la politica
de compras, la politica de suministros o abastecimiento y finalmente la politica
de distribucidén; mientras que la calidad de servicio con sus dimensiones:
Elemento tangible, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.
El estudio tuvo como objetivo general determinar de qué manera la gestion
logistica se relaciona con la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Amarilis 2022. Metodologia. La investigacion realizada esta relacionada con
el tipo aplicada, teniendo en cuenta el enfoque cuantitativo, de nivel relacional
y orientado con un disefio no experimental. La muestra tomada esta
conformada por 25 trabajadores administrativos y 91 administrados de la
municipalidad en estudio, aplicando dos cuestionarios que fueron puestos de
conocimiento a los involucrados. Se aplico un analisis descriptivo,
comprobando la hipétesis mediante la prueba de correlacion de Rho de
Spearman a un nivel de confianza del 95% y margen de error del 5%.
Resultados. Los resultados evidencian que las dimensiones de la variable
gestion logistica tiene relacion significativa con la calidad de servicio: politica
de compras (rs=0,369; p=0.038), politica de suministros (rs=0.550; p=0.001)
y politica de distribucién (rs=0.358; p=0.035). Conclusiones. Los resultados
demuestran que la gestion logistica y la calidad de servicio se relacionan entre
si con un grado de relacion de rs=0,733 y un valor de significancia de p=0,001;
concluyendo que, si existe relacion entre la gestion logistica y la calidad de
servicio en la Municipalidad Distrital de Amarilis 2022, y de esta manera se

rechazé la hipétesis nula.

Palabras clave: calidad de servicio, capacidad de respuesta, elemento
tangible, empatia, fiabilidad, gestidn logistica, politicas, compras, distribucion,

suministro y seguridad.
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ABSTRACT

This thesis entitled: "Logistics management and service quality in the
District Municipality of Amarilis - 2022", theoretically addressed logistics
management through its dimensions: Purchasing Policy, Supply Policy and
Distribution Policy; while the quality of service with its dimensions Tangible
element, reliability, responsiveness, security and empathy. The general
objective of the study was to determine how logistics management is related
to the quality of service in the District Municipality of Amarilis 2022.
Methodology. It was an applied type of research, with a quantitative approach,
at a relational level and with a non-experimental design. The sample consisted
of 25 administrative workers and 91 administrators of the municipality under
study, to which two questionnaires were applied with prior informed consent.
A descriptive analysis was applied, verifying the hypothesis by means of
Spearman's Rho correlation test at a confidence level of 95% and a margin of
error of 5%. Results. The results show that the dimensions of the logistics
management variable have a significant relationship with the quality of service:
purchasing policy (rs=0.369; p=0.038), supply policy (rs=0.550; p=0.001) and
distribution policy (rs=0.358; p=0.035). conclusions. The results show that
logistics management and service quality are related to each other with a
degree of relationship of rs=0.733 and a significance value of p=0.001;
concluding that, if there is a relationship between logistics management and
the quality of service in the District Municipality of Amarilis 2022, and in this

way the null hypothesis was rejected.

Keywords: quality of service, response capacity, tangible element,
empathy, reliability, logistics management, purchasing policy, distribution

policy, supply policy and security.
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INTRODUCCION

Las diversas teorias demuestran que la logistica, tiene la finalidad de
satisfacer al cliente debido al servicio que se brinde o bien que pueda ser
vendido, este principio es aplicado por las instituciones del estado, con el
objetivo de aplicar la metodologia en toda gestién. La Municipalidad Distrital
de Amarilis, como gobierno local es el encargado de brindar servicios de
asistencia, asesorias y seguimiento de actividades que son necesarias para
la poblacién, para lo cual la entidad tiene todo un equipo organizado en
diversas areas de trabajo.

El presente trabajo de tesis “La Gestion Logistica y la calidad de servicios
de la Municipalidad Distrital de Amarilis 2022” fue desarrollada segun el
reglamento de investigacion de la Universidad de Huanuco, el interés de
investigar y determinar el grado de relacion de ambas variables (gestion
logistica y calidad de servicio).

La investigacion es de tipo aplicada con enfoque cuantitativo, pertenece
al nivel relacional y con disefio no experimental, ya que el objetivo no fue
manipular las variables sino determinar el grado de relacion que existe entre
las variables y las dimensiones de estudio. La muestra de estudio estuvo
conformada por 25 trabajadores administrativos y 91 administrados de la
Municipalidad de Amarilis a los cuales se les aplicd un cuestionario previo
consentimiento informado. La investigacion consta de cinco capitulos, el

mismo que se detalla:

Capitulo I: Problema de investigacion abarca desde la fundamentacién
del problema hasta la viabilidad de la investigacion, siendo que en el proceso
se describe de manera detallada la problematica y los causantes para iniciar
la investigacion, ademas de ellos se precisa los objetivos, justificaciones y

limitaciones que se pudieron encontrar en la investigacion

Capitulo Il: Se elabora el marco teorico, lo cual contiene los
antecedentes internacionales, nacionales y locales que refieren al tema de
investigacion, asi también se detalla las bases tedricas relacionadas a las

variables de estudios donde se presentan las definiciones compuestas por
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diferentes autores, se describe de forma minuciosa la informacion que se
tienen sobre las variables, para finalizar el capitulo se realiz6 el planteamiento

de las hipotesis y la operacionalizacion de variables.

Capitulo lll: Metodologia de investigacion que comprende el tipo de
investigacion, enfoque, alcance y disefio de investigacion, poblacién, muestra,
técnicas o instrumento de recopilacion de datos y técnicas para el

procesamiento de analisis de la informacion.

Capitulo IV: Resultados, comprende el procesamiento de los datos por
cada variable y dimensiéon de estudio sobre las encuestas aplicadas a la
muestra de estudio; asi como, la constatacién de la hipétesis general frente a

las hipoétesis especificas.

Capitulo V: Discusion de resultados, es el ultimo capitulo en cual se
encuentra comprendido en el debate o discusion de los resultados frente a los

antecedentes y bibliografia.

Finalmente se presentan las conclusiones, recomendaciones,

referencias y los anexos.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

Los entes de nuestro gobierno nacional cumplen distintas
responsabilidades que se encuentran vinculadas al sector publico, asi también
las empresas que prestan servicio, de acuerdo a las necesidades que se
presenta en la poblacion, la materializacién de las necesidades es financiada
con la recaudacion de recursos de la poblacién para cerrar las brechas como
son la prestacion de servicios o adquisicion de bienes para la obtencion de
una calidad en los servicios de los trabajadores de la institucion y de los
administrados. Por tal motivo es necesario e imprescindible realizar contratos
de servicios, bienes y obras con la finalidad de suplir las necesidades
requeridas por los administrados, es por ello que se requiere hacer uso de las
contrataciones con el estado teniendo en cuenta que al realizar la contratacion
de servicios, bienes y obras publicas esta demuestre, transparencia, calidad,

idoneidad y bajo costo. (Escalante, 2015, p. 18).

La gestion logistica presume una primacia de competencia para el
Sector Publico, porque influye de manera directa e inmediata en los
procedimientos para cumplir con los objetivos institucionales asi mismo
emplea el menor tiempo para completar pedidos, para satisfacer las
necesidades de los administrados debera de cumplir los plazos establecidos
para lo cual las empresas deben tener el control operacional en la cadena de
suministros. Para ello, lo idéneo es de suma importancia contar con un aporte

y panorama completo del estado situacional de esta variable.

Las acciones logisticas deben ser planificadas diligentemente. Cuando
se lleva a cabo un proceso de adquisicion mal planificado esta genera
ineficiencia los cuales se ven reflejados en la insuficiencia de espacio,
incremento en el inventario, inestabilidad del flujo del proceso y para finalizar

la ineficacia en el transporte.
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Al realizar un proceso la planificacion es el inicio de toda logistica, es por
lo que una mala la planificacion al momento de la adquisicion ocasiona
ineficiencias como son la falta de espacio, incremento en los inventarios,
produce una irregularidad del flujo procesal e incapacidad al momento de
realizar el transporte. Es por ello que al momento de realizar un plan logistico
se debe de tener en cuenta diferentes factores, el inventario, el almacén,
transporte, especificaciones y los sistemas de informacion utilizados, sin esta
prevision causaria un impacto negativo a la entidad. (Ferretti, 2015)

La principal funcién del estado es optimizar la calidad de vida y satisfacer
las necesidades a través de una calidad de servicios a la poblacion
(administrados) empleando programas estratégicos que deberan incluir
acciones de gestion logistica y que viabilizan el progreso del pais. (Escalante,
2015)

En este sentido el gobierno local, brinda importantes servicios de
acuerdo al marco de politicas y procedimientos administrativos segun lo
establecido en su Texto Unico de Procedimientos Administrativos- TUPA, y
los encargados de brindar un servicio de calidad a los administrados son los
funcionarios y personal administrativo. Sin embargo, en la actualidad existe
multiples quejas acerca de la atencion brindada lo cual es verificable en el
cuaderno de reclamos, donde se observa que los administrados presentan
guejas con el servicio que reciben. Esta informacion recopilada manifiesta que
no existe una planificaciéon y regulacion por parte de los funcionarios,
asimismo, no expresan empatia, falta de cordialidad, tienen falencia frente al
trabajo en equipo, es por lo que todo lo antes mencionado no permite

mantener una calidad de servicio.

Son estas las causas por la cual se inici6 el presente trabajo de
investigacion, cuyo objetivo es determinar si existe una relacion entre la
gestion logistica y la calidad de servicio en la Municipalidad distrital de Amarilis
2022.
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢ De qué manera la gestion Logistica se relaciona con la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital de Amarilis 20227

1.2.2. PROBLEMAS ESPECIFICOS

PEi: ¢De qué manera la politica de compras tiene relacién con la

calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Amarilis 2022?

PE,: ¢De qué manera la politica de suministros tiene relacion con la

calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Amarilis 20227?

PEs: ¢De qué manera la politica de distribucion tiene relacion con la

calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Amarilis 20227?
1.3. OBJETIVO GENERAL

Determinar de qué manera la gestion logistica se relaciona con la calidad

de servicio en la Municipalidad Distrital de Amarilis 2022.
1.4. OBJETIVOS ESPECIFICOS

OE;: Determinar de qué manera la politica de compras se relaciona con

la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Amarilis 2022.

OE2:Determinar de qué manera la politica de suministros se relaciona con

la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Amarilis 2022.

OE3: Determinar de qué manera la politica de distribucién se relaciona con

la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Amarilis 2022.
1.5. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION
1.5.1. JUSTIFICACION TEORICA

La presente investigacion se desarrolld por las diversas teorias de

autores que tienen relacion con las variables, con el propésito de
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1.6.

establecer los alcances en el problema planteado, colaborando con
conocimiento que ayudan a su validez o a su descarte; asimismo poder
contribuir para que los procesos realizados de adquisiciones y
contrataciones por parte de la Municipalidad distrital de Amarilis puedan
llevarse acabo de la mejor manera, haciendo uso de procedimientos
adecuados los cuales permitiran realizar el uso eficiente de los recursos
publicos de la entidad con el objetivo de satisfacer los requerimientos de
la poblacion de manera oportuna y calidad.

1.5.2. JUSTIFICACION METODOLOGICA

La presente investigacion se llevo a cabo con la finalidad de cumplir
los objetivos de estudios planteados, validar la metodologia de
investigacion cientifica, con el motivo de plantear un marco teorico de
variables para lo cual se hizo uso de cuestionarios los cuales
determinaran si existe una relacion entre la gestion logistica y la calidad
de servicio de la Municipalidad Distrital de Amarilis; asimismo sera apto
para considerarlo como referencia y precedente para futuras

investigaciones asociadas al tema.

1.5.3. JUSTIFICACION PRACTICA

La presente investigacion se estudio con el proposito de describir
la variable independiente “Gestidon Logistica” y la variable dependiente
“Calidad de servicio” de la Municipalidad Distrital de Amarilis, son estas
dos variables la que nos permite identificar y describir las diferentes
situaciones que influyen de manera positiva y negativa en la actual
gestion asi mismo poder interrelacionar ambas variables, con la finalidad
de poder mejorar el problema existente haciendo uso de estrategias y

recopilacion de informacion.
LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION
En la presente investigacion se contd con la siguiente limitacion:

La aplicacion de los cuestionarios a los funcionarios y servidores del

ambito administrativo de la Municipalidad Distrital de Amarilis por su
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recargada labor durante su horario de trabajo, la misma que se superé
solicitando una autorizacion de 10 minutos al final de su trabajo para rellenar

el cuestionario.
1.7. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

La investigacion fue viable: Al desarrollarse en una entidad publica,
siendo accesible obtener la informacion requerida, el mismo que permitio
contar con los recursos econémicos suficiente para el desarrollo de la

presente investigacion.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

De acuerdo con el titulo del estudio de investigaciéon “La Gestion

Logistica y la Calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Amarilis -

20227, tuvo una diversidad de estudios que guardan relacién a las variables

de investigacion, los cuales se detallaron a continuacion:

2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Pefafiel (2020) en su tesis titulado “Modelo de gestion logistica

para la bodega de medicamentos y dispositivos médicos del Ministerio

de Salud Publica del Ecuador”, de lo cual se arribé a las siguientes

conclusiones:

El area de administracion no tiene el interés de ser participe con la
distribucion y control de los insumos que se prestan en sector salud
en todo el entorno nacional, lo que genera la manifestacion de su
falta de compromiso con lo relacionado a llevar a cabo los procesos
de manejo y control de insumos de manera adecuada y eficiente,
induciendo a provocar deficiencias en el proceso logistico del
sector salud tales como la falta de espacios para almacenar los
productos, la falta de un inventario para la correcta identificacion de
los insumos adquiridos, lo cual es evidente que se tiene que
mejorar en las funciones que le competen como area administrativa
tales como en la recepcion, almacenamiento, distribucién y su

gestidon documentaria.

Capacitacion del personal administrativo para ser de ayuda
eficiente en gestionar la logistica de la entidad del estado. Segun
el estudio realizado se han llegado a conclusiones que sefialan que
no existe una forma correcta de llevar a cabo la planificacion y
control de los diferentes procesos de las operaciones para que la

gestion logistica sea mas eficiente, asi mismo no existe la
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documentacion idénea para orientar a los colaboradores del trabajo
gue deben de realizar al momento de recepcionar, almacenar y

distribuir los insumos médicos.

Le, Nguyen y Hoang (2020), en su estudio titulado “La logistica y
su relacién con la calidad de servicio en los mercados Vietnam’,
desarrollado con el objetivo de poder encontrar cuales son las variables
gue determinan la calidad de servicios, asi como encontrar la relacion
entre la calidad de servicio, con una muestra de 212 colaboradores,
demostré, que la calidad del proceso logistico se encuentra determinada
de manera positiva por cinco componentes que comprenden la
capacidad de respuesta, la seguridad, la confiabilidad, lo tangible y la
empatia; asimismo, concluye que la calidad del proceso logistico tiene
una influencia positiva en poder satisfacer al consumidor, lo cual se ve
reflejado en la integracion del componente tangible, la tecnologia y sus
avances son de ayuda para la mejora de la calidad de servicio que
provoca la satisfaccion del cliente en la industria de los servicios de

logistica portuaria.

2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Al realizar las investigaciones relacionadas al tema en el ambito de
la presente investigacion, se pudo encontrar diferentes investigaciones

las cuales son los siguientes:

Torres (2017) en su tesis titulado “Aplicacion de un modelo de
gestion logistica para mejorar la eficiencia en la Botica Farma Fe de la
ciudad de Truijillo en el 20177, presenta las siguientes conclusiones: El
problema principal es: la falta de organizacién y las operacion realizadas
de manera empirica, seguido de otros factores que influyen de manera
negativa como: la falta de suministradores, trabajadores sin
capacitacion, falta de destreza en el sistema de comunicacién, la falta de
un programa informatico para el correcto funcionamiento, tecnologia de
almacenamiento deficiente y finalmente, la falta del incremento de costos
gue pueden generar el almacenamiento de productos asi como la

entrega de ventas.
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Reyes (2017) en su tesis titulado “Relacion entre gestion logistica
y calidad de servicio de la Unidad de Logistica del Hospital la Caleta
Chimbote en el 20167, sustentada en la Universidad César Vallejo en el
afio 2017, concluyo, que respecto a la calidad del servicio, un 50.5% no
estan de acuerdo con el tiempo empleado para realizar un pedido, esto
provoca que el 47.7% no esta de acuerdo con la entrega de los pedidos
gue son solicitados, el resultado de este proceso en cuanto a la calidad
de servicio son los que laboran en la institucion que califican de manera
negativa el servicio que se viene brindando en la Unidad de Logistica
para pedidos y a la entrega, si se observa de manera detallada y
minuciosa los porcentajes se acercan al 50% sin embargo el otro 50%
aproximadamente se encuentra de acuerdo, se puede concluir entonces

gue el servicio brindado no es malo en su totalidad.

2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Meneses (2018) en su tesis titulado “La logistica y la calidad de los
servicios de la Direccidon Regional de Agricultura de Huanuco 2018”,
presenta las conclusiones siguientes: El 85% de los trabajadores
manifiestan que existe una apropiada politica de suministros, sin
embargo, 89.09% de los beneficiarios afirman que las prestaciones de
servicio son ineficientes e ineficaces, lo cual nos lleva a concluir que la
relacion entre la politica de suministro es indirectamente proporcional
con respecto a la calidad de servicios en la entidad; asimismo, el 65.19%
de los beneficiarios califican que se brinda una mala atencién, lo cual
concuerda con lo manifestado por el 90% de los trabajadores que
manifiestan que no se cuenta con una politica de atencién al cliente de

manera eficiente

Rodriguez (2020), en su tesis titulado “La relacion logistica y la
calidad de los Servicios de la Empresa Utilidades Domesticas Lima SAC
de la provincia Constitucional del Callao-Peru 2020”, con una muestra
de 36 participantes que laboran en la empresa, concluyo lo siguiente: Si
se desarrolla de manera correcta la gestion logistica, se obtiene los

resultados deseados pudiendo identificar los factores que ponen riesgo
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2.2.

el cumplimiento oportuno en la distribucion, adicional a esto, se tendré el
conocimiento necesario para poder convertir un proceso normal a un
proceso que conlleve mayor seguridad, lo que provocara que se
minimicen los riesgos que estos puedan ocasionar, ademas se
identificara de manera certera los cuellos de botella lo cual nos
proporcionara la capacidad de poder corregirlos o si es necesarios
cambiarlos con la finalidad de optimizar el tiempo ya que este Ultimo es
un factor determinante al momento de cumplir las entregas y si a esto se
le aflade una comunicacion efectiva y/o asertiva entre todas las areas
gue se encuentran comprometidas entonces el servicio o producto
brindado cumplira con la calidad del servicio que satisface las

necesidades del usuario o cliente.
BASES TEORICAS
2.2.1. GESTION LOGISTICA

Anaya (2015) menciona que, en una empresa, el término "logistica”
tiene relacion con las multiples actividades congénitos al proceso que
este conlleva de suministrar, fabricar, almacenar y distribuir un producto;
es sencillo de comprender que, debido a la presencia de procedimientos
industriales, desde el inicio se ha presenciado una oferta de productos,
asi mismo inconvenientes con relacion a la forma de fabricar, almacenar
y distribuir; sin embargo, la definicién de logistica en si y las definiciones

gue conocemos al dia de hoy quedaran extintos.

Santos (2010) manifiesta que con el término logistica en si hace
referencia a todo aquello que conlleva de realizar una debida
planificacion, implementacion y control manera eficaz de los servicios,
informacion y bienes entre el punto de inicio que es la obtencion de
suministros hasta el punto final que es el de consumo, certificando que,
las funciones de transporte como el de almacenar se han favorables todo

esto para cumplir con la necesidad aquel que recibe el producto.

Figuera (2000) en su obra titulado “Logistica Empresarial en el

nuevo Milenio” se encarga de establecer que la gestion logistica es un
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pequeiio fragmento de la gestidn de la cadena de suministro. Siendo que

las acciones se concentran en:

e Gestionar el transporte (Entradas y Salidas)
e Gestion de proveedores

e Gestion para los materiales

e Capacidad de deposito

e Administracion de registros

e Cumplimiento de demanda

e Organizacion de la oferta y la demanda

e Elaboracién de red logistica

La gestion logistica se extiende a los demas procesos, se
encuentra involucrado con el suministro, con su adquisicion, el
empaqguetamiento, organizacion, planificacion, programacion, el

despacho y el servicio a brindar.

La importancia y relevancia en el alcance de entender lo que
significa el termino logistico involucra a una actividad mucho mas
practica, no se puede comparar con el gestionar del proceso de la
obtencion de suministros, este es concepto que abarca diferentes
disciplinas. SCM, adicionalmente a lo pueda cumplir el sistema logistico

este tiene diferentes funciones como:

e Abastecer de manera oportuna

e Producir las demandas

e Implementacion del producto

e Monitoreo en la mejora de comunicacién y difusion de informacion

en cada componente que es participe de la cadena

Roux (2009) el termino logistica, dentro de su funcién, es
comprometerse en los multiples niveles que se requieran planificar y
ejecutar de manera técnica, funcional y sistematico; se debe tener en
cuenta de manera analitica la cadena de suministros, porque esta
representa un proceso integral para obtener una correcta cooperacion y

optimizaciéon de diversas acciones que se requieren en el proceso
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logistico los cuales incluyen las ventas y la publicidad, ademas de ello el
sistema financiero, el proceso de fabricacion, e inclusive debera de tener

en cuenta la tecnologia utilizada.

La gerencia de cadena de suministros se encuentra involucrada en
todo el proceso de planificacion y administracion de actividades desde el
financiamiento hasta las adquisiciones, su objetivo principal es cumplir
con todo el proceso logistico, asi también se involucra en la coordinacion
de manera constante con los socios del sistema tales como los
proveedores, intermediarios, terceristas y finalmente con la satisfaccion
de los clientes; en conclusion la gerencia de la cadena de suministros es
aguella encargada de integrar la oferta y demanda adentro y a través de
las empresas. (Uribe Echevarria, 2016)

Asi mismo podemos definir el termino logistica aquello que es parte
de la gerencia de la cadena de suministro, que es la encargada de
planificar, implementar y controlar los flujos de distribucion — para el
cliente o el proveedor — obteniendo asi eficacia, asi también como la
responsable del uso adecuado de aprovisionamiento de bienes,
servicios y encargada de la recopilacion de informacién que guarda
relacion entre en el suministro y el consumo, todo ello con el Unico
objetivo de tener satisfechos a nuestros clientes frente a sus
necesidades. Es por ello que la gerencia logistica debera de cumplir con
una funcion completa que se encarga de coordinar y optimizar las
diferentes actividades logisticas asi como también la encargada de
integrar los procesos logisticos con las diferentes funciones que se
requiere, el claro ejemplo de este es el mercadeo, las ventas, la

fabricacion, las finanzas y la tecnologia de la informacion.
Caracteristicas de la Logistica

Casanovas y Cuatrecasas (2015) menciona que ademas de los ya
nombrados, existen otros elementos que son los protagonistas en la
logistica, para lograr su progreso evolutivo, con esto nos estamos

refiiendo a tener una eficacia en la produccién, el incremento de las
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capacidades de produccion, la cadena de distribucion debe conservar
menos registros conforme pasa el tiempo, el sistema de base de datos
deberé& desarrollarse de manera progresiva, etc.

A lo mencionado antes entonces existe un alto grado de
probabilidad que la logistica obtenga los siguientes resultados: una gran
ampliacién con respecto a la competencia y mejores ganancias para el
ente comercial, la optimizacion de la gerencia y la gestion logistica en
los diferentes &mbitos a nivel local, a nivel nacional e internacional, tener
una oOptima coherencia y coordinar de manera mutua para la toma de
decisiones relevantes tales como para el proceso de compra, colocacién

de precio, empaque, distribucion, servicio, etc.

La logistica es, de cierta forma, proporcionar los mejores alcances
para poder brindar un mejor servicio a los consumidores, pero dicho de
una forma meramente técnica; es el motivo por el cual dentro de sus
caracteristicas se puede encontrar “el grado de certeza”; esto haciendo
referencia a que no es necesario que al momento de transportar la
mercaderia esta llegue con mayor rapidez, sino “con certeza”. La
confianza es otro punto necesario que debe incluir todo proceso de
logistica, llamamos a esto porque “la cadena logistica” posee varios
eslabones y si se incrementan varios eslabones que no tiene relaciéon
con el proceso y mas aun si se desconocen, el usuario empieza a perder
la confianza. Por lo tanto, es necesario ser flexible ya es en de necesidad
para poder llevar a cabo todo proceso logistico, el acreedor tiene que
adecuarse con mayor eficacia para poder llegar a los altos indices de
demanda que puedan brotar, si esto no ultimo no pasa el usuario queda
insatisfecho. Ahora bien no se puede descuidar los aspectos que tiene
gue ver con las cualidades de los productos, es aqui donde ya no se fija
en la calidad del producto a ofrecerse, sino al servicio que brinda la
empresa, esta debe tener una uniformidad permanente y por
consiguiente provocara el resultado esperado teniendo en cuenta que

para llegar a esto se debera de tomar las medidas que sean necesarios
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en el proceso productivo, empezando del disefio del empaquetamiento

y terminando en el transporte para el reparto de estos.

A. Politica de Compra. Figuera (2000) manifiesta que el proceso de
comprar es una de las funciones principales para toda empresa
ya que esta determinara su impacto econdémico, ambiental y
relacional. La relacibn que mantienen las empresas con sus
suministradores es fundamentada en la integridad,
confidencialidad, honradez y transparencia. A todo esto, tenemos
gue adicionar que aquellos encargados de realizar las compras y
abastecimiento de las empresas deberan registran lo sefialado en

el codigo ético y de acuerdo a las politicas de estructura ética.

Se debera de cumplir con todo el procedimiento y sistemas
en la gestion que se aplican a la actuacion de proveedores
orientdndose preferentemente a largo plazo, asegurando el
cumplimiento y compromiso por cada una de las partes

contratantes lo que genera un correcto proceso de compra.

Figuera (2000) también manifiesta que, para la eleccion de
un proveedor, deben de aplicarse ciertos criterios tales como la
objetividad, el profesionalismo, la transparencia e igualdad para
todos. Sin embargo, se debera tener un criterio de priorizacion y
sostenibilidad para aquellos proveedores que demuestran
compromiso y profesionalismo al momento de llevar a cabo una

transaccion.

Para poder evaluar, se tendra en cuenta aquellos
proveedores que cumplan con una funcion social tales como
Centros especiales de Trabajo o empresa de Insercién laboral que
se encuentren acreditadas o en su defecto que cuentan con una
cercania geografica a las operaciones que realiza la empresa.
Para llevar a cabo el proceso de compra deberan asegurar una
calidad de servicio, y con Optimas condiciones estan puede ser

técnicas, de precio, sustentables, etc., asimismo, deberan de
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reducir el impacto ambiental todo ello para preservar la seguridad

y salud de los que laboran en la entidad.

Ahora bien, para realizar los contratos de bienes y servicios
estos deberdn de ajustarse a ciertos criterios que requiera la
entidad. Se estableceran condiciones generales en los contratos
las cuales comprometan a los proveedores de respetar y proceder
segun los lineamientos del Pacto Mundial, asi mismo deberan de
regirse a los principios establecidos por derechos humanos de las
Naciones Unidas, Coédigo Etico y la Politica de Desarrollo

Sostenible.

Procesos. Es todo aquello que conlleva a una serie de acciones
para poder obtener un resultado esperado, que cumpla con
resolver una necesidad o problema. (Mora, 2011, p. 116).

Proveedores. Es todo aquel que tiene la capacidad de abastecer
bienes o servicios, generalmente es un vendedor, puede ser una
persona natural o juridica con quien el comprador establece una
transaccion para realizar una compra. (Mora, 2011, p. 32).

.Politica de Suministros. Figuera (2000) manifiesta que el
principal objetivo de las politicas de gestion de adquisiciones y
suministros es que pueda garantizar que toda compra realizada
puede ser adquirida, distribuida y utilizada de una manera
correcta teniendo en cuenta que estas cumplas con las normas
de calidad, con bajo precio y que puedan regirse con las normas

establecidas en el ambito nacional e internacional

Por lo tanto, el que recibe debera de verificar y garantizar
mediante una evaluacion permanente que las adquisiciones y
suministros cumplan con tales principios y directrices
interinstitucionales, esto hara que se cumpla con el tener un
seguro de calidad para los 6rganos de adquisicion.

Adquisicién. La adquisicién es el acto de obtener algun bien o
servicio mediante una transaccion, segun los términos de

referencia y especificaciones técnicas. Esto exige que el
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demandante realice una orden de compra u orden de servicio y
gue el pago sea aceptado por el ofertante. (Mora, 2011, p. 140)
Calidad de Bienes. El término calidad es una caracteristica que
se le otorga a un objeto u cosa, y esta cualidad la cual puede
satisfacer la necesidad de un usuario sin importar el costo.
(Asociacion Latinoamerica de Logistica, 2008)

C.Politica de Distribucion. Son medidas adoptadas por los
funcionarios para asegurar y garantizar la correcta distribucion de
los bienes a las diversas &reas segun su requerimiento y
necesidad en los plazos (Fernie y Sparks, 2011). Un canal de
distribucién es una cadena de negocios o intermediarios por
donde pasa un bien o servicio hasta que llega al comprador final
o al consumidor final. (Fernie y Sparks, 2011).

Directa. Es aquella distribucion que realiza sin intermediarios, es
otras palabras se puede expresar como aquel trato o
comercializacion de un producto entre el encargado de producir y

consumir (Ana, 2017).

Logistica de distribucion. Es un concepto que incluye las
funciones de aprovisionamiento de bienes que necesita la entidad
para la atencién de los administrados, caracterizandonos en un
eficiente flujo de dotacion segun su requerimiento. (Fernie y
Sparks, 2011).

2.1.2. CALIDAD DEL SERVICIO

Segun Cronin, y Taylor (1992) desarrollaron el SERVPERF, lo cual
tiene como principal objetivo de tomar las percepciones (valoraciones)
gue tiene los clientes frente a prestacion de los servicios (SERVICE
PERORMANCE). Este proceso no es medido por las expectativas y
desempeiio (Salomi, 2005). Como instrumento el SERVERF emplea 22
resultados respecto a las percepciones obtenidas del servicio brindado,
este proceso de recopilar la informacién lo recibe el SERVQUAL, no

teniendo en cuenta las expectativas. El proceso comienza con las
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percepciones recibidas en el estudio de mercado y la eleccion de los
directivos se realizan con las expectativas de clientes, este proceso es
una construccion con la frecuente comunicacion con diferentes usuarios
gue usan el servicio en base a sus necesidades y experiencias

personales, independientemente de lo que la empresa pueda transmitir.

Las percepciones de la alta direccién se deberan materializar en
las especificaciones que garanticen la calidad del servicio. Tales
especificaciones se deberan seguir al pie de la letra en el momento de
su prestacion, misma que el cliente valorara o percibira con base en sus

expectativas.

Cerem (2018) el desarrollo del modelo se realiz6 formulando las
siguientes preguntas de investigacion: ¢Como evalia la calidad de
servicio? ¢lo realiza de manera general o lo realiza de manera
especifica? Si en el supuesto se realiza de manera especifica ¢ Cuales
son las maneras especificas que se utlizaron para obtener una
valoracion al servicio?, para encontrar una respuesta frente a las
diferentes preguntas, los investigadores tuvieron que realizar un estudio
extenso de campo, el resultado que obtuvieron es 10 criterios,
dimensiones o atributos que los clientes perciben al momento de recibir
la calidad de servicio. 1) fiabilidad, 2) profesionalidad, 3) acceso a la
informacion, 4) la seguridad, 5) capacidad de respuesta; 6) cortesia; 7)
comunicacion, 8) credibilidad, 9) compresion y conocer al cliente y 10)

elementos tangibles.

Dado que los autores observaron una fuerte correlacién entre
varias dimensiones, decidieron integrar algunas en otras, llegando a la
propuesta final de un modelo de cinco criterios: 1) elementos tangibles;
2) fiabilidad; 3) capacidad de respuesta; 4) seguridad (que integro
profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad), y 5) empatia (que
aglutiné accesibilidad, comunicacion y comprensién del usuario). Si bien
estas cinco dimensiones son esenciales para la aplicacion del modelo,
no todas presentan la misma importancia desde la perspectiva del

consumidor.
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Paz (2005) define el concepto de calidad de servicio como su
propio nombre lo llama CALIDAD, es aquella expectativa que cumple
con satisfacer la necesidad del usuario que compra, dicho en otras
palabras, por J.M. Juran, como capacidad de uso.

A. Elemento Tangible

Ibarra (2015), define este elemento desde otro punto de vista
mucho mas practico donde cada elemento empleado sea
manejable para el cliente, es asi como se obtiene desde la
perspectiva del cliente la calidad que desarrolla la empresa.

El inconveniente nace por la expectativa que llegan a generar
en los clientes ciertos elementos, ejemplo de ello es el que un
cliente ve un cajero automatico y tiene la certeza de que podra
realizar depositos, transferencias, retiros, si observa un
dispensador de alcohol se supone que habra alcohol, si ve un
aparato que proporciona tickets para indicar turnos tiene la
necesidad de hacer uso del mismo, que se puede decir de las
indicadores de salidas de emergencias que trasladan a una salida
cerrada o bloqueada, los mismos que se desarrollan de una

perspectiva diferente.
Infraestructura

Es todo aquel conjunto de componentes, tales como
oficinas, escritorios, instalaciones, equipamientos, etc, es
decir es cualquier activo necesario e indispensable para el
desarrollo de actividades que conllevan al correcto

funcionamiento de una empresa.

La infraestructura sostiene a las deméas areas basicas
dentro de una cualquier organizacion o pais, ya que se ve
reflejado todo el trabajo realizado en su materializacion

(Asociacion Latinoamerica de Logistica, 2008, p. 56)
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Personal

Se le llama asi a cualquier grupo de personas que
laboran dentro una empresa, organismo o entidad. Es la
cantidad total de personas que laboran dentro de una
organizacion (Asociacion Latinoamerica de Logistica, 2008, p.
211)

B. Fiabilidad

Ibarra (2015) es aquella destreza que se necesita para poder
llevar a cabo de forma confiable y cuidadosamente el servicio
ofrecido. En otras palabras, brindamos al cliente seguridad y para
llevarlo a cabo deberan de prometerse ciertos criterios al momento
del servicio, lo que puede considerarse como un contrato, disefio
publicitario, detalle del servicio (ejemplo, paginas web, folletos),
carteles (golpee y sera atendido), la comunicacion que se mantiene
con el cliente, etc. Es la comunicacion que genera un Compromiso
por parte de la empresa. Es este aspecto muy necesario e
importante para lo cual debemos tener mucho cuidado (hablo de
esto en el articulo “; Qué puedo hacer por las expectativas de mis

clientes?”.

Se busca cumplir las necesidades y expectativas de tos los
clientes. El cliente tiene la seguridad que superado el plazo maximo
de espera puede recurrir a una indemnizacioén, se puede observar
gue la espera es una de las causas para tener insatisfechos a

nuestros clientes.
Cumplimiento de Promesas

Este termino no solamente es atribuible al personal que
tiene contacto directo con el cliente sino también se involucra
a los responsables de la alta gestion, ese compromiso es de
todos para poder cumplir con un sistema de gestién de

calidad. Es por ello que cada personal que labore en una
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organizacion debe de capacitarse con la finalidad de cumplir
las metas asignadas. Se puede decir en conclusion que la
calidad debe de formar parte de su cultura de cualquier
empresa. (Asociacion Latinoamerica de Logistica, 2008, p.
168)

Resolucion de Problemas

Es todo de acto empleado a su resolucion. Se refiere
basicamente a encontrar una infinidad de soluciones frente a
un determinado problema. (Asociacion Latinoamerica de
Logistica, 2008, p. 154)

C. Capacidad de Respuesta

Ibarra (2015) generalmente, para poder llevar acabo un
sistema cualquiera se tiene que ver su capacidad de respuesta lo
cual segun probabilidad es de produccion media, con respecto a su
demanda, se tiene que obtener una respuesta de calidad favorable,
en un limite de tiempo y a un costo aceptable. Si nos detenemos a
observar especificamente en el caso de los dirigentes y el pueblo,
este primero tiene mayor capacidad de respuesta por las
prioridades alcanzadas en su agenda politica porgue tienen cierto

grado de coincidencia con las prioridades de la demanda publica.

Cabe resaltar que todo lo que asociamos debe ser medido,
sin embargo, hay componente principal que nos caracteriza a los
seres humanos. Generalizamos la capacidad de respuesta
netamente al tiempo empleado para un determinado resultado,
parece es facil al momento de describirlo, pero no es asi. La
realidad con respecto a la capacidad de respuesta se fundamenta
en tres aspectos: calidad, tiempo y tono de comunicacion. Si no nos
retrotraemos al inicio las personas nos filamos en estos aspectos
como algo diferente, el primer punto para poder describirlo de
manera general a algo en especifico como cuél es el tiempo

adecuado, a donde se quiere llegar a nivel profesional y como es
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el nivel de cercania que maneja; esto no tiene nada que ver con la
diplomacia como se puede observar, de lo cual podemos concluir
que la capacidad de respuesta puede emplearse de diferentes
maneras y no necesariamente que establecerse como medida de
tiempo de respuesta sino que se pueda establecer si la respuesta

a la necesidad se cumplié de manera oportuna.
Tiempo

Se le conoce a este término como el encargado de la
duracién de cualquier cosa que se encuentra sujeta a cambios
en las cuales pueden transcurrir segundos, minutos, horas,
dias, semanas, meses, afios, décadas, siglos, etc. Esta

palabra proviene del latin “tempus”. (Mora, 2011, p. 145)
. Seguridad

Es la capacidad de brindar proteccion frente a cualquier
circunstancia, en el caso en particular logistico es empleado para
qgue el personal pueda brindar confianza frente a un servicio.
(Cuellar, Eloisa del Pino y Ruiz, 2009)

Confianza

Es aquella percepcidon que tiene una persona al
momento de recibir la atencion por parte de una empresa o
organizacion. En otras palabras, la confianza se refleja en el
comportamiento que demuestra una persona a la otra. Es
obvio que para tener un grado de confianza alto es necesario
entender que se produce de manera paulatina. (Asociacion

Latinoamerica de Logistica, 2008, p. 104)
Trato

Es aquel concepto que describe la accién y efecto de
tratar. El verbo en si tiene diferentes acepciones, puede verse

como el reflejo de una persona en su forma de hablar o en su
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comportamiento o con la facilidad de poder relacionarse con
los demas. Puede decirse que el trato no es otra cosa que la
capacidad de poder comunicarse de manera idénea con una
persona 0 con un conjunto de personas. (Asociacion

Latinoamerica de Logistica, 2008, p. 105)
E. Empatia

Esta caracteristica es la que pocas personas tienen en su vivir
cotidiano, se define como aquella atencion prestada de manera
individual con una capacidad de escuchar y ponerse en el lugar de

la otra persona entendiendo sus necesidades. (Cerem, 2018).
Atencion

Para el trabajo de investigacion realizado tiene el
concepto como aquel espacio fisico donde los administrados
pueden realizar tramites administrativos, realizar sus
solicitudes y servicios de informacion, recibir orientacion o
asistencia, presentar reclamos, sugerencias o quejas dentro

de su derecho.
Comprension

Es aquella habilidad que tiene una persona de no perder
la paciencia frente a cualquier situacion que se le pueda
presentar. Las personas que tienen esta habilidad, pueden
entender las emociones expresadas por los demas de manera
natural. (Mora, 2011).

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES
Abastecimiento

Es todo aquello que se utiliza para poder disponer de bienes y servicios

en un mercado. Asi también es definido como suministras bienes y servicios
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gue pueda requerir una empresa o entidad para poder satisfacer las

necesidades. (Baca, 2010).
Acondicionar

Es la preparacion de una mercaderia para hacer poder hacer uso del
mismo, y cumplir con satisfacer la necesidad de un usuario, o para el
transporte. Se puede decir que es el fin de un proceso que se realiza antes de
ser embalado. (Mora, 2011).

Activo

Es todo aquello que representa como bien y derecho de una empresa.
De acuerdo a las definiciones correspondiente para el uso sencillo puede

clasificarse como activo corriente, activo fijo u otros activos.

Ademas de ello es todo objeto de valor que tiene cierto grado monetario
adquirido por el contribuyente sea persona natural o juridica (Mora, 2011).

Costo Logistico

Son aquellos gastos realizados para poder transportar el producto
solicitado, es decir que este costo incluira desde la extraccion de materia

prima hasta la entrega a los clientes involucrando a los intermediarios.

Se debe de tener en cuenta que todo proceso logistico genera un gasto,
es por ello que se debe de prever con antelacion todo costo logistico y a su

vez debera de implementar de manera rutinaria este acto. (Mora, 2011).
Cluster

Es aquella reunion de empresas en un determinado lugar, en las cuales
se plantean preguntas, para la mejora de calidad y otras aspectos, la reunion
llevada a cabo es de un determinado sector econdmico acompafiados de sus
especialistas, proveedores e instituciones con las que tienen convenios.
(Mora, 2011).
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Eficiencia

Es por definicion poder llevar a cabo el correcto uso de los recursos en

el menor tiempo posible.

Por lo general se expresa en la siguiente ecuacion E=P/R, en donde P
viene a ser la produccién y R viene a ser aquellos recursos empleados para

su produccion. (Chiavenato, 2015, p. 25).
Gestion de pedidos

Se trata de una forma digital de poder controlar y monitorear los pedidos,
lo cual conlleva todo un ciclo, donde se realiza el seguimiento constante de la
informacion y procesos que estos requieran, desde la realizacion del pedido —
proceso de inventario, la atencién al pedido y por ultimo la entrega del pedido.
Este este procedimiento que permite a las empresas y compradores tener un
mejor panorama, esto permite tener una vision en tiempo real a las empresas
de su inventario y a los compradores poder determinar el tiempo de entrega

de sus pedidos. (Meneses, 2018).
Gestion de almacén

Este componente del proceso logistico es el encargado de recepcionar,
almacenar y distribuir cualquier producto que ingrese al almacén, este
procedimiento realizado es registrado mediante una base de datos. (Logycom,
2022).

Parece sencillo, para la gran mayoria de empresas es el inicio donde se
generan los problemas, es por eso que siempre se encuentra en constante
optimizacion las dos fases principales de la gestion logistica (abastecimiento

y logistica).

Existen algunos casos en las que fracasan por lo imposible que se hace
de cumplir con el objetivo establecido en el proceso los cuales son: El tiempo
de la entrega, la confiabilidad, la disminucion de costos, el aumento constante
del almacenamiento, asi como la disminucién de operaciones de carga y

descarga y el transporte. (Lara, 2017).
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Inventario

Se refiere a la cantidad de productos existentes que se tiene en un lugar

determinado lo cual facilitara su uso o en su defecto cumplir con la necesidad

del usuario,

y que puede incluir materia prima, producto en proceso y producto

terminado. (Lopez, 2018).

Stock

Aguellos materiales que tienen valor econémico que estéan a disposicion

de aquel que lo solicita y se encuentra en algun punto de la cadena de

suministros. (Reyes, 2017).

2.4. HIPOTESIS

2.4.1.

Hg:

2.4.2.

Hel:

Ho1l:

He?2:

Ho?2:

He3:

Ho3:

HIPOTESIS GENERAL

Si existe relacion entre la gestion logistica y la calidad de servicio

en la Municipalidad Distrital de Amarilis 2022.

HIPOTESIS ESPECIFICOS

Si existe relacion entre la politica de compras y la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital de Amarilis 2022.

No existe relacion entre la politica de compras y la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital de Amarilis 2022.

Si existe relacion entre la politica de suministros y la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital de Amarilis 2022.

No existe relacion entre la politica de suministros y la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital de Amarilis 2022.

Si existe relacion entre la politica de distribucion y la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital de Amarilis 2022.

No existe relacion entre la politica de distribuciéon y la calidad de

servicio en la Municipalidad Distrital de Amarilis 2022.
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2.5. VARIABLES

2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE:

GESTION LOGISTICA

DIMENSIONES:

e Politica de compras

e Politica de suministros

e Politica de distribucion

2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE:

CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES:

e Elemento Tangible

e Fiabilidad

e Capacidad de respuesta

e Seguridad

e Empatia

2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 1

Operacionalizacién de Variables

VARIABLE DIMENSIONES

INIDCADORES

ITEMS

Politica de

Procesos

¢ Considera que las compras
y/lo contratacibn de servicio
tienen un proceso adecuado?

Compras

Proveedores

¢ Los proveedores cuentan con
los bienes solicitados por su
dependencia?

Gestion

logistica Politica de

Suministros

Adquisicion

¢ La adquisicién de los bienes y
servicios en la entidad son de
acuerdo a los términos de
referencia y especificaciones
técnicas?

Calidad
Bienes

de

la
la

¢ Consideras la logistica
calidad del bien para
adquisicion de los productos?

Politica de
Distribucion

Directa

¢ Es politica de la Municipalidad
Distrital de Amarilis fomentar
una Politica de Distribucién

39



Directa entre el productor y
consumidor?

Logistica de
Distribucioén

¢La logistica de distribucion de
los bienes requeridos para la
atencion al administrados es
eficiente?

Calidad de
servicio

Elemento
Tangible

Infraestructura

¢Considera que la
infraestructura de las oficinas
de Municipalidad Distrital de
Amarilis son las adecuadas?

Personal

¢Considera que hay personal
suficiente para brindar servicios
a los administrados?

Fiabilidad

Cumplimiento
de Promesas

¢,Cumple lo ofrecido el personal
de la Municipalidad Distrital de
Amarilis?

Resolucion de
Problemas

¢El personal de la Entidad le
brinda el apoyo necesario para
encontrar una solucién a sus
problemas?

Capacidad de
Respuesta

Tiempo

¢El tiempo del servicio que
brinda es el adecuado?

Seguridad

Confianza

¢El comportamiento de los
funcionarios y/o personal de la
Municipalidad  Distrital  de
Amarilis en el momento de
atencion le transmite
confianza?

Trato

¢ Los funcionarios y/o personal
de la Municipalidad Distrital de
Amarilis son amables en el
trato?

Empatia

Atencion

¢ Los funcionarios y/o personal
de la Municipalidad Distrital de
Amarilis le dan una atencion
personalizada?

Comprension

¢ Los funcionarios y/o personal
de la Municipalidad Distrital de
Amarilis  comprenden  sus
necesidades?
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

En la presente investigacion se utilizo la investigacion del tipo aplicada,
ya que se pretende profundizar y ampliar la realidad de las variables
independiente y dependiente. Teniendo en cuenta las caracteristicas de cada
componente que se encuentran justificados en la operacionalizacién de

variables. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

3.1.1. ENFOQUE

El presente estudio fue de enfoque cuantitativo lo cual requirié que
el investigador recopila la mayor informacion numeérica de los objetivos,
fendmenos, colaboradores del objetivo de estudio mediante el cual
analizé utilizando métodos estadisticos, el proceso de investigacion
cuantitativo se puede precisar de la siguiente manera: son aquellas
hipdtesis que se plantean antes de poder recopilar y hacer un analisis de
la informacion recopilada que es materia de investigacion. Por lo tanto,
se deduce que segun lo mencionado que la informacion recopilada es
producto de una medicion, lo cual es representado mediante nimeros es
por ese motivo que se de uso necesario los métodos estadisticos, en
otras palabras, las mediciones seran transformadas en valores

numéricos. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).

3.1.2. ALCANCE O NIVEL

El nivel de la investigacion fue descriptivo - correlacional
(Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2014) en la cual se detalla
de manera descriptiva la variable independiente (Gestion Logistica) en
la variable dependiente (Calidad del Servicio), una vez realizado esta
determinacién es la que nos permite poder relacionar tales variables.
Este tipo de estudio nos permite encontrar una relacion entre la gestiéon
logistica con la calidad del servicio en la Municipalidad Distrital de

Amarilis en el periodo 2022.
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3.1.3. DISENO

(Hernandez Sampieri, Fernandez, & Baptista, 2014) el disefio de la
investigacion es no experimental transeccional, por el motivo que en la
investigacion las variables tuvieron incidencia en una poblacion

determinada.

(Arias, 2012) describe que una investigacion de campo se refiere a
la recopilacién de informacion, estas tienen una relacion de manera
directa con la realidad donde ocurrieron los hechos, sin que ocurra

manipulacion o control inadecuado de alguna variable.

Donde:
M: Muestra
O: Observacion de las variables

r: Relaciéon
3.2. POBLACION Y MUESTRA
3.2.1. POBLACION

Segun Fidias (2006) nos describe que este termino es aquel
conjunto que puede ser medido o tal vez no pueda medirse, pero sin
embargo cada elemento que compone la poblacién posee caracteristicas

similares lo cual es materia de investigacion.
Poblacién de la Variable independiente - Gestion Logistica:

El estudio contempla como marco poblacional en la variable

independiente Gestion Logistica al total de los funcionarios y
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administrativos de la Municipalidad Distrital de Amarilis periodo 2022,

cuya distribucion es la siguiente:

Tabla 2

Funcionarios y trabajadores que conforman la Municipalidad Distrital de Amarilis 2022

Areas trabajadores
Alcaldia 4
Organo de Control Institucional 6
Procuraduria Publica Municipal 4
Gerencia Municipal 3
Gerencia de Secretaria General 8
Gerencia de Administracién Financiera 21
Gerencia de Asesoria Juridica 4
Gerencia de Planeamiento y Presupuesto 14
Gerencia de Desarrollo Urbano y Rural 22
Gerencia de Desarrollo Social 26
Gerencia de Sostenibilidad Ambiental 64
Gerencia de Desarrollo Econémico 22
Gerencia de Administracion Tributaria 15
Gerencia de Seguridad Ciudadana 29

TOTAL 242

Fuente : Cuadro de Asignacion de Personal — CAP de la Municipalidad Distrital de
Amarilis del afio 2017

Poblacién de la Variable dependiente — Calidad de Servicio:

Originariamente el distrito de Amarilis era llamado distrito de
Paucarbamba, viene a ser uno los trece distrito que conforman la
provincia de Huénuco, considerado el segundo distrito con mayor
poblacién mayor 67 300 habitantes en la actualidad su superficie abarca
aproximadamente 134,69 km, de los cuales el marco poblacional en la
variable dependiente Calidad de Servicio se ha decidido considerar a los
1750 ciudadanos amarilenses quienes realizaron sus diversos tramites
administrativos en la Municipalidad Distrital de Amarilis, durante el mes

de octubre de 2021, cuya distribucion es la siguiente:
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Tabla 3

Administrados que realizaron trdmites en el mes de octubre de 2021

Administrados atendidos por la Municipalidad Distrital de 1750
Amarilis

TOTAL 1750

Fuente: Cuaderno de registro de mesa de partes de la Municipalidad Distrital de

Amarilis del afio 2021.

3.2.2. MUESTRA

Arias (2012) lo describe a todo aquello que ha sido seleccionado
de manera aleatoria a los elementos que componen una poblacion finita

o infinita.
Gestion Logistica:

La muestra no probabilistica (Hernandez Sampieri, Fernandez, &
Baptista, 2014) se describe como aquella técnica realizada por el
investigador donde selecciona muestras segun el criterio del

investigador y no se realizada de manera aleatoria.

Es por eso que para la investigacion se hizo uso del muestreo no
probabilistico, porque el investigador ha tomado muestras a criterio del
investigador. Por lo tanto, la muestra estuvo compuesto por los 13
gerentes y 12 personales de logistica expertos en la materia, debido a

gue son estos quienes brindan la informacién idénea.

Tabla 4

Muestra de la variable dependiente gestion logistica

Responsable de Organo de Control
Institucional

Responsable de Procuraduria
Publica Municipal

Gerente General

Gerente de Secretaria General
Gerente de Administracidon Financiera

Gerente de Asesoria Juridica

Gerente  de Planeamiento vy
Presupuesto

Funcionarios

N N e
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Gerente de Desarrollo Urbano y Rural
Gerente de Desarrollo Social
Gerente de Sostenibilidad Ambiental
Gerente de Desarrollo Econémico
Gerente de Administracion Tributaria
Gerente de Seguridad Ciudadana

Especialista en Contrataciones del
Estado

Especialista en Compromisos

Expertos en la Especialista en Sistema Integrado de

materia del Area Gestion Administrativa — SIGA

Logistica Especialista en Sistema Integrado de
Administracion Financiera — SIAF

Cotizador 2
Responsable de Almacén 1

TOTAL 25
Fuente: Cuadro de Asignacién de Personal de la MDA Afio 2017

P DN N PR R R PR

N

Calidad de servicio.

El modelo Serverf tiene la particularidad de hacer uso de la
percepcion para aproximar el grado de satisfaccion del cliente, dicho en
otras palabras, es el resultado de comparar el estado de animo de una

persona frente a la atencion o servicio brindado (Kotler, 2006, p.40).

Para la eleccion de la muestra de esta variable se hizo el uso de la
muestra probabilistica, ya que los individuos seleccionados contaron con
las mismas posibilidades de poder ser seleccionados, fue una seleccion

aleatoria.

Teniendo conocimiento sobre la poblacién que la Municipalidad
Distrital de Amarilis atendio en el mes de octubre de 2021, siendo este
el namero de 1750 administrados, aplicaremos la siguiente formula para
la obtencion de la muestra de estudio, toda vez que la poblacién es finita:

Hallando tamafio de la muestra (n):

N*Z p*q
i = 4 ]
d*F[(N 1)+ Z2* p*y

45



3.3.

Donde:

* N = Total de la poblacion (1750)

+ Za=1.96 al cuadrado (seguridad del 95%)
* p = Probabilidad de éxito (0.5)

* ( = Probabilidad de fracaso (0.5)

« d =error de la estimacién (0.10).
Aplicando formula:

_ 1750 * 1.962 % 0.5 % 0.5 B
©0.10%2% (1750 — 1) + 1.962 % 0.5 0.5

n 91

La muestra de administrados atendidos por la Municipalidad
Distrital de Amarilis son (91).

TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Para la recopilacion de informacién se utilizaron diferentes instrumentos

y técnicas siendo estos lo que nos permitira obtener informacion de las

variables de estudio planteadas en la investigacion, demostrando el nivel de

gestion logistica por parte de los funcionarios, asi como la calidad de servicios

percibidos por los administrados.

3.3.1. TECNICAS

Son los diferentes métodos que se utilizan para la recoleccion de
informacion, el propio autor los describe como instrumentos utilizados

para recopilar y almacenar datos. (Arias, 2012, p. 146).
La Encuesta:

Segun Arias (2016) es una técnica cuya finalidad es poder obtener
informacion un grupo de personas de un tema en particular o de una

situacion actual.

3.3.2. INSTRUMENTOS

Se describe como aquella herramienta de gran utilidad para realizar

una investigacion cientifica, logrando que el investigador pueda estar

46



sujeto a ciertos aspectos y condiciones para asi materializar el

planteamiento realizado en la observacién. (Arias, 2012, p. 119).
El Cuestionario:

Segun Arias (2016) Es la herramienta que se usa en toda
investigacibn compuesta por una secuencia de preguntas, cuyo objetivo
es obtener informacién, esta herramienta se caracteriza por contener

preguntas abiertas y preguntas cerradas.

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION.

Para el procesamiento de la investigacion se hizo el uso de tablas,
cuadros, graficos, para su analisis se hizo uso de la aplicacion estadistica

descriptiva en las variables de estudio: gestion logistica y calidad de servicio.

En conclusion, la presente investigacion contiene cuadros de resultados
de las variables de estudio, se empled la estadistica descriptiva en cada

método y técnica mencionado a continuacion

e Ordenamiento y Clasificacion.
e Gréaficos Estadisticos.

e Procesamiento Computarizado con Excel de los datos.
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CAPITULO IV
RESULTADOS
4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1.1. RESULTADOS DE ENCUESTA A FUNCIONARIOS Y
EXPERTOS EN LA MATERIA DEL AREA DE LOGISTICA DE
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS

POLITICA DE COMPRAS

Tabla 5
¢ Considera que las compras y/o contrataciones de servicios tiene un proceso
adecuado?
. N =25
Iltem
N %
Totalmente en desacuerdo 2 8%
En desacuerdo 2 8%
Neutro 2 8%
De acuerdo 18 72%
Totalmente de acuerdo 1 4%
Total 25 100%

Fuente: Trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figural

¢ Considera que las compras y/o contrataciones de servicios tiene un proceso
adecuado?

¢Considera que las compras y/o contrataciones de
servicios tiene un proceso adecuado?

100.00%

75.00% 72.00%
50.00%
25.00%
8.00% 8.00% 8.00%
4.00%
0.00%
Totalmente en En desacuerdo Neutro De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 5
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INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los trabajadores del area de logistica de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 5,
frente a la pregunta ¢ Considera que las compras y/o contrataciones de
servicios tiene un proceso adecuado?, los trabajadores respondieron lo
siguiente: Un 8% respondi6 estar totalmente en desacuerdo, el otro 8%
menciono estar en desacuerdo, asi también un 8% manifestd estar en
neutro, sin embargo, el 72% estuvo de acuerdo y un el 4% estuvo
totalmente de acuerdo con las compras y/o contrataciones de servicios

realizadas por la entidad.

Tabla 6

¢, Los proveedores cuentan con los bienes solicitados por su dependencia?

. N =25
ltem
N %

Totalmente en desacuerdo 4 16%
En desacuerdo 3 12%
Neutro 8 32%
De acuerdo 10 40%
Totalmente de acuerdo 0 0%

Total 25 100%

Fuente: Trabajadores administrativos de la Municipalidad distrital de Amarilis

Figura 2

¢, Los proveedores cuentan con los bienes solicitados por su dependencia?

¢los proveedores cuentas con los bienes solicitados por
su dependencia?

100.00%

75.00%

50.00%
° 40.00%

32.00%

25.00% 16.00%

12.00%
0.00%
0.00%

Totalmente en En desacuerdo Neutro De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 6
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INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los trabajadores del area de logistica de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 6,
frente a la pregunta ¢los proveedores cuentan con los bienes solicitados
por su dependencia?, los trabajadores respondieron lo siguiente: Un
16% respondi6 estar totalmente en desacuerdo, el otro 12% menciono
estar en desacuerdo, asi también un 32% manifest6 estar en neutro, sin
embargo, el 40% estuvo de acuerdo, y el 0% estuvo totalmente de

acuerdo con que los proveedores cuentan con bienes solicitados.

Tabla 7

¢, Considera que el proveedor cumple con las condiciones exigidas por la entidad?

. N=25
ltem
N %

Totalmente en desacuerdo 4 16%
En desacuerdo 1 4%
Neutro 3 12%
De acuerdo 15 60%
Totalmente de acuerdo 2 8%

Total 25 100%

Fuente: Trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 3

¢, Considera que el proveedor cumple con las condiciones exigidas por la entidad?

sconsidera que el proveedor cumple con las condiciones
exigidas por la entidad?

100.00%

75.00%
60.00%

50.00%

25.00% 16.00% 15 000
. 0 o
4.00% 8.00%
0.00%
Totalmente en En desacuerdo Neutro De acuerdo  Totalmente de

desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 7
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INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los trabajadores del area de logistica de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 7,
frente a la pregunta ¢considera que el proveedor cumple con las
condiciones exigidas por la entidad?, los trabajadores respondieron lo
siguiente: Un 16% respondio estar totalmente en desacuerdo, el otro 4%
menciono estar en desacuerdo, asi también un 12% manifesté estar en
neutro, sin embargo, el 60% estuvo de acuerdo, y un 8% estuvo
totalmente de acuerdo con el cumplimiento de parte del proveedor de

acuerdo a las exigencias que solicita la entidad.

Tabla 8

¢El area de logistica en el proceso de la adquisicion de bienes y/o contratacion de
servicio toma en consideracion los precios?

) N =25
Item
N %

Totalmente en desacuerdo 4 16%
En desacuerdo 0 0%
Neutro 5 20%
De acuerdo 12 48%
Totalmente de acuerdo 4 16%

Total 25 100%

Fuente: Trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 4

¢El area de logistica en el proceso de la adquisicion de bienes y/o contratacion de
servicio toma en consideracién los precios?

¢sel drea de logistica en el proceso de la adquisicion de
bienes y/o contratacién de servicio toma en consideracion
los precios?

100.00%

75.00%

48.00%
50.00%

0,
25.00% 16.00% 20.00% 16.00%
0.00%
0.00%
Totalmente en En desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 8
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INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los trabajadores del area de logistica de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 8,
frente a la pregunta ¢ el &rea de logistica en el proceso de la adquisicion
de bienes y/o contratacion de servicio toma en consideracion los
precios?, los trabajadores respondieron lo siguiente: Un 16% respondio
estar totalmente en desacuerdo, en un 0% menciono estar en
desacuerdo, asi también un 20% manifest6 estar en neutro, sin embargo,
el 48% estuvo de acuerdo, y un 16% estuvo totalmente de acuerdo a si
el area de logistica tiene en consideracion los precios al momento de

llevarse el proceso de adquisicion de bienes y/o contratacion de servicio.

Tabla 9

¢La adquisicion de bienes y servicios de la entidad son de acuerdo con los términos de
referencia y especificaciones técnicas?

. N =25
ltem
N %

Totalmente en desacuerdo 2 8%
En desacuerdo 0 0%
Neutro 1 4%
De acuerdo 17 68%
Totalmente de acuerdo 5 20%

Total 25 100%

Fuente: Trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 5

¢, La adquisicion de bienes y servicios de la entidad son de acuerdo con los términos de
referencia y especificaciones técnicas?
¢la adquisicion de bienes y servicios de la entidad son de

acuerdo con los términos de referencia y especificaciones
técnicas?

100.00%

75.00% 68.00%
50.00%
25.00% 20.00%
8.00%
4.00%
0.00% ’
0.00%
Totalmente en En desacuerdo Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 9
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INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los trabajadores del area de logistica de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 9,
frente a la pregunta ¢la adquisicion de bienes y servicios de la entidad
son de acuerdo con los términos de referencia y especificaciones
técnicas?, los trabajadores respondieron lo siguiente: Un 8% respondio
estar totalmente en desacuerdo, en un 0% menciono estar en
desacuerdo, asi también un 4% manifesté estar en neutro, sin embargo,
el 68% estuvo de acuerdo, y un 20% estuvo totalmente de acuerdo que
la adquisicidn de bienes y servicios de la entidad son de acuerdo con los

términos de referencia y especificaciones técnicas.

Tabla 10

¢, Considera la logistica la calidad del bien para la adquisicion de los productos?

. N =25
ltem
N %

Totalmente en desacuerdo 4 16%
En desacuerdo 0 0%
Neutro 5 20%
De acuerdo 13 52%
Totalmente de acuerdo 3 12%

Total 25 100%

Fuente: Trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 6

¢, Considera la logistica la calidad del bien para la adquisicion de los productos?

¢.Considera la logistica la calidad del bien para la
adquisicion de los productos?

100,00%
75,00%
52,00%
50,00%
0,
25,000  16,00% 20.00% 12,00%
0,00%
0,00%
Totalmente En Neutro De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

Fuente: Tabla 10
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INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los trabajadores del area de logistica de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 10,
frente a la pregunta ¢ considera la logistica la calidad del bien para la
adquisicion de los productos?, los trabajadores respondieron o
siguiente: Un 16% respondi6 estar totalmente en desacuerdo, en un 0%
menciono estar en desacuerdo, asi también un 5% manifesté estar en
neutro, sin embargo, el 52% estuvo de acuerdo, y un 12% estuvo
totalmente de acuerdo a si el area de logistica de la Municipalidad
Distrital de Amarilis tiene en consideracién la calidad del bien para la
adquisicion de los productos.

Tabla 11

¢, Considera las caracteristicas de los pedidos de bienes de las areas?

ftem N=25
N %
Totalmente en desacuerdo 1 4%
En desacuerdo 0 0%
Neutro 3 12%
De acuerdo 18 72%
Totalmente de acuerdo 3 12%
Total 25 100%

Fuente: Trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 7
¢ Considera las caracteristicas de los pedidos de bienes de las areas?

sconsidera la logistica las caracteristicas de los pedidos
de bienes de las areas?

100.00%
75.00% 72.00%

50.00%

25.00%

12.00% 12.00%
4.00%
0.00%
0.00%
Totalmente en En desacuerdo Neutro De acuerdo  Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 11
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INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los trabajadores del area de logistica de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 11,
frente a la pregunta ¢considera la logistica las caracteristicas de los
pedidos de bienes de las areas?, los trabajadores respondieron lo
siguiente: Un 4% respondi6 estar totalmente en desacuerdo, en un 0%
menciono estar en desacuerdo, asi también un 12% manifesté estar en
neutro, sin embargo, el 72% estuvo de acuerdo, y un 12% estuvo
totalmente de acuerdo a si el area de logistica de la Municipalidad
Distrital de Amarilis tiene en consideracion las caracteristicas de los

pedidos de bienes de las areas que hicieron su requerimiento.

Tabla 12

¢, Respecto a los bienes, estos son duraderos?

. N =25

Iltem N %
Totalmente en desacuerdo 3 12%
En desacuerdo 3 12%
Neutro 7 28%
De acuerdo 11 44%
Totalmente de acuerdo 1 4%

Total 25 100%

Fuente: Trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 8

¢, Respecto a los bhienes, estos son duraderos?

¢ Respecto a los bienes, estos son duraderos?

100,00%
75,00%
50,00% 44,00%
28,00%
0,
25,00% 12,00% 12,00%
4,00%
0,00%
Totalmente En Neutro De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 12
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INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los trabajadores del area de logistica de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 12,
frente a la pregunta ¢respecto a los bienes estos son duraderos?, los
trabajadores respondieron lo siguiente: Un 12% respondié estar
totalmente en desacuerdo, en un 12% menciono estar en desacuerdo,
asi también un 28% manifesté estar en neutro, sin embargo, el 44%
estuvo de acuerdo, y un 4% estuvo totalmente de acuerdo a si el area
de logistica de la Municipalidad Distrital de Amarilis tiene en

consideracién que los bienes adquiridos son duraderos.

Tabla 13

¢ Es politica de la municipalidad distrital de Amarilis fomentar una politica de distribucion
directa entre el productor y consumidor?

ftem N=25
N %
Totalmente en desacuerdo 2 8%
En desacuerdo 3 12%
Neutro 11 44%
De acuerdo 9 36%
Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 9

¢ Es politica de la municipalidad distrital de Amarilis fomentar una politica de distribucion
directa entre el productor y consumidor?

¢Es politica de la municipalidad distrital de Amarilis
fomentar una politica de distribucidn directa entre el
productory consumidor?

100,00%
75,00%
44,00%
50,00% ° 36,00%
25,00% 8.00% 12,00%
’ 0,00%
0,00%
Totalmente En Neutro De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 13
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INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los trabajadores del area de logistica de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 13,
frente a la pregunta ¢ es politica de la Municipalidad Distrital de Amarilis
fomentar una politica de distribucion directa entre el productor y
consumidor?, los trabajadores respondieron lo siguiente: Un 8%
respondid estar totalmente en desacuerdo, en un 12% menciono estar
en desacuerdo, asi también un 44% manifestd estar en neutro, sin
embargo, el 36% estuvo de acuerdo, y un 0% estuvo totalmente de

acuerdo.

Tabla 14

¢, Recibi6 capacitaciones respecto a la distribucién directa?

ftem N=25
N %
Totalmente en desacuerdo 3 12%
En desacuerdo 9 36%
Neutro 7 28%
De acuerdo 6 24%
Totalmente de acuerdo 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 10

¢, Recibié capacitaciones respecto a la distribucion directa?

¢ Recibid capacitaciones respecto a la
distribucion directa?

100,00%
75,00%
50,00%
36,00%
0,
28,00% 24 00%
25,00%
12,00%
0,00%

0,00%

Totalmente En Neutro De acuerdo Totalmente

en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

Fuente: Tabla 14
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INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los trabajadores del area de logistica de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 14,
frente a la pregunta ¢recibid capacitaciones respecto a la distribucion
directa?, los trabajadores respondieron lo siguiente: Un 12% respondié
estar totalmente en desacuerdo, en un 36% menciono estar en
desacuerdo, asi también un 28% manifesté estar en neutro, sin embargo,
el 24% estuvo de acuerdo, y un 0% estuvo totalmente de acuerdo a si el
area de logistica de la Municipalidad Distrital de Amarilis recibié

capacitaciones sobre distribucion directa.

Tabla 15

¢La logistica de distribucion de los bienes requeridos para la atencién a los
administrados es eficiente?

ftem N =25
N %
Totalmente en desacuerdo 25 20%
En desacuerdo 2 8%
Neutro 3 12%
De acuerdo 14 56%
Totalmente de acuerdo 1 4%
Total 25 100%

Fuente: Trabajadores administrativos de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 11

¢La logistica de distribucion de los bienes requeridos para la atencion a los
administrados es eficiente?

¢cLalogisticade distribucién de los bienes requeridos
para la atencién el administrados es eficiente?

100,00%
75,00%
56,00%

50,00%

25,00%  20.00%

’ 12,00%
0 i)
8,00% 4,00%
0,00%
Totalmente en En Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 15
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INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los trabajadores del area de logistica de
la Municipalidad Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 15,
frente a la pregunta ¢ la logistica de distribucion de los bienes requeridos
para la atencion del administrados es eficiente?, los trabajadores
respondieron lo siguiente: Un 20% respondié estar totalmente en
desacuerdo, en un 8% menciono estar en desacuerdo, asi también un
12% manifestd estar en neutro, sin embargo, el 56% estuvo de acuerdo,
y un 4% estuvo totalmente de acuerdo a si el area de logistica de la
Municipalidad Distrital de Amarilis tiene una distribucién de los bienes
requeridos para la atencién del administrado.
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4.1.2. ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ADMINISTRADOS DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS

Tabla 16

¢ Considera que la infraestructura de las oficinas de la Municipalidad distrital de Amarilis
son las adecuadas?

. N=91
ltem
N %

Totalmente en desacuerdo 11 12.09%
En desacuerdo 18 19.78%
Neutro 33 36.26%
De acuerdo 29 31.87%
Totalmente de acuerdo 0 0.00%

Total 91 100%

Fuente: Administrados de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 12

¢, Considera que la infraestructura de las oficinas de la Municipalidad distrital de Amarilis
son las adecuadas?

¢Considera que lainfraestructura de las oficinas de la
Municipalidad distrital de Amarilis son las

adecuadas?
100,00%
75,00%
50,00%
36,26%
° 31,87%
25,00% 19,78%
12,09%
m
0,00%
Totalmente en En Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 16

INTERPRETACION:
Al culminar la encuesta a los administrados de la Municipalidad

Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 16, frente a la pregunta
¢sconsidera que la infraestructura de las oficinas de la Municipalidad

Distrital de Amarilis son las adecuadas?, los administrados respondieron
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lo siguiente: Un 12.09% respondio estar totalmente en desacuerdo, en
un 19.78% menciono estar en desacuerdo, asi también un 36.26%
manifest6 estar en neutro, sin embargo, el 31.87% estuvo de acuerdo, y
un 0% estuvo totalmente de acuerdo, que las oficinas de la Municipalidad
Distrital de Amarilis son las adecuadas.

Tabla 17

¢ Considera que hay personal suficiente para brindar servicios a los administrados?

. N=91
ltem
N %

Totalmente en desacuerdo 11 12.09%
En desacuerdo 29 31.87%
Neutro 22 24.18%
De acuerdo 29 31.87%
Totalmente de acuerdo 0 0.00%

Total 91 100%

Fuente: Administrados de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 13

¢ Considera que hay personal suficiente para brindar servicios a los administrados?

¢Considera que hay personal suficiente para brindar
servicios a los administrados?

100,00%
75,00%
50,00%
31,87% 31,87%
24,18%
25,00%
0,00%
000 — R
Totalmente en En Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 17

INTERPRETACION:
Al culminar la encuesta a los administrados de la Municipalidad
Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 17, frente a la pregunta

¢sconsidera que hay personal suficiente para brindar servicios a los
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administrados?, los administrados respondieron lo siguiente: Un 12.09%
respondié estar totalmente en desacuerdo, en un 31.87% menciono
estar en desacuerdo, asi también un 24.18% manifesto estar en neutro,
sin embargo, el 31.87% estuvo de acuerdo, y un 0% estuvo totalmente
de acuerdo, que hay personal suficiente para brindar servicios a los

administrados.

Tabla 18

¢, Cuenta con instalaciones adecuadas la Municipalidad distrital de Amarilis para brindar
un buen servicio?

ftem N=91
N %

Totalmente en desacuerdo 18 19.78%
En desacuerdo 33 36.26%
Neutro 18 19.78%
De acuerdo 18 19.78%
Totalmente de acuerdo 4 4.40%

Total 91 100%

Fuente: Administrados de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 14

¢,Cuenta con instalaciones adecuadas la Municipalidad distrital de Amarilis para brindar
un buen servicio?

¢;Cuenta con instalaciones adecuadas la
Municipalidad distrital de Amarilis para brindar un
buen servicio?

100,00%
75,00%
50,00% 36,26%
25 00% 19,78% 19,78% 19,78%
[ ;. .
0,00% I
Totalmente En Neutro De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 18

INTERPRETACION:
Al culminar la encuesta a los administrados de la Municipalidad

Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 18, frente a la pregunta
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écuenta con instalaciones adecuadas la Municipalidad distrital de
Amarilis para brindar un buen servicio?, los administrados respondieron
lo siguiente: Un 19.78% respondid estar totalmente en desacuerdo, en
un 36.26% menciono estar en desacuerdo, asi también un 19.78%
manifest6 estar en neutro, sin embargo, el 19.78% estuvo de acuerdo, y
un 4.40% estuvo totalmente de acuerdo, respecto a las instalaciones

adecuadas de la Municipalidad Distrital de Amarilis.

Tabla 19
¢El personal de la municipalidad distrital de Amarilis esta identificado?
. N=91
Iltem
N %
Totalmente en desacuerdo 18 19.78%
En desacuerdo 11 12.09%
Neutro 25 27.47%
De acuerdo 33 36.26%
Totalmente de acuerdo 4 4.40%
Total 91 100%

Fuente: Administrados de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 15

¢ El personal de la municipalidad distrital de Amarilis esta identificado?

¢El personal de la municipalidad distrital de Amarilis
esta identificado?

100,00%

75,00%

0,00% 36,26%
10.78% 27,47%
T o
Totalmente En Neutro De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 19

INTERPRETACION:
Al culminar la encuesta a los administrados de la Municipalidad

Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 19, frente a la pregunta
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¢ el personal de la municipalidad distrital de Amarilis esté identificado?,
los administrados respondieron lo siguiente: Un 19.78% respondio estar
totalmente en desacuerdo, en un 12.09% menciono estar en
desacuerdo, asi también un 36.26% manifesté estar en neutro, sin
embargo, el 19.78% estuvo de acuerdo, y un 4.40% estuvo totalmente

de acuerdo.

Tabla 20

¢,Cumple lo ofrecido el personal de la Municipalidad distrital de Amarilis?

. N=91
Item
N %

Totalmente en desacuerdo 4 4.40%
En desacuerdo 11 12.09%
Neutro 33 36.26%
De acuerdo 43 47.25%
Totalmente de acuerdo 0 0.00%

Total 91 100%

Fuente: Administrados de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 16

¢, Cumple lo ofrecido el personal de la Municipalidad distrital de Amarilis?

¢,Cumple lo ofrecido el personal de la Municipalidad
distrital de Amarilis?

100,00%
75,00%
0 47,25%
50,00% 36,26%
0
! 0,00%
Totalmente en En Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 20

INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los administrados de la Municipalidad
Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 20, frente a la pregunta
¢, Cumple lo ofrecido el personal de la Municipalidad distrital de Amarilis?,

los administrados respondieron lo siguiente: Un 4.40% respondi6 estar
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totalmente en desacuerdo, en un 12.09% menciono estar en
desacuerdo, asi también un 36.26% manifestd estar en neutro, Sin
embargo, el 47.25% estuvo de acuerdo, y un 0% estuvo totalmente de

acuerdo, respecto a que el personal cumple con lo ofrecido.

Tabla 21

¢ El personal hace seguimiento de los servicios que brinda?

. N=91
Iltem
N %

Totalmente en desacuerdo 4 4.40%
En desacuerdo 18 19.78%
Neutro 33 36.26%
De acuerdo 29 31.87%
Totalmente de acuerdo 7 7.69%

Total 91 100%

Fuente: Administrados de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 17

¢ El personal hace seguimiento de los servicios que brinda?

SEl personal hace seguimiento de los servicios que

brinda?

100,00%

75,00%

50,00%

36,26% 31.87%
25 00% 19,78%
4,40% 7 69%
0,00% ]
Totalmente en Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 21

INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los administrados de la Municipalidad
Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 21, frente a la pregunta
¢El personal hace seguimiento de los servicios que brinda?, los
administrados respondieron lo siguiente: Un 4.40% respondio estar

totalmente en desacuerdo, en un 19.78% menciono estar en
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desacuerdo, asi también un 36.26% manifestdé estar en neutro, sin

embargo, el 31.87% estuvo de acuerdo, y un 7.69% estuvo totalmente
de acuerdo.

Tabla 22

¢El personal de la entidad le brinda el apoyo necesario para encontrar una solucion a
sus problemas?

. N=91
Item
N %

Totalmente en desacuerdo 5 5.49%
En desacuerdo 7 7.69%
Neutro 36 39.56%
De acuerdo 36 39.56%
Totalmente de acuerdo 7 7.69%

Total 91 100%

Fuente: Administrados de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 18

¢ El personal de la entidad le brinda el apoyo necesario para encontrar una solucion a
sus problemas?

,El personal de la entidad le brinda el apoyo necesario
para encontrar una solucion a sus problemas?

100,00%
75,00%
50,00% 39,56% 39,56%

25,00%

5.49% 7,69% 7, 69%
0.00% — _
Totalmente en Neutro De acuerdo Totalmente de

desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 22

INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los administrados de la Municipalidad
Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 22, frente a la pregunta
¢, el personal de la entidad le brinda apoyo necesario para encontrar una

solucion a sus problemas?, los administrados respondieron lo siguiente:
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Un 5.49% respondi6é estar totalmente en desacuerdo, en un 7.69 %
menciono estar en desacuerdo, asi también un 39.56% manifest6 estar
en neutro, sin embargo, el 39.56% estuvo de acuerdo, y un 7.69% estuvo
totalmente de acuerdo, lo que significaria que el personal esta brindando

apoyo necesario a los administrados.

Tabla 23

¢ El tiempo del servicio que brinda es el adecuado?

ftem N =91
N %
Totalmente en desacuerdo 7 7.69%
En desacuerdo 7 7.69%
Neutro 29 31.87%
De acuerdo 44 48.35%
Totalmente de acuerdo 4 4.40%
Total 91 100%

Fuente: Administrados de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 19

¢ El tiempo del servicio que brinda es el adecuado?

¢El tiempo del servicio que brinda es el adecuado?

100,00%
75,00%
48,35%
50,00%
31,87%
25,00%
7,69% 7,69% 4,40%
0,00% [ [ | —
Totalmente En Neutro De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo

Fuente: Tabla 23

INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los administrados de la Municipalidad
Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 23, frente a la pregunta
¢ el tiempo del servicio que brinda es el adecuado?, los administrados

respondieron lo siguiente: Un 7.69% respondid estar totalmente en
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desacuerdo, en un 7.69% menciono estar en desacuerdo, asi también
un 31.87% manifestd estar en neutro, sin embargo, el 48.35% estuvo de
acuerdo, y un 4.40% estuvo totalmente de acuerdo. Lo que significaria
gue el tiempo brindado en los servicios requeridos a la Municipalidad
Distrital de Amarilis es el adecuado.

Tabla 24

¢Durante la atencién percibe usted impaciencia del personal de la Municipalidad
distrital de Amarilis?

. N=91
Item
N %

Totalmente en desacuerdo 7 7.69%
En desacuerdo 55 60.44%
Neutro 12 13.19%
De acuerdo 6 6.59%
Totalmente de acuerdo 11 12.09%

Total 91 100%

Fuente: Administrados de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 20

¢Durante la atencién percibe usted impaciencia del personal de la Municipalidad
distrital de Amarilis?

¢Durante la atencidn percibe usted impaciencia del
personal de la Municipalidad distrital de Amarilis?

100,00%

0,
75,00% 60,44%
50,00%
25,00% 0
7.69% 13,19% 6.59% 12,09%
0,000 B -
Totalmente en En Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 24

INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los administrados de la Municipalidad
Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 24, frente a la pregunta
¢durante la atencion percibe usted impaciencia del personal de la

Municipalidad Distrital de Amarilis?, los administrados respondieron lo
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siguiente: Un 7.69% respondi6 estar totalmente en desacuerdo, en un
42.86% menciono estar en desacuerdo, asi también un 24.18%
manifest6 estar en neutro, sin embargo, el 13.19% estuvo de acuerdo, y

un 12.09% estuvo totalmente de acuerdo.

Tabla 25

¢ El comportamiento de los funcionarios y/o personal de la Municipalidad distrital de
Amarilis en el momento de atencion le transmite confianza?

. N=91
Iltem
N %
Totalmente en desacuerdo 7 7.69
En desacuerdo 7 7.69
Neutro 36 39.56
De acuerdo 41 45.05
Totalmente de acuerdo 0 0.00
Total 91 100%

Fuente: Administrados de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 21

¢ El comportamiento de los funcionarios y/o personal de la Municipalidad distrital de
Amarilis en el momento de atencion le transmite confianza?

¢El comportamiento de los funcionarios y/o personal
de la Municipalidad distrital de Amarilis en el
momento de atencién le transmite confianza?

100,00%
75,00%

45,05%

50,00% 39,56% ’
25,00%

7,69% 7,69%
0,00%
0.00% | | [
Totalmente en En Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 25

INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los administrados de la Municipalidad
Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 25, frente a la pregunta
¢, €l comportamiento de los funcionarios y/o personal de la Municipalidad

distrital de Amarilis en el momento de atencién le transmite confianza?,
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los administrados respondieron lo siguiente: Un 7.69 respondié estar
totalmente en desacuerdo, en un 7.69% menciono estar en desacuerdo,
asi también un 39.56% manifesté estar en neutro, sin embargo, el
45.05% estuvo de acuerdo, y un 0% estuvo totalmente de acuerdo.

Tabla 26

¢ Los funcionarios y/o personal de la Municipalidad distrital de Amarilis son amables en
su forma de trato?

. N=91
Iltem
N %

Totalmente en desacuerdo 4 4.40%
En desacuerdo 11 12.09%
Neutro 29 31.87%
De acuerdo 47 51.65%
Totalmente de acuerdo 0 0.00%

Total 91 100%

Fuente: Administrados de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 22

¢ Los funcionarios y/o personal de la Municipalidad distrital de Amarilis son amables en
su forma de trato?

¢sLos funcionarios y/o personal de la Municipalidad
distrital de Amarilis son amables en su forma de

trato?

100,00%

75,00%

51,65%
50,00%
31,87%
25,00% 12.09%
0,
4,40% 0.00%
0,00% ]
Totalmente en En Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 26

INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los administrados de la Municipalidad
Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 26, frente a la pregunta
¢los funcionarios y o personal de la Municipalidad Distrital de Amarilis

son amables en su forma de trato?, los administrados respondieron lo
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siguiente: Un 4.40% respondié estar totalmente en desacuerdo, en un
12.09% menciono estar en desacuerdo, asi también un 31.87%
manifesto estar en neutro, sin embargo, el 51.65% estuvo de acuerdo, y

un 0% estuvo totalmente de acuerdo.

Tabla 27

¢Los funcionarios y/o personal de la Municipalidad distrital de Amarilis le brinda el
apoyo adecuado para satisfacer sus necesidades?

. N=91
Iltem
N %

Totalmente en desacuerdo 4 4.40%
En desacuerdo 15 16.48%
Neutro 28 30.77%
De acuerdo 40 4.96%
Totalmente de acuerdo 4 4.40%

Total 91 100%

Fuente: Administrados de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 23

¢ Los funcionarios y/o personal de la Municipalidad distrital de Amarilis le brinda el
apoyo adecuado para satisfacer sus necesidades?

¢Los funcionarios y/o personal de la Municipalidad
distrital de Amarilis le brinda el apoyo adecuado
para satisfacer sus necesidades?

100,00%
75,00%
30,77%
25,00% 16,48%
4,40% 4,40%
0'000/0 ] - ]
Totalmente En Neutro De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo

desacuerdo

Fuente: Tabla 27

INTERPRETACION:
Al culminar la encuesta a los administrados de la Municipalidad

Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 27, frente a la pregunta
¢los funcionarios y/o personal de la Municipalidad distrital de Amarilis le
brinda el apoyo adecuado para satisfacer sus necesidades?, los

administrados respondieron lo siguiente: Un 4.40% respondié estar
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totalmente en desacuerdo, en un 16.48% menciono estar en
desacuerdo, asi también un 30.77% manifestd estar en neutro, Sin
embargo, el 43.96% estuvo de acuerdo, y un 4.40% estuvo totalmente

de acuerdo.

Tabla 28

¢Los funcionarios y/o personal de la Municipalidad distrital de Amarilis le dan una
atencion personalizada?

. N=91
Item
N %

Totalmente en desacuerdo 7 7.69%
En desacuerdo 18 19.78%
Neutro 37 40.66%
De acuerdo 29 31.87%
Totalmente de acuerdo 0 0.00%

Total 91 100%

Fuente: Administrados de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 24

¢Los funcionarios y/o personal de la Municipalidad distrital de Amarilis le dan una
atencién personalizada?

¢Los funcionarios y/o personal de la Municipalidad
distrital de Amarilis le dan una atencidn
personalizada?

100,00%
75,00%
50,00% 40,66%
31,87%

25,00% 19,78%

7,69% 0.00%

s (0}
0.00% [ |
Totalmente en En Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 28

INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los administrados de la Municipalidad
Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 28, frente a la pregunta
¢, los funcionarios y/o personal de la Municipalidad distrital de Amarilis le

dan una atencion personalizada?, los administrados respondieron lo
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siguiente: Un 7.69% respondi6 estar totalmente en desacuerdo, en un
19.78% menciono estar en desacuerdo, asi también un 40.66%
manifest6 estar en neutro, sin embargo, el 31.87% estuvo de acuerdo, y

un 0% estuvo totalmente de acuerdo.

Tabla 29

¢ Los funcionarios y/o personal de la Municipalidad distrital de Amarilis comprende sus
necesidades?

. N=91
Iltem
N %

Totalmente en desacuerdo 7 7.69%
En desacuerdo 11 12.09%
Neutro 40 43.96%
De acuerdo 33 36.26%
Totalmente de acuerdo 0 0.00%

Total 91 100%

Fuente: Administrados de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 25

¢ Los funcionarios y/o personal de la Municipalidad distrital de Amarilis comprende sus
necesidades?

¢Los funcionarios y/o personal de la Municipalidad
distrital de Amarilis comprende sus necesidades?

100,00%
75,00%
43,96%
50,00% 36,26%
25,00%
7.69% 12,09% o 00
s 0
000 — mm N
Totalmente En Neutro De acuerdo Totalmente
en desacuerdo de acuerdo
desacuerdo
Fuente: Tabla 29
INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los administrados de la Municipalidad
Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 29, frente a la pregunta
los funcionarios y/o personal de la Municipalidad distrital de Amarilis

comprende sus necesidades?, los administrados respondieron lo
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siguiente: Un 7.69% respondi6 estar totalmente en desacuerdo, en un
12.09% menciono estar en desacuerdo, asi también un 43.96%
manifest6 estar en neutro, sin embargo, el 36.26% estuvo de acuerdo, y

un 0% estuvo totalmente de acuerdo.

Tabla 30

¢ Los funcionarios y/o personal de la Municipalidad distrital de Amarilis se preocupan
por mejorar sus servicios de atencion al cliente?

. N=91
Iltem
N %

Totalmente en desacuerdo 11 12.09%
En desacuerdo 22 24.18%
Neutro 33 36.26%
De acuerdo 25 27.47%
Totalmente de acuerdo 0 0.00%

Total 91 100%

Fuente: Administrados de la Municipalidad Distrital de Amarilis

Figura 26

¢ Los funcionarios y/o personal de la Municipalidad distrital de Amarilis se preocupan
por mejorar sus servicios de atencién al cliente?

¢cLos funcionarios y/o personal de la Municipalidad
distrital de Amarilis se preocupan por mejorar sus
servicios de atencion al cliente?

100,00%

75,00%

0,
50,00% 36,26%

24.18% 27 47%

0,

25,00% 12,09%
0,00%
— |
Totalmente en Neutro De acuerdo Totalmente de
desacuerdo desacuerdo acuerdo

Fuente: Tabla 30

INTERPRETACION:

Al culminar la encuesta a los administrados de la Municipalidad
Distrital de Amarilis, se puede precisar en la tabla 30, frente a la pregunta
¢los funcionarios y/o personal de la Municipalidad distrital de Amarilis se

preocupan por mejorar sus servicios de atencion al cliente?, los
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administrados respondieron lo siguiente: Un 12.09% respondié estar
totalmente en desacuerdo, en un 27.47% menciono estar en
desacuerdo, asi también un 36.26% manifestdé estar en neutro, sin
embargo, el 0% estuvo de acuerdo, y un 0% estuvo totalmente de

acuerdo.
4.2. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

En la presente investigacion, se utilizd el software de IBM SPSS 21,
programa de estadistica mas reconocido a nivel mundial, para realizar la
contrastacion de la hipétesis se hizo uso de la correlaciébn de Spearman,
haciendo pruebas en la hipotesis general y especifica teniendo en cuenta los

siguientes parametros

Tabla 31

Regla de interpretacion del coeficiente de correlacién

RANGO RELACION

0.00 Correlacion nula
+0.01a0.19 Correlacion muy baja
+0.20a 0.39 Correlacion baja
+0.40 a 0.69 Correlacion moderada
+0.70 a 0.89 Correlacion alta
+0.90 a 0.99 Correlacion muy alta

+1.00 Correlacion grande y perfecta

(Mayorga, 2022)

4.2.1. CONTRASTACION DE LAS VARIABLES GESTION LOGISTICA
Y CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 32

Pruebas de normalidad de la gestion logistica y calidad de servicio

. Kolmogorov-Smimov? Shapiro-Wilk
Variable : : i _
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion logistica 0,210 25 0,001 0,875 25 0,002
Calidad de servicio 0,172 25 0,017 0,855 25 0,001

a. Correccion de la significacion de Liliefors
Fuente: Cuestionario 2022
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INTERPRETACION:

La muestra de nuestra investigacion es de 25 trabajadores del area
de logistica de la Municipalidad Distrital de Amarilis, en la prueba de
normalidad se considera a Shapiro-Wilk, porque se usa para muestras
menores a cincuenta, donde podemos observar la significancia de la
gestion logistica es de 0,002 y la calidad de servicio es de 0,001 en
ambos casos son menores a 0,05 y los datos no son normales o también
se puede decir que son asimétricos por lo tanto para hallar la correlacion
de variables corresponde aplicar la prueba de Rho de Spearman.

Tabla 33

El grado de correlacion entre gestion logistica y calidad de servicio

Gestion Calidad de

Coeficiente de correlacion - .
logistica  servicio

Coeficiente de correlacion 1,000 ,733**
Gestion . .
logistica Sig. (bilateral) . ,001
Spearman Coeficiente de correlacion ,733** 1,000
Calidad de ;. hilateral) 001
servicio
N 25 25

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral),
Fuente: Cuestionario 2022

INTERPRETACION:

En la Tabla 33, el grado de correlacion obtenido mediante el
coeficiente de Spearman se evidencia una correlacion alta entre la
variable gestion logistica y calidad de servicio, con una correlacién de
r=0.733 con un valor de significancia de p=0.001 menor a 0.05. Con este
resultado se acepta la hipétesis general Hg: si existe relacion entre la
gestion logistica y calidad de los servicios en la Municipalidad Distrital de

Amarilis 2022; de esta manera se rechaz6 la hipétesis nula.
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4.2.2. CORRELACION DE LAS DIMENSIONES

POLITICA DE COMPRAS Y CALIDAD DE SERVICIO:

Tabla 34

El grado de correlacion entre politica de compras y calidad de servicio
Politica de Calidad de

Coeficiente de correlacion

compras servicio
Coeﬂmente de 1.000 0.369"
" correlacion
Politica de .
compras Sig. (bilateral) : 0,038
Rho de N 25 25
Spearman Coeficiente de R
. correlacion 0,369 1,000
Calidad de _ .
servicio Sig. (bilateral) 0,038
N 25 25

*. La correlacién es significativa al nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Cuestionario 2022

INTERPRETACION:

En la Tabla 34, el grado de correlacion obtenido mediante el
coeficiente de Spearman se evidencia una correlacion baja entre la
dimension politica de compras y calidad de servicio, con una correlacion
de r=0.369 con un valor de significancia de p=0.038 menor a 0.05. Con
este resultado se acepta la hipotesis especifica Hel. Si existe relacion
entre la politica de compras y la calidad de servicio de la Municipalidad

Distrital de Amarilis 2022; de esta manera se rechazé la hipétesis nula.

POLITICA DE SUMINISTROS Y CALIDAD DE SERVICIO:

Tabla 35

El grado de correlacién entre politica de suministros y calidad de servicio
Politica de Calidad de

Coeficiente de correlacion

suministros servicio
Coeficiente de 1000 0.550*
Politica de correlacion ’ ’
suministros  Sig. (bilateral) . 0,001
Rho de N 25 25
Spearman Coeficiente de 0.550** 1,000
Calidad de correlaciéon ’ ’
servicio Sig. (bilateral) 0,001 .
N 25 25

** La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Cuestionario 2022
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INTERPRETACION:

En la Tabla 35, el grado de correlacién obtenido mediante el
coeficiente de Spearman se evidencia una correlacion moderada entre
la dimension politica de suministros y calidad de servicio, con una
correlacion de r=0.550 con un valor de significancia de p=0.001 menor a
0.05. Con este resultado se acepta la hipotesis especifica He2. Si existe
relacion entre la politica de suministros y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Amarilis 2022; de esta manera se rechaz6 la
hipotesis nula.

POLITICA DE DISTRIBUCION Y CALIDAD DE SERVICIO:

Tabla 36

El grado de correlacion entre politica de distribucion y calidad de servicio

Coeficiente de correlacion Politica de Calidad de

distribucion servicio
Coef|C|Ient.e, de 1,000 0,358"
Politica de correlacion
distribucion ~ Si9- (bilateral) : 0,035
Rho de N 25 25
Spearman Coeficiente de 0.358* 1000
Calidad d correlacion ’ ’
alidad de ) i
servicio Sig. (bilateral) 0,035
N 25 25

*, La correlacion es significativa al nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Cuestionario 2022

INTERPRETACION:

En la Tabla 36, el grado de correlacion obtenido mediante el
coeficiente de Spearman se evidencia una correlacion baja entre la
dimension politica de distribucion y calidad de servicio, con una
correlacién de r=0.358 con un valor de significancia de p=0.035 menor a
0.05. Con este resultado se acepta la hipotesis especifica He3. Si existe
relacion entre la politica de distribucion y la calidad de servicio de la
Municipalidad Distrital de Amarilis 2022; de esta manera se rechazo la

hipétesis nula.
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CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS
5.1. CONTRASTACION DE LOS RESULTADOS

En este capitulo de la investigacion se presenta la discusion de
resultados obtenidos por los autores citados en los antecedentes.

Los resultados de la investigacion evidencian que el 76% de los
trabajadores manifestaron que las compras y/o contrataciones de servicios
tiene un proceso adecuado en la Municipalidad Distrital de Amarilis, respecto
a la distribucion de los bienes requeridos por las areas usuarias para atencion
de los administrados el 40% manifesté en desacuerdo ya que los procesos de
compra de bienes presentas atrasos y no se llegan a distribuir en tiempo
oportuno; al respecto los resultados obtenidos por Reyes (2017) en su tesis
titulado “Relacién entre gestidn logistica y calidad de servicio de la Unidad de
Logistica del Hospital la Caleta Chimbote en el 2016”, el 47.7% no esta de
acuerdo con la entrega de los pedidos que son solicitados por los retrasos y
esto afecta directamente la calidad de servicio a los administrados ya que no
se cuenta con la capacidad operativa para cumplir con las exigencias y en

tiempo oportuno con los pedidos de los administrados.

Los resultados de la investigacion demuestran que existe correlacion
positiva baja entre la politica de compras con la calidad de servicio con una
correlaciéon de 0.369; esto resultados se deben a que la unidad de logistica de
la municipalidad distrital de Amarilis el proceso de compra y contratacion de
servicios es muy lento, que si bien se siguen todos los procesos establecidos
pero no se realiza en tiempo oportuno por ende la entrega o atencion de los
servicios a los administrados no cumplen con sus expectativas totales por lo
gue muestra su disconformidad, manifestando un 81.32% de los
administrados estar en desacuerdo con la calidad de servicios que se brinda
en la municipalidad; en razon de ello, si se realiza de manera oportuna el
abastecimiento de la capacidad operativa se brindara un mejor servicio al
administrado y estos resultados se repercutiran; al respecto Rodriguez (2020)

en su tesis titulada La relacion Logistica y la Calidad de los Servicios de la
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Empresa Utilidades Domesticas Lima SAC de la provincia Constitucional del
Callao-Peru 2020”, manifiesta que cualquier propuesta logistica debe de
poner atencion no solo en el proceso sino en la satisfaccion del cliente, una
comunicacion efectiva y/o asertiva entre todas las areas que se encuentran
comprometidas entonces el servicio o producto solicitado por los usuarios
cumplira con la calidad del servicio que satisface las necesidades del usuario

o cliente.

Respecto a la politica de suministros, los resultados de la investigacion
evidencian que existen relacion con la calidad de servicio con una correlacion
positiva moderada (r=0.550 y un p=0.001) y de acuerdo a los resultados
obtenidos en las tablas 9, 10 y 12, se concluye que la entidad administra los
bienes de manera correcta y conlleva el control de los suministros de manera
adecuada en el almacén de la entidad, con un valor de 88%, 64%, 48%
respectivamente estuvieron de acuerdo por parte de los funcionarios de la
entidad, lo cual nos indica que existe una relacion directa al evidenciar que en
la administracion de suministros se realizan de manera ordenada y oportuna,
lo cual conlleva a que hay un nivel de avance en este indicador; al respecto
Figuera (2000) sefiala que el principal objetivo de las politicas de gestion de
adquisiciones y suministros es que pueda garantizar que toda compra
realizada puede ser adquirida, distribuida y utilizada de una manera correcta
teniendo en cuenta que estas cumplas con las normas de calidad, con bajo
precio y que puedan regirse con las normas establecidas en el ambito nacional
e internacional. Sin embargo, Pefafiel (2020) en su tesis titulado “Modelo de
gestion logistica para la bodega de medicamentos y dispositivos médicos del
Ministerio de Salud Publica del Ecuador”, concluye que en esta entidad no
existe una forma correcta de llevar a cabo la planificacion y control de los
diferentes procesos de las operaciones para que la gestion logistica sea mas
eficiente, asi mismo no existe la documentacion idénea para orientar a los
colaboradores del trabajo que deben de realizar al momento de recepcionar,
almacenar y distribuir los bienes; similares resultados obtuvo Torres (2017) en
su tesis titulado “Aplicacion de un modelo de gestidn logistica para mejorar la
eficiencia en la Botica Farma Fe de la ciudad de Trujillo en el 20177, en el cual

concluye que en la empresa existe una falta de organizacién y manejo
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logistico por lo que al realizarlo de manera empirica esta repercutiendo de
manera negativa en el control de suministros, costos de almacenamiento por
no tener claro la ubicacion de los bienes para una atencion en menor tiempo

a los usuarios.

Finalmente, con relacién a la politica de distribuciéon con la calidad de
servicio en la Municipalidad distrital de amarilis se demostr6 que tiene
correlacion positiva baja de 0.358, esto se debe a que el abastecimiento de
los bienes y la contratacion de servicios no se realiza en el tiempo oportuno,
lo cual repercute en la atencién a los usuarios, ya que tanto los trabajadores
administrativos y los usuarios tuvieron calificaciones en desacuerdo la primera
por la atencion de los requerimientos y los usuarios por que los trabajadores
no tienen la capacidad operativa suficiente para atender sus demandas, por
lo que es necesario que la Municipalidad Distrital de Amarilis implemente las
medidas necesarias para brindar un mejor servicio a los administrados; al
respecto Rodriguez (2020) en su estudio concluye que, si se desarrolla de
manera correcta la gestion logistica, se obtiene los resultados deseados
pudiendo identificar los factores que ponen riesgo el cumplimiento oportuno
en la distribucion, adicional a esto, se tendra el conocimiento necesario para
poder convertir un proceso normal a un proceso que conlleve mayor seguridad
y cumplira con la calidad del servicio que satisface las necesidades del usuario

o cliente.
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CONCLUSIONES

De acuerdo con los resultados obtenidos, se puede concluir con lo

siguiente:

1. Respecto al objetivo general se comprob6 que existe relacion entre las
variables gestion logistica y la calidad de servicio, con un nivel de
correlacion positiva alta de rs=0.733 y un valor de significancia de
p=0.001; con los resultados se concluye que, si existe relacién entre la
gestion logistica y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Amarilis 2022, y se rechazg la hip6tesis nula. Los resultados demuestran
gue un 60.44% de los administrados manifestaron que el personal de la
institucion no realiza el seguimiento de los servicios tramitados (Tabla 21),
el 53% manifesto que el personal de la institucién no le brinda apoyo para
solucion de problemas (Tabla 22), el 55% manifestdé que el personal no
transmite confianza al momento de atencion (Tabla 25) y un 73%
manifestd que la institucidn no se preocupa por mejorar sus servicios en

atencion al cliente (Tabla 30).

2. Respecto al objetivo especifico 1 se comprobd que existe relacion entre
la politica de compras y la calidad de servicio, con un nivel de correlacion
positiva baja de rs=0.369 y un valor de significancia de p=0.038; con los
resultados se concluye que, si existe relacion entre la politica de compras
y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Amarilis 2022, y se
rechazé la hipotesis nula. Esto se sustenta en los resultados obtenidos en
las Tablas 5, 6, 7 y 8 en el cual los trabajadores del area de logistica
manifiestan estar de acuerdo con: Las compras por la entidad son las
adecuadas un 76%; los proveedores cuentan con bienes solicitados un
40%, el proveedor cumple con las condiciones exigidas por la entidad un
68% y que en el proceso de la adquisicién de bienes y/o contratacion de
servicio se toma en consideracion los precios un 64%; sin embargo, un
60% del personal de la entidad manifestd que los proveedores no realizan
oportunamente la atencién de requerimientos solicitados (Tabla 6) y por

ello se tiene un 68.14% de los administrados manifestaron que en la
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municipalidad no se cuenta con suficiente personal para atencion al
usuario (Tabla 17), un 76% de los administrados manifestaron que no
cuentan con las instalaciones adecuadas para brindar el servicio (Tabla
18), el 81% percibi6 la impaciencia del personal de la institucion (Tabla
24); el 68% considera que la infraestructura de las oficinas no son las
adecuadas (Tabla 16)

. Respecto al objetivo especifico 2 se comprobd que existe relacion entre
las variables politica de suministros y la calidad de servicio, con un nivel
de correlacion positiva moderada de rs=0.550 y un valor de significancia
de p=0.001; con los resultados se concluye que, si existe relacién entre la
politica de suministros y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital
de Amarilis 2022, y se rechaz6 la hipotesis nula. Esto se sustenta en los
resultados obtenidos en la (Tabla 9) donde el 88% de los trabajadores de
la municipalidad manifiestan estar de acuerdo con la adquisicion de
bienes y servicios de la entidad estan en funcion de los términos de
referencia y especificaciones técnicas que solicita el area usuariay el 52%
manifiesta estar desacuerdo que los bienes son duraderos (Tabla 12); sin
embargo, un 68% de los administrados manifestaron que el personal de
la entidad no brinda una atencién personalizada (Tabla 28), un 64% del
personal no comprende las necesidades del administrado (Tabla 29),
asimismo, un 59 % de los administrados manifestaron que el personal de

la institucién no se encuentra identificado (Tabla 19)

. Respecto al objetivo especifico 3 se comprob6 que existe relacion entre
la politica de distribucién y la calidad de servicio, con un nivel de
correlacién positiva baja de rs=0.358 y un valor de significancia de
p=0.035; con los resultados se concluye que, si existe relacion entre la
politica de distribucion y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital
de Amarilis 2022, y se rechazo la hipotesis nula. Esto se sustenta en los
resultados obtenidos por los trabajadores de la entidad que manifiestan
estar de acuerdo que la distribucidén de bienes es eficiente un 60% (Tabla
15); mientras que los administrados manifestaron lo siguiente: El personal

de la entidad no le brinda el apoyo necesario para encontrar una solucion
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a sus problemas un 53% (Tabla 22), el 53% con el tiempo del servicio es
el adecuado (Tabla 23), el 55% que el personal de la entidad no le
transmite confianza (Tabla 25), el 52% que el personal demuestra
amabilidad en la atencion (Tabla 26), sin embargo, el 76% del personal no
recibié la capacitacion en distribucion de bienes (Tabla 14) y un 52% de
los administrados no esta satisfecha con la atencion que brinda el

personal de la institucion (Tabla 27).
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RECOMENDACIONES

1. En base a los resultados obtenidos, se recomienda al Gerente de la
Municipalidad Distrital de Amarilis, realizar seguimiento al cumplimiento de
las politicas y procedimientos sobre actividades de gestion logistica, para
disminuir los riesgos y retrasos en la gestién de adquisiciones de bienes y
contratacion de servicios que pueden afectar el logro de objetivos de la
entidad y la calidad de atencion que se le brinda a los administrados.

Asimismo, se recomienda capacitar al personal en atencién al publico.

2. En base a la politica de compras la Municipalidad Distrital de Amarilis la
entidad debe gestionar oportunamente las adquisiciones de bienes y
contrataciones de servicios con las cuales se pueda garantizar una
atencion de calidad, oportuna a los administrados y se encuentren
satisfechos; asimismo, se recomienda a los funcionarios realizar un
diagnostico de los puestos de trabajo y las personas contratadas para
analizar su carga laboral y en funcién a ello tratar de organizar de manera
adecuada para que puedan apoyar a las oficinas que lo requieran; de la
misma manera respecto a las instalaciones eléctricas se debe de contratar
un especialista en electricidad para realizar una reinstalacion eléctrica de
toda las oficinas, ya que se evidencio una instalacion eléctrica en pésimas
condiciones, esto con la finalidad de evitar incendios o explosiones y
salvaguardar las vidas de los trabajadores y usuarios presentes; en cuanto
a la infraestructura es urgente implementar la adquisicion de nuevos
escritorios, sillas, computadoras, fotocopiadoras, anaqueles (estante), ya
gue el personal viene laborando en dichos elementos en mala condicion,
el cual no permite brindar una atencién de calidad a los usuarios;
asimismo, los servicios higiénicos publicos se encuentran en pésimas
condiciones, el cual requieren nuevas instalaciones de manera urgente,
toda vez que una mala infraestructura provoca una mala imagen para la

institucion.

3. Respecto a la politica de suministros, es necesario que la entidad lleve un
control de los bienes que cuenta la entidad, realizar una programacion

oportuna de los bienes y servicios a requerir de manera anticipada para
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garantizar la adecuada atencion a los usuarios, debido a que si un area
usuaria no cuenta con los recursos suficientes, el servicio que se brinda a
los administrados no generara satisfaccion, por el contrario generara
actitudes negativas por la municipalidad y su personal; asimismo, es
necesario que la institucion suministre al personal, los medios de
identificacidn necesaria para que los usuarios los identifiquen y finalmente,
es importante que el personal de las areas usuarias programen de manera
oportuna los bienes y servicios que requieren para la atencién a los

usuarios.

Respecto a la politica de distribucién, el area de almacén de la entidad
debe realizar los procedimientos administrativos en tiempo oportuno para
gue los bienes solicitados por las areas usuarias sean entregados en
tiempo oportuno; sin embargo, por entregar rapido no debe transgredir los
lineamientos normativos, sino, seguir los procedimientos administrativos
optimizando los tiempos necesarios, asimismo, la entidad debe capacitar
al personal en tema de distribucion de bienes, debido a que las areas
usuarias no cuentan con los bienes y servicios oportunos para brindar un

buen servicio al administrado.
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ANEXO I. MATRIZ DE CONSISTENCIA
LA GESTION LOGISTICA Y LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS - 2022

VARIABLES
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS INDICADORES METODOLOGIA
General General General VARIABLE INDEPENDIENTE: Tipo: Aplicada

PG: ¢De qué manera la
gestion  logistica se
relaciona con la calidad
de los servicios de la
Municipalidad Distrital de
Amarilis 20227

Especificos

Pel: ¢;De qué manera la
politica de compras se
relaciona con la calidad
de los servicios de la
Municipalidad Distrital de
Amarilis 2022?

Pe2: ;De qué manera la
politica de suministros se
relaciona con la calidad
de los servicios de la
Municipalidad Distrital de
Amarilis 2022?

Pe3: ¢De qué manera la
politica de atencion al
cliente se relaciona con
la calidad de los servicios

de la  Municipalidad
Distrital de  Amarilis
20227

OG: Determinar de qué
manera la gestion
logistica se relaciona con
la calidad de los servicios
de la Municipalidad
Distrital de Amarilis 2022

Especificos

Oel: Determinar de qué
manera la politica de
compras se relaciona con
la calidad de los servicios
de la Municipalidad
Distrital de Amarilis 2022

Oe2: Determinar de qué
manera la politica de
suministros se relaciona

con la calidad de los
servicios de la
Municipalidad Distrital de
Amarilis 2022

Oe3: Determinar de qué
manera la politica de
atencion al cliente se
relaciona con la calidad de
los servicios de la
Municipalidad Distrital de
Amarilis 2022

HG: Si existe relacion
entre la gestion logistica
y calidad de los
servicios en la
Municipalidad  Distrital
de Amarilis 2022.

Especificos

Hel: Si existe relacion
entre la politica de
compras y la calidad de
servicio de la
Municipalidad Distrital
de Amarilis 2022.

He2: Si existe relacion
entre la politica de
suministros y la calidad
de servicio de la
Municipalidad Distrital
de Amarilis 2022.

He3: Si existe relacion
entre la politica de
distribucion y la calidad
de servicio de la
Municipalidad Distrital
de Amarilis 2022.

Gestion logistica
DIMENSIONES:

Politica de Compras
Politica de Suministros

Politica de Distribucion

VARIABLE DEPENDIENTE:
Calidad de servicio
DIMENSIONES:

Elemento Tangible
Fiabilidad

Capacidad de Respuesta
Seguridad

Empatia

Enfoque: Cuantitativo

Nivel: Relacional

Disefio: La Investigacion es no experimental
— Transversal.

Donde:

M: Muestra
O: Observacion de las variables
r: Relacion

A. Poblacion

e Variable Independiente - Gestion
Logistica: a los 242 funcionarios,
administrativos y expertos en la materia
de la Municipalidad Distrital de Amarilis.

e Variable Dependiente - Calidad de
Servicio: a los 1750 administrados
registrados como atendidos en los
diferentes servicios que brinda la entidad.

B. Muestra

e Gestion Logistica: 25 entre Gerentes y
expertos en logistica. No probabilistico

e Calidad De Servicio: 91 administrados
atendidos en la Municipalidad Distrital de
Amarilis. Probabilistico
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ANEXO II. CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS FUNCIONARIOS
Y EXPERTOS EN LA MATERIA DEL AREA DE LOGISTICA DE
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS

INSTRUCCIONES: EIl presente cuestionario tiene fines académicos, su apoyo sera
fundamental para la investigacion y las propuestas que se realizaran es totalmente
anonima. Por lo que se pediria de la manera mas amable responder marcando con
una (X) la respuesta que ve conveniente en las siguientes preguntas:

POLITICA DE COMPRA

1. ¢Considera que en las compras y/o contrataciones de servicios tiene un proceso

adecuado?

Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()

De acuerdo () Totalmente de acuerdo ( )

2. ¢Los proveedores cuentan con los bienes solicitados por su dependencia?

Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()
De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

3. ¢Considera que el proveedor cumple con las condiciones exigidas por la
entidad?
Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()
De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

4. ¢El area de logistica en el proceso de la adquisicion de bienes y/o contratacion
de servicio toma en consideracion los precios?

Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()
De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

POLITICA DE SUMINISTROS

5. ¢La adquisicion de los bienes y servicios en la entidad son de acuerdo con los
términos de referencia y especificaciones técnicas?

Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()
De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

6. ¢Consideras la logistica la calidad del bien para la adquisicién de los productos?
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Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro

()

De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

¢ Considera la logistica las caracteristicas de los pedidos de bienes de las areas?
Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()

De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

¢ Respecto a los bienes, estos son duraderos?

Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()

De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

POLITICA DE DISTRIBUCION

9.

10.

11.

¢Es politica de la Municipalidad Distrital de Amarilis fomentar una Politica de
Distribucion Directa entre el productor y consumidor?

Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()

De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

¢ Recibio capacitaciones respecto Distribuciéon Directa?

Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()

De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

¢La logistica de distribucién de los bienes requeridos para la atencion al
administrados es eficiente?

Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()
De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

jiGracias!!
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ANEXO Ill. ENCUESTA DIRIGIDA A LOS ADMINISTRADOS DE
LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE AMARILIS

INSTRUCCIONES: EI presente cuestionario tiene fines académicos, la misma
permitira a la Municipalidad distrital de Amarilis mejorar los servicios que prestan a
nivel de asistencia, asesoria, entre otros. Por lo que se pediria de la manera mas
amable respondiendo, marcando con una (X) la respuesta que ve conveniente en las
siguientes preguntas:

TANGIBILIDAD

1. ¢Considera que la infraestructura de las oficinas de Municipalidad Distrital de
Amarilis son las adecuadas?

Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()
De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

2. ¢Considera que hay personal suficiente para brindar servicios a los
administrados?

Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()
De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

3. ¢Cuenta con instalaciones adecuadas la Municipalidad Distrital de Amarilis para
brindar un buen servicio?

Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()
De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

4. ¢ El personal de la Municipalidad Distrital de Amarilis esta identificado?

Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()
De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

FIABILIDAD

5. ¢Cumple lo ofrecido el personal de la Municipalidad Distrital de Amarilis?
Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()
De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

6. ¢El personal hace seguimiento de los servicios que brinda?

Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()
De acuerdo () Totalmente de acuerdo ( )
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7.

¢El personal de la Entidad le brinda el apoyo necesario para encontrar una
solucién a sus problemas?

Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()
De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

CAPACIDAD DE RESPUESTA

8. ¢Eltiempo del servicio que brinda es el adecuado?
Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()
De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

9. ¢Durante la atencién percibe usted impaciencia del personal de la Municipalidad
Distrital de Amarilis?
Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()
De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

SEGURIDAD

10. ¢ El comportamiento de los funcionarios y/o personal de la Municipalidad Distrital
de Amarilis en el momento de atencion le transmite confianza?
Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()
De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

11. ¢Los funcionarios y/o personal de la Municipalidad Distrital de Amarilis son
amables en su forma de trato?
Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()
De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

12. ¢ Los funcionarios y/o personal de la Municipalidad Distrital de Amarilis le brinda
el apoyo adecuado para satisfacer sus necesidades?
Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()
De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

EMPATIA

13. ¢ Los funcionarios y/o personal de la Municipalidad Distrital de Amatrilis le dan
una atencién personalizada?
Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()
De acuerdo () Totalmente de acuerdo ( )

14. ;Los funcionarios y/o personal de la Municipalidad Distrital de Amarilis
comprenden sus necesidades?
Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro
()
De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

15. ¢ Los funcionarios y/o personal de la Municipalidad Distrital de Amarilis se

preocupan por mejorar sus servicios de atencion al cliente?
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Totalmente en desacuerdo () En desacuerdo () Neutro

()

De acuerdo () Totalmente de acuerdo ()

jiGracias!!
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