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RESUMEN

El presente estudio sobre la Gestion Logistica en el Almacén General para
mejorar la Calidad de Servicio en las Oficinas Administrativas de la Red de Salud
Chepén — Afio 2019. Cuyo obijetivo principal es proponer un plan de gestion logistica
en el Almacén General, para mejorar la Calidad de Servicio en las Oficinas
Administrativas de la Red de Salud Chepén — afio 2019. Responde a la pregunta:
¢,De qué manera la Gestidn Logistica en el Almacén General mejorara Calidad de
Servicio en las Oficinas Administrativas de la Red de Salud Chepén — afio 20197 La
poblacion corresponde al total de trabajadores que poseen las Oficinas
Administrativas de la Red de Salud Chepén — afio 2019, la cual asciende a 109
trabajadores, debido a que la poblacion no es extensa se tomé como muestra a todo
el personal. El tipo de investigacion es de tipo descriptivo — con disefio no
experimental. Los instrumentos usados en la recoleccion de datos fueron validados
por el Alfa de Cronbach. Este estudio comenzé bajo la hipétesis: la aplicacion de un
plan de gestion logistica mejorara la calidad de Servicio en las Oficinas
Administrativas de la Red de Salud Chepén — afio 2019. Se aplicaron andlisis
estadisticos de frecuencia descriptiva para cada una de las variables como para

cada dimension de las mismas.

Palabras Clave: Gestion Logistica, Calidad de Servicio.
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ABSTRACT

The present study on Logistics Management in the General Warehouse to
improve the Quality of Service in the Administrative Offices of the Chepén Health
Network - Year 2019. Whose main objective is to propose a logistics management
plan in the General Warehouse, to improve Quality of Service in the Administrative
Offices of the Chepén Health Network - year 2019. Answers the question: In what
way will Logistics Management in the General Warehouse improve Service Quality
in the Administrative Offices of the Chepén Health Network - year 2019? The
population corresponding to the total number of workers owned by the Administrative
Offices of the Chepén Health Network - year 2019, which amounts to 109 workers,
due to the fact that the population is not extensive, all staff were taken as a sample.
The type of research is descriptive - with a non-experimental design. The instruments
used in data collection were validated by Cronbach's Alpha. This study began under
the hypothesis: the application of a logistics management plan will improve the
quality of Service in the Administrative Offices of the Chepén Health Network - year
2019. Statistical analyzes of descriptive frequency were applied for each of the

variables as well as for each dimension of the same.

Key Words: Logistics Management, Quality of Service.
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.  INTRODUCCION

1.1. Realidad problemética

A nivel internacional

Calzado (2020) manifiesta que la cadena de suministro es un conjunto de
organizaciones especializadas en distribucion que se integran con el fin de brindar
actividades necesarias para producir bienes y servicios, y también para llevar
productos terminados hacia el consumidor final. El autor informa que las cadenas
de suministros han demostrado su eficacia para acortar costos y tiempos generando
de esta manera ventajas competitivas para las empresas. Cuando las cadenas de
suministros no se encuentran bien gestionados se visualizan cuellos de botella en
las areas de produccidn, retrasos en las entregas de suministros y ser reafirma que

la calidad de servicio tanto para clientes internos y externos obtienen niveles bajos.

Pinheiro, et. al. (2017) informa que la gestion de la cadena de suministro
abarca la planificacion y gestion de todas las actividades involucradas en el
abastecimiento, adquisicién, conversion y todas las actividades de gestion logistica.
Los autores también destacan que es importante gque las organizaciones que
despliegan las cadenas de suministros deben asegurar los niveles de coordinacion
adecuados con el fin que todas las cadenas de suministros trabajen bajo un solo
objetivo que es aumentar el nivel de calidad de servicio dentro de la organizacion.
En este sentido se puede destacar que, si la cadena de suministro tiene falencias
dentro de sus fases, se puede evidenciar vacios y cuellos de botella en el flujo de

suministros que pueden traer problemas dentro de las operaciones de produccion.

A nivel nacional

Salas (2017) informa que en el Peru el crecimiento del sector servicios ha
sido abrumador durante los ultimos afios, teniendo el sector servicio una gran
contribucion en el PBI del Peru. El crecimiento de este sector ha obligado a las
organizaciones de servicios a implementar diferentes sistemas con el fin de recabar
informacion de los clientes y construir propuesta de valor que calcen con las

necesidades de los clientes. Estos sistemas construidos en por bases de datos
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constituyen hoy en dia una de las principales formas de generar calidad en el
servicio.

Huanacuni, et. al. (2017) expone que la satisfaccion de los clientes es un
constructo dificil de lograr en los clientes del sector servicio, debido a las
caracteristicas propias que emergen de los servicios. Entre las estrategias para
lograr satisfaccion en base a la calidad de los servicios, se debe tener en cuenta la
construccion de la propuesta de valor en base a los requerimientos de los clientes,
generar calidad en la entrega de cada de servicio, posicionar la marca a través de
publicidades. Finalmente, una estrategia es conocer las caracteristicas que tienen
los segmentos de clientes a través de la actualizacién de datos.

A nivel local

En el ambito local las oficinas administrativas de la Red de Salud son
unidades operativas gubernamentales que se dedican a brindar servicios de salud,
con el fin de mejorar la calidad de vida de los ciudadanos, para la gestion de las
diversas operaciones y servicios que brinda la red, se hace necesario la integracion

de la cadena de suministros.

Con respecto a la problemética existente, se hace evidente que la red de
salud tiene una infraestructura precaria producto de falta de mantenimiento de
instalaciones que predisponen a los usuarios a percibir una mala calidad de servicio,
también se observa que muchas veces la red carece de los insumos necesarios
como materiales, medicamentos, mobiliario, etc para brindar servicios de calidad.
Con respecto a los procesos de servicios, también se verifican largar colas y

molestias por parte de los usuarios.

Con respecto a la gestibn de suministro, la red cuenta con un &area
especializada de logistica, la cual se encarga de prever los requerimientos
necesarios para brindar una continua gestion de abastecimiento, a pesar de que el
estado asigna presupuestos anuales, la gestion de suministros se ve afectada por
un factor de falta de planificacién y carencia de competencias del personal que
laboral dentro la institucion.

1.2. Trabajos previos

13



En el contexto internacional

Flores (2021) midio la relacidn entre la logistica integral y la satisfaccion de
los clientes de los servicios logisticos en Guayaquil. El estudio detalla que brindar
calidad es la premisa principal que persiguen las organizaciones con el fin de
mantener un alto grado de satisfaccion. La logistica integral, une todos los eslabones
de la cadena de suministros con el fin de mejorar la gestion de abastecimiento de
suministros para la produccién. La investigacion tuvo un nivel correlacional, con
disefio no experimental. La muestra fueron 10 directos de empresas productoras en
la ciudad de Guayaquil. La aplicacion de chi cuadrado muestra una relacion directa
y positiva entre las variables de estudio. Se demuestra que la satisfaccibn aumenta,
cuando la cadena de suministros funciona de una manera fluida, sin necesidad de

la aparicion de cuellos de botella.

Songsong (2021) en su tesis investiga algunos problemas importantes en la
gestion de la cadena de suministro (SCM) para la industria de procesos para llenar
el vacio en el trabajo de literatura, cubriendo planificacién y programacion de la
produccién, produccién, planificacion de la distribucion bajo incertidumbre,
optimizacion multi objetivo de la cadena de suministro. Para resolver estos
problemas, los modelos y los enfogues de solucion se desarrollan usando
programacion matematica, especialmente programacion lineal. En primer lugar, se
aborda la planificacion a medio plazo de plantas multiproducto continuas con
cambios dependientes de la secuencia. También se aborda la planificacién de una
cadena global de suministro de agroquimicos, considerando costo, capacidad de

respuesta y nivel de servicio al cliente como objetivos simultaneamente.

Urian y Rojas (2020) desarrollaron un modelo de mejoramiento para la
gestion logistica de las mypes manufactureras de la ciudad de Bogota. Los autores
detallan que en el sector manufacturero, la logistica se hace imprescindible para
lograr una continuo abastecimiento y correcto resguardo de los materiales. El
estudio fue descriptivo y tomo a 74 mypes del sector de manufactura. El modelo de
los autores propone integrar de manera ascendente y descendente a todos los
eslabones de la cadena de suministro, haciendo énfasis en crear agrupaciones con

los proveedores, darles el soporte adecuado para generar formalizacion y con
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respecto a las areas de logistica de las mypes, se propone la constante capacitacion
de los colaboradores y la asignacion de presupuestos que les permitan adquirir

nuevas tecnologias.

Figueroa (2018) propuso un modelo de gestion logistica para mejorar el nivel
de satisfaccion del cliente de una empresa. Muchos estudios previos evidencian que
la satisfaccidn de los clientes en empresas de produccién depende de la calidad de
los productos que se fabrican, producto de una entrega eficiente de partes,
suministros y materiales para su confeccion. El estudio fue descriptivo para sefalar
las probleméticas, y no experimental debido a que la muestra de 22 colaboradores,
respondieron cuestionarios en un plazo determinado de tiempo. El estudio destaca
los bajos niveles de satisfaccion de los clientes, debido a retrasos en las entregas
de los productos. Finalmente, el modelo logistico debe hacer énfasis en la creacion
de estandares de control en la gestién de compras y debe fortalecer los mecanismos

de entrega de materiales.

De la Hoz y Martinez (2017) midio la relacion que existe entre la gestion
logistica y la competitividad de la mypes Barranquilla. Los estudios previos delimitan
la realidad problematica que las mypes pueden lograr ventajas competitivas cuando
tienen bien planificadas los sistemas de gestion logistica. En este sentido se
investigo una muestra de 23 mypes a través de sus gerentes propietarios, los cuales
desarrollaron cuestionarios. La investigacion fue correlacional con un disefio no
experimental, cuantificando los promedios ponderados de las dimensiones de las
variables, las pruebas paramétricas obtienen una relaciobn cercana entre las
variables. Con respecto a la competitividad se observa un nivel regular, producto de
un exceso de sobre costos en los fletes de transporte y almacén. Con respecto al
sistema logistico se verifica que las caracteristicas que se deben considerar son el

mapeo de los centros de costos y la planificacion de estandares de control.

En el contexto nacional

Rodriguez (2020) tuvo como finalidad general medir la relacién entre la
gestion logistica y la calidad de servicio de distribucién de productos de plasticos.
Debido a la complejidad de las operaciones de produccion de los bienes de plastico,
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se hace evidente que garantizar un flujo constante de suministros es de suma
importancia para el logro de los objetivos comerciales. El estudio fue cuantitativo de
nivel correlacional, la muestra fueron 36 colaboradores que tienen cercania con las
operaciones de produccion de la empresa. Para la recoleccion de informacion se
aplicaron preguntas cerradas en cuestionarios. El resultado general confirma que
existe relacion entre ambas variables, siendo la gestion logistica la que tiene niveles
bajos de gestién debido a una marcada ausencia de gestion, la cual no planifica
criterios y estandares de control, que generan que muchas veces los suministros no
tengas la calidad debida. Finalmente, la calidad de servicio de los bienes es
adecuada, producto de la fabricacion en linea, que permite que la dimension

elementos tangibles se desarrolle de manera adecuada.

Arroyo y Benito (2019) tuvieron como objetivo general determinar la relaciéon
entre la gestidon logistica y la calidad de servicio en un area de almacén en una
municipalidad. La investigacion nace de la necesidad de incrementar la calidad de
los servicios que brinda el almacén para proveer de suministros a las diferentes
areas administrativas. La investigacion fue aplicada de nivel correlacional, para el
levantamiento de datos se aplicaron cuestionarios a 34 colaboradores que tienen
conocimiento del funcionamiento de la logistica. Las pruebas paramétricas
encuentran relacién cercana entre las dos variables. Con respecto a la gestion
logistica, se verifica que el almacén no aplica técnicas para controlar las entradas y
salidas de suministros, mientras por otro lado se verifica que la calidad de servicio
obtiene un nivel bajo producto de los cuellos de botella en la asignacion de

suministros.

Jara y Sanchez (2019) investigo la relacién entre la gestion logistica y la
calidad de servicio en una empresa de venta de agua. Para un rubro de produccién
la gestion de abastecimiento es fundamental para garantizar la continuidad de las
operaciones, si la empresa de proveer el servicio la calidad de servicio decae y
puede producir la perdida de clientes. El estudio fue de nivel correlacional con disefio
no experimental, la muestra fueron 288 clientes quienes ofrecieron su
consentimiento para participar de la investigacion mediante el llenado de

cuestionarios. La investigacion detalla que existe relacion entre ambas variables,
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con respecto a la gestion logistica se observa un nivel malo, producto de una falta
constante de abastecimiento, mientras que la calidad de servicio es alta, producto

de los esfuerzos del personal que atiende a los clientes.

Zuiiga (2018) tuvo objetivo describir las relaciones que suscitan entre la
gestion logistica y la calidad de servicio en una empresa de transporte maritimo, el
autor toma como realidad problematica la basqueda de la satisfaccion de los clientes
internos y externos a través de la entrega oportuna de los suministros que permiten
entregar un servicio eficiente. El estudio fue de nivel correlacional, con un disefio no
experimental. La muestra fue censal y estuvo constituida por 60 colaboradores que
tienen funciones administrativas y entre ellas relacionadas con la cadena de
suministros. Como principal resultado se obtiene que existe una relacion directa
entre las variables de estudio. Con respecto al nivel de las actividades logistica se
observa un nivel medio debido a que no se aplican estandares de control de calidad,
ademéas se observan desfases de tiempo en la entrega de los productos que

ocasionan un nivel de calidad bajo.

Cuba (2018) tuvo como objetivo general medir la relacion que existe entre la
gestion logistica y la satisfaccion del usuario interno en una empresa, con respecto
al problema a solucionar, se verifican algunas distorsiones en el nivel de satisfaccion
del cliente interno de la empresa, producto de quejas en la entrega de materiales
necesarios para ejecutar las operaciones de la empresa. El estudio fue de nivel
correlacional, con disefio no experimental, tomo como muestra a 54 colaboradores
del area administrativa, los cuales dieron su consentimiento para responder
cuestionarios con respuesta cerrada. La estadistica inferencial encuentra una
correspondencia directa entre las variables de estudio. Con respecto al nivel de
satisfacciéon del cliente interno se reafirma un nivel bajo. Con respecto a las
actividades de la gestion logistica se verifica una falta de planificacion de las
actividades centrales de compra, y sobre todo las actividades que tienen que ver

con la revision de los costos.

En el contexto local
Ballona (2021) propuso un sistema de gestion logistica para reducir los costos
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de la empresa Tierra Fértil. La problematica del estudio, parte de altos niveles de
costos en las operaciones de produccion de la empresa, producto de falta de control
de las existencias en el area del almacén que produce mermas y perdidas de
mercaderias antes de la entrega a los clientes. La investigacion fue cuantitativa,
descriptiva y no experimental. La muestra fueron 11 colaboradores que
respondieron cuestionarios. El estudio permite concluir que el sistema de gestion
logistica debe aplicar un sistema de costeo ABC que permita dar seguimiento a las
actividades de operaciones, desde un punto de vista de origen de los costos. El
sistema de gestion logistica también debe mejorar los criterios para seleccionar a

los proveedores con el fin de mejorar las actividades de produccion.

Santisteban y Servan (2021) propusieron la gestion logistica para incrementar
la eficiencia econdmica de una empresa, el estudio se orienta a enfocar esfuerzos
de operacion para obtener mejores resultados econémicos y rentabilidad de las
operaciones de la empresa. El estudio fue descriptivo, con diseiio no experimental,
la muestra fueron los operarios del area de produccion, los cuales suman 27
colaboradores. La aplicacion de cuestionarios llega a la conclusion que se necesita
un redisefio urgente del sistema logistico debido a que se percibe un nivel bajo. Con
respecto a la eficiencia econdmica, los resultados de los ejercicios no corresponden
a los resultados esperados. Por lo tanto, el sistema de gestién logistica debe tomar
estandares de calidad y debe aplicar la técnica de las 5S para obtener viabilidad

econdémica.

Dioses (2021) propuso la gestion logistica para mejorar la productividad de la
empresa Cosapi S.A. La empresa Cosapi es una organizacion que se dedica a la
prestaciéon de servicios en el rubro de construccién, dentro de su estructura
operacional se dedica a brindar servicios de alquiler de maquinarias pesadas para
el rubro de construcciones. El diagnostico inicial muestra ciertas contradicciones en
las actividades de logistica. El estudio fue cuantitativo, con un nivel descriptivo no
experimental. Para la recoleccidn de datos se encuestaron a 47 colaboradores, entre
directivos y operarios del area de gestion logistica. El estudio concluye que el
sistema de gestion logistica basado en técnicas y modelos como la 5S, el sistema

de costeo ABC y el control de entradas y salidas, permite mejorar la productividad
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de la empresa. Se destaca que es necesario contabilizar las maquinarias y realizar

controles de calidad tanto a la entrega y salida de las maquinarias.

Fernandez y Vasquez (2021) propusieron un sistema de gestion logistica
para mejorar la productividad de la empresa Bamet S.A.C., el diagnostico de
produccion encuentra falencias y niveles bajos en las actividades de gestion en la
empresa, producto de faltas de métricas y actividades de correccion de problemas.
La investigacion fue descriptiva con una intencién de proponer una estrategia de
solucion para la productividad, los elementos muestrales fueron 35 colaboradores
del area de produccion. Para la recoleccion de datos se aplicaron guias de
observacion y cuestionarios. Con respecto a la productividad se destacan
ineficiencias y sobre costos producto de falta de planificacion. El estudio propone
que el sistema de gestion logistica debe integrar proveedores -calificados,
estandares de calidad y adquirir maquinaria moderna con el fin de producir con un

mayor nivel.

Eneque y Purihuaman (2018) en su investigacion disefiaron un sistema de
gestion logistica para encontrar eficiencia en el control de inventario de una empresa
agroindustrial. El estudio toma como problematica la falta de control de existencias
que se resguardan en el almacén, debido al rubro agronindustrial, se destaca que
un almacén de este tipo de industria guarda muchos items necesarios para realizar
operaciones. La investigacion fue netamente descriptiva con el fin de evidenciar los
detalles de los inventarios, la muestra fueron 25 colaboradores que pertenecen al
area del almacén. La investigacion concluye que el sistema de gestién debe
considerar indicadores cuantitativos y cualitativos para ejercer control, con respecto
al area de inventario se recomienda tener el sistema Kardex, finalmente se debe
mejorar el patio de maniobras del area de almacén con el fin de obtener mejoras en

las actividades de abastecimiento.

1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Gestion logistica
Segun Chopra & Meindl (2013) son todas las actividades que se encuentran

destinadas a satisfacer las necesidades de los clientes internos de una organizacion
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para alimentar de suministros las operaciones de produccién de una empresa. Por
lo tanto, la logistica es integral y abarca desde la gestion de compras hasta el
transporte final de las unidades producidas para satisfacer a los clientes. Entonces
se detalla que la gestion logistica, se puede visualizar como un conjunto de
eslabones que unen proveedores, transportistas, areas de almacén y distribuidores
de los productos. La logistica también tiene un gran impacto en las operaciones
financieras de las organizaciones, debido a que se destinan presupuesto para la

compra de suministros y materiales.

Ninguna empresa puede funcionar sin un area simple de logistica, puesto que
de esta area depende la alimentacion de los suministros necesarios para poder
operar la produccion, o la comercializacion de servicios (Mora, 2008).

Aleman (2014) argumenta que actualmente la logistica es muy competitiva y
exige caracteristicas de flexibilidad para adaptarse a las necesidades cambiantes
del mercado. En este sentido las areas de logistica pueden elegir entre diferentes
opciones de transporte, y también entre diferentes modelos para reducir fletes de
mercaderias, y costos de almacenamiento de mercaderias. En este sentido las
areas de logistica deben integrar personal altamente capacitado para lograr ventajas

competitivas.

Mora (2008) indica que la logistica es transversal para toda la organizacion,
integra diversas areas como la de finanzas y sobre todo la de marketing. La logistica
se relaciona con esta ultima area, puesto que lleva a los puntos de venta final los

productos que se encuentras fabricados.

Ballou (2004) detalla que las actividades de logistica necesitan una
coordinacion con las demas areas de la empresa. El autor destaca que la mayor
coordinacion se debe realizar entre el area de finanzas y la logistica, debido a que
los presupuestos de compra de suministros deben ser informados de forma oportuna
con el fin de evitar rupturas en las cadenas de abastecimiento. Por tanto la gestién
logistica no es una funcion que se encuentra aislada de las demas areas de la

empresa.

20



Gestion Logistica un apoyo para las empresas

Segun Analla (2015) las actividades de gestion logistica exigen una serie de
mecanismos de sincronizacion con las demas areas de la empresa, con el fin de
encontrar eficiencias y tiempos de entrega exactos con el fin de no alterar el
funcionamiento de las areas de produccion. En todo momento, la gestion de la
logistica debe estar orientada a ser oportuna en la entrega de los requerimientos y
a evitar el sobre costo de los productos. En general las actividades que cumple la

gestion logistica son las siguientes:

a) Recepcion: Esta actividad ocurre una vez diagnosticadas las necesidades
de compra, la gestion de compras asegura la calidad de los proveedores para
cumplir con los requisitos de produccioén, una vez gestionada la actividad de compra,
se procede a aperturar las areas correspondientes para recepcionar la mercaderia
0 suministros comprados. En esta actividad es importante contar con la guia de
compra para verificar la idoneidad de los suministros comprados. La actividad de
recepcion implica también controles previos para verificar los estandares esperados

de adquisicion de bienes (Mora, 2008).

b) Almacenamiento: esta actividad implica el resguardo de los suministros y
materiales adquiridos para asegurar su conservacion idénea. Esta actividad también
implica la codificacion de los suministros y la planificacion del orden de
almacenamiento para tener un control adecuado de las mercaderias. El
almacenamiento implica también tener un lugar fisico adecuado que cuente con las
garantias suficientes para asegurar que las mercaderias no surjan siniestros o
mermas no contempladas dentro de la actividad general de produccion (Mora,
2008).

c) Inventario: esta es una actividad técnica que consiste en el conteo de
unidades fisicas y monetarias de los suministros que se encuentran en el almacén.
La literatura evidencia muchas técnicas para encontrar los inventarios del almacén,
estas técnicas van desde el costo promedio ponderado, las primeras entradas y

salidas. Todas estas técnicas se encuentran orientas a verificar y controlar las
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unidades en almacén (Mora, 2008).

Factores Influyentes en la Logistica Integral
Bureau (2009) informa que los siguientes factores macro ambientales afectan

la gestion en general de la logistica.

a) El fendmeno de la globalizacién, ha generado que las &reas de logistica
sean mucho mas especializadas con el fin de ponderar y seleccionar el mejor
sistema de transporte que permita abaratar los costos generales de transportes,

entre ellos se tienen medios maritimos, terrestres y aéreos.

b) Los ruidos y cambios politicos econdémicos de los paises en desarrollo, ha
generado que algunas compras de suministros de afuera sean onerosas en funcion
de la compra de suministros locales. Por lo tanto, las devaluaciones de monedas e

inflaciones generan impactos significativos en la logistica.

c) La aparicion de nuevas tecnologias y su propia democratizaciéon que
ocasiona gue la compra de estas tecnologias sea muy accesible y barata, genera
gue las operaciones de logistica sean mucho mas efectivas y eficientes con respecto

al uso de controles, resguardo y transporte.

Fases de la Gestion logistica
Chopra & Meindl (2013) detallan que la gestion logistica para que logre
resultados eficientes debe ponderar una serie de decisiones que abarcan en general

los siguientes aspectos:

Disefio.

Esta etapa implica la planificacion previa de los departamentos, actividades y
funcionamiento que tendra el area de logistica con el fin de operar de la manera mas
eficientes, reduciendo costos y reduciendo también los tiempos de entrega de

materiales y productos terminados a los clientes finales (Chopra y Meindl, 2013).

La etapa de disefio implica una serie de ejecucion de decisiones tales como
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la tercerizacion de los servicios de almacén o el convencimiento necesario de
implementar una cadena de suministros. Generalmente el disefio de la cadena
logistica pertenece a los &mbitos de los niveles estratégicos de la organizacion y se
orienta a no generar costos innecesarios. Cuando la decision de implementar la
propia cadena de suministros, la empresa debe ponderar las caracteristicas de los
proveedores, las ubicaciones de abastecimiento y acopio, asi como también las
estructuras de almacenamiento, y la cadena de distribuidores para llegar al
consumidor final. Finalmente, la etapa de disefio, también de prever el personal
necesario para operar la logistica de una manera eficiente, sin necesidad que falte
personal o que este no tengas las competencias necesarias para operar (Chopra y
Meindl, 2013).

Planeacion.

La fase de planificacion implica decidir en el presente algunos indicadores
gue se desean lograr en un horizonte de tiempo, de manera general las actividades
de logistica se planean con un horizonte de tiempo de 3 meses para ser mas
eficientes y controlables. La finalidad de la planificacion es la de facilitar indicadores
gue permitan medir como se viene realizando esta actividad, el objetivo central es

generar superavit en toda la cadena de suministro (Chopra y Meindl, 2013).

La fase de planificacién utiliza proyecciones a futuros tomando en cuenta los
resultados de los ultimos ejercicios, estas proyecciones implican los tiempos de
entrega de los productos, los indices de mermas, los costos generales de los
suministros y algunos otros indicadores que se pueden mapear en funcién de las
necesidades de las organizaciones. La fase de planificacion implica también la
elaboracion de politicas de compras, almacenamiento, inventarios y en general
también la configuracion de las redes de distribucion e intermediarios (Chopra y
Meindl, 2013).

La fase de planificacion también debe considerar las futuras contingencias
gue pueden surgir producto de los cambios de las politicas econdmicas mundiales,
gue pueden afectar los tipos de cambios de moneda o futuras fluctuaciones con las

inflaciones mundiales (Chopra y Meindl, 2013).
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Operaciones.

Esta fase tiene que ver con el funcionamiento en si de la cadena logistica, en
esta etapa se aplican los controles de calidad a la recepcion de las compras, se
ejecutan las maniobras necesarias para recibir, estibar y transportar los suministros,
también aplica el cuidado del transporte hacia los puntos de almacenamiento. Una
vez que los materiales y suministros se encuentran en el area de almacén se
procede su resguardo y su codificacion para facilitar el control de las existencias
(Chopra y Meindl, 2013).

Las operaciones también implican el mapeo y seleccién de los intermediarios
que son las personas juridicas especializadas que facilitaran el transporte de los
productos terminados. También implica establecer las politicas de distribucién, las

cuales pueden ser intensivas, selectivas, y exclusivas (Chopra y Meindl, 2013).

Finalmente, las operaciones también detallan los procesos y tiempos de
mantenimiento de las unidades de transporte que intervienen en los procesos de

entrega de materiales y suministros (Chopra y Meindl, 2013).

1.3.2. Calidad de servicio

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1999) detalla que la calidad de servicio son
una serie de actitudes que se forman los clientes cuando se encuentra consumiendo
el servicio. La actitud se forma en base a un proceso de comparacién entre los
deseos individuales de las personas, versus lo que rindié el servicio en toda su

realidad.

Para Gastelo (2012) la calidad de servicio es una forma de ordenar los
estimulos de cada consumidor. Los consumidores pueden tener diferentes formas
de ordenar los estimulos bajo la premisa de la percepcion, por lo cual la calidad
puede variar entre consumidores, y por lo tanto las construcciones de felicidad o

satisfaccién pueden ser diferentes en base a un solo servicio.

Importancia de la Calidad en el Servicio
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Jiménez (2012) informa que la calidad de servicio es fundamental
actualmente, los tiempos actuales se caracterizan por tener clientes muy exigentes
que son dificiles de satisfacer, por lo cual brindar exactitud en todos los momentos
de la entrega de servicio son importantes. En este sentido se hace evidente que las
areas de servicio post venta se han incrementado con el fin de verificar el grado de

satisfaccion que muestran los clientes.

Las empresas que desean mantenerse competitivas en el mercado deben
cambiar sus formas de pensar, y dejar de lado la vision de segmentos de mercado
iguales y masivos, se debe considerar actualmente que los clientes son individuos
gue desean experiencias de servicios individuales que requieren mejorar todos los

momentos de entrega de servicio.

Las formas nuevas de ver la calidad de servicio, incluyen el redisefio de los
procesos y la implementacion de sistemas que aseguren los ciclos de mejora
continua y de calidad total. Las normas generales que aseguran la calidad total
incluyen los siguientes pasos: diagnosticas de las necesidades de mejora en la
organizacion, creacion de criterios a donde llegar, implementacion de posibles
soluciones, evaluacion constante de las estrategias a implementar, medicién de las

diferentes estrategias, y la formalizacién y adecuacion de los cambios aplicados.

La implementacién de la mejora continua y los sistemas de calidad total
implica una constante revision de las actividades que se ejecutan para la entrega de
los servicios. La revision debe orientarse a identificar las acciones bien ejecutadas
y las acciones que necesitan ser resueltas para mejorarlas. El principio principal que

prevalece también es que lo que esta bien hecho, también se puede mejorar.

Los nuevos grupos generacionales, las nuevas tendencias y los cambios de
paradigmas ha generado que los clientes tengan nuevas expectativas y exigencias
de los servicios que se brindan. Los departamentos de servicio al cliente se han

reestructurado para entender las nuevas complejidades que presentan los clientes.

Los aspectos que reafirman la importancia de las areas de servicio al cliente
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son.

La competencia es mas agresiva, los productos son cada vez mas parecidos

entre si, no tienen diferencias entre compafias.

Los clientes ya no sienten identificacion por los productos baratos, la

diferenciacion es la calidad.

Los clientes buscan mas que trato agradable por el personal, buscan que las

entregas de los servicios sean lo mas rapido posible.

Los clientes tienen a la mano las redes sociales para realizar comentarios

positivos 0 negativos sobre los productos.

La busqueda de la fidelidad de los clientes es un aspecto muy complicado de
lograr debido a las diferentes ofertas de las empresas.

Dimensiones de la Calidad de Servicio
En cuanto a las dimensiones Zeithaml, Bitner y Gremler (2009) elaboraron un
cuestionario estandarizado que permite conocer las percepciones de la calidad de

servicio. El servqual considera las siguientes dimensiones:

Elementos tangibles: Tiene que ver con las condiciones de los aspectos
fisicos de la fabrica donde se brinda el servicio. Cuando mejor son cuidadas las
condiciones visuales de donde se brinda el servicio, se puede obtener una mejor

sensacion de confort y por ende de calidad.

Fiabilidad: tiene que ver con el cumplimiento integro de las condiciones con
las que se promete el servicio. La fiabilidad implica la verificacion de los contratos

firmados para ser la mas exacto posible para la prestacion del servicio.

Capacidad de respuesta: es la forma como se articulan las actividades de

los procesos de entrega de servicios con el fin de priorizar y agilizar la entrega
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general del servicio.

Seguridad: Tiene que ver con las capacidades que tienen los colaboradores
para brindar informacién de calidad en las preguntas que realizan los clientes. La
seguridad también implica la sensacion de estar seguro fisicamente, minimizando

los riesgos de accidentes.

Empatia: Tiene que ver con las formas cualitativas de brindar el servicio,
incluye postura del colaborador, sonrisa y disposicion de los colaboradores para

atender al personal.

Modelos de Medicion de la Calidad del Servicio al Cliente
La escuela nérdica

Gronroos (1988) fue el creador y fundador de este modelo que relaciona la
calidad de servicio con la percepcion gue tienen los clientes con la imagen de la
marca. El autor relaciona la calidad con los aspectos funcionales que tienen los

productos de una marca.

El modelo toma en cuenta las sensaciones que tienen los clientes con
respecto a la totalidad de los servicios que brinda una marca, en este sentido este
modelo tiene muchas aristas, y toma en cuenta los servicios anexos y servicios

principales que brinda la marca.

Gronroos toma elementos de Eiglier y Langeard en 1976, y desarrolla
aspectos no visualizados, profundizando la experiencia en base a 10 percepciones

gue tienen los clientes con respecto a la calidad.

Entonces el modelo nérdico es mucho amplio y sostiene que la calidad debe
ser un concepto integro, que compara diferentes expectativas que tiene el cliente

con respecto al funcionamiento de los servicios.

Segun Gronroos, las expectativas son elementos que se crean en la mente

del consumidor, cada expectativa es individual en los consumidores y depende
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mucho de las experiencias de servicio previas que tiene cada cliente, ademas las
expectativas también se pueden estructurar en base a las publicidades que generan

las organizaciones.

Por otro lado, Grénroos (1994) también explica que las expectativas se
pueden conformar por la reputacion general que tiene la organizacion, esta
reputacién se relaciona con la imagen corporativa. Los clientes juzgan la imagen de
la organizacion que compara la calidad técnica que implica como funcionan los
bienes y servicios, y también juzgan la calidad funcional que es el valor intrinseco

que tiene el servicio.

Por otro este modelo toma en cuenta aspectos cualitativos, que se relaciona
con las formas de como se brinda el servicio por parte de los empleados, en este
sentido se evalla las competencias y capacidades que tienen los empleados.
Cuando se confirman los aspectos funcionales, técnicos y competencias de los

colaboradores, entonces se puede dar el concepto de calidad total.

Escuela americana

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) crearon un instrumento estandarizado
para medir la calidad de servicio, elaborando el modelo servqual en base a los
estudios previos de Gronroos, el modelo servqual es el instrumento mayormente
utilizado por la literatura debido a su exactitud y practicidad para aplicarlo, en este
sentido el modelo retne y agrupa ciertas dimensiones de la escuela nordica en 5

dimensiones, haciendo el modelo mucho mas agil.

El instrumento servqual preestablece brechas para medir la calidad de
servicio en base a las necesidades de los clientes y el rendimiento real del servicio

prestado.

Inicialmente el modelo nérdico identifica diez determinantes de la calidad de

servicio:

a. Elementos tangibles:
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Fiabilidad:

Capacidad de respuesta:
Profesionalidad:
Cortesia:

Credibilidad:

Seguridad:
Accesibilidad:

Comunicacion:

- 0o 2 o T

- @

j.  Comprension del cliente:

El modelo servqual adapta las 10 dimensiones en 5 dimensiones mucho mas

practicas para medir la calidad de servicio (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988)

Fiabilidad
Responsabilidad
Capacidad de respuesta
Tangibilidad

Empatia

® o 6 T 9

El modelo servqual agrupa dimensiones en base a puntos de comun de los
constructos que miden la calidad de servicio. En este sentido el instrumento muestra
gran confiabilidad en los coeficientes de varianza y en los promedios ponderados

encontrados.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) agregan también brechas
estandarizadas que se pueden medir y que resultan las aportaciones mas
significativas sobre el modelo. Las brechas generales, resultan en la fabricacion de

soluciones para mejorar la calidad de servicio.

Otros Modelos de Medicién

Modelo de los tres componentes
En 1994, Rust y Oliver crearon el modelo de los tres componentes en base a
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experiencias previas de medicion de servicio en los sectores de salud y sectores
financieros. Estos sectores se caracterizan por brindar servicios puros, los cuales
son criticos para obtener calidad, estos rubros son muy competitivos y sus clientes

son muy exigentes, por lo tanto, este modelo toma muchas recomendaciones

El modelo se compone de tres elementos: el servicio y sus caracteristicas el
proceso de envio del servicio 0 entrega y el ambiente que rodea el servicio. Este
modelo es mucho mas practico y propone medir la calidad de servicio, en
dimensiones que van mas alla de la cortesia de los empleados y propone medir

componente micro ambientales y macro ambientales.

La calidad de servicio depende mucho de como se mapean las diferentes
actividades y procesos para entregar el servicio, mientras mas objetiva sea la
organizacion para definir servicios principales y servicios secundarios, la

organizacion tendra mas claro como brindar calidad.

El modelo de Desempefio Evaluado, PE

El modelo de Desempefio Evaluado fue creado por Teas (1993) quien se
baso en los estudios preliminares de la escuela americana y la escuela nordica. Este
modelo hace una reestructuracion del concepto de expectativas del cliente,
afladiendo algunas puntuaciones de valoraciones que van del 1 al 7.

Teas (1993) hace un critica a los modelos precedentes y propone que las
brechas propuestas por el modelo servqual no siempre son exactas, debido a que
las valoraciones que ofrecen los clientes son cambiantes, por lo tanto, incluye en el
concepto de expectativas, los atributos que componen la propuesta de valor de los

servicios.

Teas (1993) concluye que el modelo servqual presente serios vacios y
contradicciones cuando se tratan de medir las brechas de servicio, por lo tanto, el
modelo de Teas, propone una mejora del concepto de expectativas del cliente,
evitando en todo momento términos ambiguos o parecidos, tratando de definir de

una manera mas especifica.
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El modelo PE sugiere puntuaciones promedias que van del 1 al 7. El modelo
Teas (1993) no afiade nuevas dimensiones, sino que toma las dimensiones ya

propuestas en el modelo servqual.

Evaluacion de los sistemas de gestion de la Calidad

Segun Pulido (2010) la norma ISO-9000 estandariza las formas para medir la
calidad de los servicios, esta norma se basa en algunos puntos, como establecer el
proceso, identificar los responsables de los procesos, verificar la implementacion de
las responsabilidades y medir los resultados finales, estos puntos llevados de una

manera metddica son fundamentales para la revision de la calidad de servicio.

Las evaluaciones de la calidad de servicio son variadas y se encuentran en

funcion de los rubros donde funcionan las organizaciones.

La norma ISO, incluye diferentes técnicas que se predisponen a asegurar que
la empresa implemente el circulo de la calidad total. Los sistemas de la calidad total
son necesarios para ser competitivos en mercados internacionales, la literatura
verifica que los consumidores de mercados internacionales solicitan a los
proveedores de servicios, ciertas normativas que garanticen que la manufactura del

servicio sea con condiciones de calidad.

1.4. Formulacion del problema
¢De qué manera la Gestion Logistica en el Almacén General mejorara
Calidad de Servicio en las Oficinas Administrativas de la Red de Salud Chepén —
ano 2019?

1.5. Justificacion e importancia del estudio
Justificacion tedrica
Para Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2013) las investigaciones deben
aportar a vacios en las teorias ya investigadas. El estudio toma las teorias mas
recientes en cuanto a las actividades de gestion logistica y calidad de servicio.

Desde un punto de vista de teorias se toma el modelo servqual y sus respectivas
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dimensiones, las cuales son normalizadas para encontrar el nivel de calidad de

servicio, y para el tema logistica se toman los criterios de Chopra & Meindl (2013).

Justificacion metodolégica

Los autores Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2013) establecen que las
investigaciones deben buscar métodos novedosos para encontrar conclusiones en
los estudios. El estudio se torno con un enfoque cuantitativo y con un nivel
descriptivo con una intenciobn netamente propositiva con el fin de solucionar la
calidad de los servicios a través de una propuesta logistica, que proponga el

abastecimiento, entrega y controles para agilizar los suministros y materiales.

Justificacion social

Los autores Naupas, Mejia, Novoa y Villagémez (2013) argumentan que las
investigaciones deben orientarse a solucionar problemas en una realidad. La
presente investigacion reviste de importancia debido a la creacion de una propuesta
de un sistema logistico, que se basa en la identificacion de las brechas méas bajas

de la calidad de servicio y la gestion logistica.

1.6. Hipotesis
La aplicacion de un plan de gestion logistica mejorara la calidad de Servicio
en las Oficinas Administrativas de la Red de Salud Chepén — afio 2019.

1.7. Objetivos

Objetivo general

Proponer un plan de gestion logistica en el Almacén General para mejorar la
Calidad de Servicio en las Oficinas Administrativas de la Red de Salud Chepén —
ano 2019.

Objetivos especificos

Diagnosticar el estado actual de la calidad de servicio en las Oficinas

Administrativas de la Red de Salud Chepén — afio 2019.
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Identificar los factores mas influyentes en la mala calidad de servicio en las

Oficinas Administrativas de la Red de Salud Chepén — afio 2019.

Describir el estado actual de la gestion logistica en el Almacén General de la
Red de Salud Chepén — afio 2019.

Disefiar los aspectos que debe considerar el plan de gestion logistica para el
Almacén General de la Red de Salud Chepén — afio 2019.
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ll.  MATERIAL Y METODO

2.1. Tipo y disefio de investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

El estudio tuvo un enfoque cuantitativo con el fin de proporcionar rangos de
medida y medir las relaciones y cada una de las dimensiones que presentan las
variables de estudio. Para Hernandez, et. al. (2015) este enfoque se orienta a

probar hipotesis.

El nivel fue descriptivo. La investigacion se oriento a enumerar las
caracteristicas que tienen las actividades que se ejecutan por parte de la empresa
para generar relaciones a largo plazo, y también enumerar las caracteristicas de la
cadena logistica de la empresa- Para Hernandez, et. al. (2015) el nivel descriptivo,

verifica las caracteristicas de las variables

2.1.2. Disefio de investigacion
El disefio fue no experimental, debido a que los datos de la realidad

problematica, se obtienen en un solo periodo de tiempo.

El disefio no experimental, como su nombre lo dice, no busca experimentar
cambios (Malhotra, 2008).

M—> 0 —> P

Donde:

M = Muestra

O = Observacion
P = Propuesta

2.2. Poblacién y muestra

Los elementos poblaciones fueron los clientes que se encuentran registrados
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en la base de datos que mantienen la empresa. Para Hernandez, et. al. (2015) son

las unidades que pueden ser estudiadas en una realidad problematica.

Debido a que la poblacién es pequefia se incluird el total de colaboradores

como muestra, por lo tanto, esta sera de 109 trabajadores.

2.3. Variables, operacionalizacion

2.3.1. Variables

Independiente: Gestion logistica

Segun Chopra & Meindl (2013) son todas las actividades que se encuentran
destinadas a satisfacer las necesidades de los clientes internos de una organizacion
para alimentar de suministros las operaciones de produccién de una empresa. Por
lo tanto, la logistica es integral y abarca desde la gestibn de compras hasta el
transporte final de las unidades producidas para satisfacer a los clientes. Entonces
se detalla que la gestion logistica, se puede visualizar como un conjunto de
eslabones que unen proveedores, transportistas, areas de almacén y distribuidores
de los productos. La logistica también tiene un gran impacto en las operaciones
financieras de las organizaciones, debido a que se destinan presupuesto para la

compra de suministros y materiales.

Dependiente: Calidad de servicio

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1999) detalla que la calidad de servicio son
una serie de actitudes que se forman los clientes cuando se encuentra consumiendo
el servicio. La actitud se forma en base a un proceso de comparacion entre los
deseos individuales de las personas, versus lo que rindié el servicio en toda su

realidad.
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2.3.2. Operacionalizacién

Tabla 1
Operacionalizacion de gestidn logistica

Técnica e instrumento

Variable independiente Dimensiones Indicadores items de recoleccion de
datos
Organizar 1,2
Disefio Estructurar 3-7
Establecer normas 8-10
» o Encuesta —
Gestion logistica - Planear 11-13 _ _
Planeacién _ cuestionario
Ejecutar y controlar 14-18
_ Operaciones 19-22
Operaciones
Cadena de valor 23-25

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2

Operacionalizacion de calidad de servicio

Técnica e instrumento

Variable dependiente Dimensiones Indicadores Items de recoleccion de
datos
Elementos tangibles Tecnologia 1-4
o Eficiencia 5,6
Fiabilidad
Cero errores 7-9
. Satisfaccion del cliente 10,11
Capacidad de .
Capacidad de
respuesta 12-14
_ o respuesta Encuesta —
Calidad de servicio - _ _
Habilidades cuestionario
. 15-17
. gerenciales
Seguridad . .
Nivel de confianza al
_ 18-19
cliente
) Atencion al cliente 20-22
Empatia )
Empatia 23-25

Fuente: Elaboracion propia
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2.4. Técnica e instrumentos de recoleccién de datos, validez y
confiabilidad

Técnicas de recoleccidn de datos

Debido a la complejidad de la problematica se utilizo la encuesta para
estandarizar las percepciones de los participantes involucrados. Para Fernandez
(2004) la encuesta es ideal para situaciones complejas donde se necesitan
estandarizar respuestas agrupadas.

Instrumentos de recoleccion de datos

De acuerdo con Fernandez (2004) los cuestionarios generalmente se
construyen en papel, pero también pueden ser digitalizados, tienen una parte inicial
donde se hace una breve presentacion del instrumento, para luego sefialar las
preguntas.

Para la presente tesis se ha utilizado el instrumento servqual y para el

estudio de la satisfaccion del cliente se ha construido un cuestionario.

Para la confiabilidad de los cuestionarios, se empleé el coeficiente de alfa de

Cronbach.
Tabla 3
Fiabilidad de los cuestionarios
Gestidn logistica Calidad de servicio
Alfa de N de Alfa de N de
Cronbach elementos Cronbach elementos
,939 25 ,986 25

Fuente: Elaboracion propia

Tal y como se muestra en la Tabla 3, el instrumento de gestién logistica posee
un coeficiente de 0,939 y el de calidad de servicio un coeficiente de 0,986 siendo N
la cantidad de premisas que posee los cuestionarios. Ademas, al ser superior a 0,72

se puede inferir que los instrumentos poseen una excelente y aceptable fiabilidad.

2.5. Procedimiento de analisis de datos

Métodos teodricos:
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Andlisis histérico logico para determinar los antecedentes historicos, las
caracteristicas, cualidades, dimensiones, transformaciones de las teorias del
marketing digital y del posicionamiento.

Hipotético-deductivo, se comprueba la hipotesis de la investigacion.

Analitico-sintético, se detecta el problema luego de realizar el diagnéstico
factico de las deficiencias del posicionamiento de la empresa.

Inductivo-deductivo para lograr las conclusiones de la investigacion.

2.6. Aspectos éticos
Norefia, Alcaraz, y Rojas (2014) postulan los siguientes aspectos:
El principio de libertad y responsabilidad, todos los trabajadores participaron
de manera libre y con los debidos consentimientos para levantar datos.
La confidencialidad, los datos recolectados son almacenados Unicamente
para fines de la investigacion y no pueden ser divulgados para otros fines.
La confirmabilidad los datos fueron confirmados por métodos estadisticos,

ademas los instrumentos fueron validados por expertos en la materia.

2.7. Criterios de rigor cientifico
Norefia, Alcaraz, y Rojas (2014) postulan los siguientes criterios:
Credibilidad: los datos fueron fieles a la realidad problemética y en ningun

momento fueron alterados.

Transferibilidad: Los datos fueron validados y confiables, por lo tanto,

pueden contribuir al desarrollo de otras investigaciones.

Dependencia: Se visualiza que los criterios de la investigacion utilizan

aspectos de trabajos previos que permiten validar los problemas mostrados.
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lll.  RESULTADOS

3.1. Tablasy figuras

Resultados de gestion logistica

Tabla 4
Nivel de gestion logistica
Nivel n %
Insatisfactorio 37 34%
Regular 49 45%
Satisfactorio 13 12%
Excelente 10 9%
Total 109 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1 Nivel de gestion logistica
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Nota: Del 100% de los encuestados, el 45% se encuentra en un nivel
Regular, puesto que las dimensiones disefio, planeacion y operaciones son
las que més afectan a la variable independiente, lo que ocasiona que no se
administren de forma correcta los flujos logisticos de la institucion y afecte a
la produccién de mercaderia; mientras que el 34% en un nivel Insatisfactorio,
el 12% en un nivel Satisfactorio y por dltimo el 9% en un nivel Excelente.

Fuente: Elaboracion propia




Tabla b
Nivel de disefio

Nivel n %
Insatisfactorio 50 46%
Regular 34 31%
Satisfactorio 17 16%

Excelente 8 7%
Total 109 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2 Nivel de disefio
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Nota: Del 100% de los encuestados, el 46% se encuentra en un nivel
Insatisfactorio, dado que no se estructura una cadena de suministros para los
siguientes afios, no se organizan los pedidos necesarios y no se establecen
normas de control en los diferentes almacenes; mientras que el 31% en un
nivel Regular, el 16% en un nivel Satisfactorio y por Gltimo el 7% en un
nivel Excelente.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 6
Nivel de planeacion

Nivel n %
Insatisfactorio 48 44%
Regular 42 39%
Satisfactorio 19 17%

Excelente 0 0%
Total 109 100%

Fuente: Elaboracion propia

0%

Figura 3 Nivel de planeacién
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Nota: Del 100% de los encuestados, el 44% se encuentra en un nivel
Insatisfactorio, ya que no se planea la ejecucién anual de las contrataciones
de la institucion y no existen medidas de control que ayuden a cumplir los
contratos y a prevenir el cuidado de las existencias en los diferentes
almacenes; mientras que el 39% en un nivel Regular y por ultimo el 17% en
un nivel Satisfactorio.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 7
Nivel de operaciones

Nivel n %
Insatisfactorio 42 39%
Regular 50 46%

Satisfactorio 7 6%

Excelente 10 9%
Total 109 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4 Nivel de operaciones
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Nota: Del 100% de los encuestados, el 46% se encuentra en un nivel
Regular, debido a que no se manejan de la mejor manera posible los pedidos
entrantes de los clientes, lo que origina que se entreguen a destiempo y se
realicen devoluciones hacia la institucion; mientras que el 39% en un nivel
Insatisfactorio, el 9% en un nivel Excelente y por Gltimo el 6% en un nivel
Satisfactorio.

Fuente: Elaboracion propia




Resultados de calidad de servicio

Tabla 8

Nivel de calidad de servicio

Nivel n %
Insatisfactorio 20 18%
Regular 42 39%
Satisfactorio 31 28%
Excelente 16 15%
Total 109 100%

Fuente: Elaboracion propia

40%

35%

0%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5 Nivel de calidad de servicio
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Nota: Del 100% de los encuestados, el 39% se encuentra en un nivel
Regular, dado que las dimensiones fiabilidad y capacidad de respuesta son
las que mas afectan a la variable dependiente, lo que origina que las
percepciones de los clientes no superen sus expectativas y se lleven una mala
imagen de la institucion; mientras que el 28% en un nivel Satisfactorio, el
18% en un nivel Insatisfactorio y por dltimo el 15% en un nivel Excelente.
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Tabla 9
Nivel de elementos tangibles

Nivel n %
Insatisfactorio 73 28%
Regular 107 41%
Satisfactorio 25 10%
Excelente 58 22%
Total 263 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6 Nivel de elementos tangibles
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Nota: Del 100% de los encuestados, el 41% se encuentra en un nivel
Regular, ya que la institucion no dispone de equipos modernos, las
instalaciones son pocas llamativas, los colaboradores no tienen una
apariencia pulcra y los materiales no son atractivos; mientras que el 28% en
un nivel Insatisfactorio, el 22% en un nivel Excelente y por Gltimo el 10% en
un nivel Satisfactorio.

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 10
Nivel de fiabilidad

Nivel n %
Insatisfactorio 73 22%
Regular 49 15%
Satisfactorio 34 10%
Excelente 181 54%
Total 337 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7 Nivel de fiabilidad
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Nota: Del 100% de los encuestados, el 54% se encuentra en un nivel
Excelente, debido a que los colaboradores procuran cumplir con sus
promesas, ofrecen soluciones inmediatas, reciben un servicio muy eficiente,
no se presentan demoras en la atencién y casi nunca se cometen errores;
mientras que el 22% en un nivel Insatisfactorio, el 15% en un nivel Regular
y por ultimo el 10% en un nivel Satisfactorio.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 11
Nivel de capacidad de respuesta

Nivel n %
Insatisfactorio 74 22%
Regular 49 15%
Satisfactorio 58 17%
Excelente 156 46%
Total 337 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8 Nivel de capacidad de respuesta
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Nota: Del 100% de los encuestados, el 46% se encuentra en un nivel
Excelente, puesto que el personal es bastante puntual con las condiciones del
servicio, ofrecen una atencion rapida, estan dispuestos a ayudar a los clientes
y responden cualquier duda o consulta en el tiempo establecido; mientras que
el 22% en un nivel Insatisfactorio, el 17% en un nivel Satisfactorio y por
Gltimo el 15% en un nivel Regular.

Fuente: Elaboracidn propia




Tabla 12
Nivel de seguridad

Nivel n %
Insatisfactorio 107 33%
Regular 49 15%

Satisfactorio 25 8%
Excelente 140 44%
Total 321 100%

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 9 Nivel de seguridad

- I -

Regular Satisfactorio

Fuente: Elaboracion propia

Excelente

Nota: Del 100% de los encuestados, el 44% se encuentra en un nivel
Excelente, ya que el personal les inspira confianza, brindan un trato amable y
cuentan con la capacidad para ofrecer una buena atencién al pablico desde
que ingresa hasta que se retira; mientras que el 33% en un nivel
Insatisfactorio, el 15% en un nivel Regular y por Gltimo el 8% en un nivel
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Tabla 13
Nivel de empatia

Nivel n %
Insatisfactorio 131 39%
Regular 72 21%
Satisfactorio 75 22%
Excelente 59 18%
Total 337 100%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 10 Nivel de empatia
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Nota: Del 100% de los encuestados, el 39% se encuentra en un nivel
Insatisfactorio, debido a que no les realizaron un buen seguimiento, no estan
acordes con el horario de atencion, no reciben un trato personalizado y los
colaboradores no logran comprender muy bien sus necesidades; mientras que
el 22% en un nivel Satisfactorio, el 21% en un nivel Regular y por ultimo el
18% en un nivel Excelente.

Fuente: Elaboracidn propia
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3.2. Discusion de resultados

Para Proponer un plan de gestion logistica en el Almacén General para
mejorar la Calidad de Servicio en las Oficinas Administrativas de la Red de Salud
Chepén — afio 2019, se debe tener en cuenta algunas investigaciones previas como
la Ballona (2021) quien concluye que el sistema de gestion logistica debe aplicar un
sistema de costeo ABC que permita dar seguimiento a las actividades de
operaciones, desde un punto de vista de origen de los costos. El sistema de gestion
logistica también debe mejorar los criterios para seleccionar a los proveedores con
el fin de mejorar las actividades de produccion, también la de Santisteban y Servan
(2021) quien determina que el sistema de gestion logistica debe tomar estandares
de calidad y debe aplicar la técnica de las 5S para obtener viabilidad econémica. Asi
mismo Dioses (2021) concluye que el sistema de gestién logistica basado en
técnicas y modelos como la 5S, el sistema de costeo ABC y el control de entradas
y salidas, permite mejorar la productividad de la empresa. Se destaca que es
necesario contabilizar las maquinarias y realizar controles de calidad tanto a la

entrega y salida de las maquinarias.

Por lo tanto, se puede deducir que un sistema de gestion logistica si permite
mejorar la calidad de servicio. El sistema de gestion debe tomar en cuenta las

dimensiones de planificacion y disefio.

Segun el objetivo especifico 1, se aprecia que el 39% de los trabajadores
encuestados ubican el estado actual de la calidad de servicio en un nivel regular.
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1999) detallan que la calidad de servicio son una
serie de actitudes que se forman los clientes cuando se encuentra consumiendo el
servicio. La actitud se forma en base a un proceso de comparacion entre los deseos

individuales de las personas, versus lo que rindio el servicio en toda su realidad.

Algunos trabajos previos también detallan problemas con respecto a la
calidad de servicio, Cuba (2018) informa con respecto al nivel de satisfaccion del
cliente interno se reafirma un nivel bajo y con respecto a las actividades de la gestion
logistica se verifica una falta de planificacion de las actividades centrales de compra,

y sobre todo las actividades que tienen que ver con la revisidbn de los costos.
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También Zuiiga (2018) concluye con respecto al nivel de las actividades logistica
se observa un nivel medio debido a que no se aplican estandares de control de
calidad, ademas se observan desfases de tiempo en la entrega de los productos
gue ocasionan un nivel de calidad bajo.

De acuerdo al objetivo especifico 2. se observa que los factores mas
influyentes en la mala calidad de servicio son el poco manejo de las dimensiones:
Fiabilidad y capacidad de respuesta, el 54% de los trabajadores encuestados
consideran que el nivel de la dimension fiabilidad es insatisfactorio, mientras que el
35% considera que es el nivel de la dimension capacidad de respuesta es

insatisfactorio.

Con respecto al objetivo especifico 3 se observa que el 45% de los
trabajadores encuestados de las Oficinas Administrativas de la Red de Salud
Chepén consideran que el nivel de gestion logistica esta en un nivel regular, el 34%
considera que es insatisfactorio, el 12% sefiala que es satisfactorio y el 9%
considera que el nivel es excelente. Por tanto, este hallazgo nos da la posibilidad de
proponer cambios que ayuden a la mejora continua. Segun Chopra & Meindl (2013)
la logistica son todas las actividades que se encuentran destinadas a satisfacer las
necesidades de los clientes internos de una organizacion para alimentar de
suministros las operaciones de produccién de una empresa. Por lo tanto, la logistica
es integral y abarca desde la gestion de compras hasta el transporte final de las
unidades producidas para satisfacer a los clientes. Entonces se detalla que la
gestion logistica, se puede visualizar como un conjunto de eslabones que unen
proveedores, transportistas, areas de almacén y distribuidores de los productos. La
logistica también tiene un gran impacto en las operaciones financieras de las
organizaciones, debido a que se destinan presupuesto para la compra de

suministros y materiales.

Los resultados de la investigacién encuentran similitudes con los hallazgos
de la investigacion de Rodriguez (2020) quien concluye que la gestion logistica tiene
niveles bajos de gestion debido a una marcada ausencia de formalizacion, la cual

no planifica criterios y estandares de control, que generan que muchas veces los
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suministros no tengas la calidad debida. Finalmente, la calidad de servicio de los
bienes es adecuada, producto de la fabricacion en linea, que permite que la

dimension elementos tangibles se desarrolle de manera adecuada.

De igual forma Arroyo y Benito (2019) concluyen con respecto a la gestion
logistica que se verifica que el almacén no aplica técnicas para controlar las entradas
y salidas de suministros, mientras por otro lado se verifica que la calidad de servicio
obtiene un nivel bajo producto de los cuellos de botella en la asignacién de

suministros.

Para las empresas actuales es muy importante contar con la logistica
necesaria para cubrir diferentes areas de la empresa y aumentar la productividad.
Considerando que los beneficios de un plan de gestion logistica traen consigo
muchas ventajas entre ellas la minimizacion de costos, entregas cortas de servicio

y fidelizacién de los clientes
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3.3. Aporte practico

Titulo
Plan de gestion logistica en el almacén general para mejorar la calidad de

servicio en las oficinas administrativas de la red de salud Chepén — afio 2019.

Presentacion

Institucion: Red de Salud Chepén.

Descripcién: La Red de salud Chepén — U.E 404, inicio sus actividades de
servicios meédicos el 09 de octubre del afio 1966. En la actualidad la Red tiene la

categoria II-1 de un nivel de complejidad.

La Red de Salud — U.E 404, con Ruc N° 202213734499 se encuentra
domiciliada en Av. 28 de julio S/N en el Distrito de Chepén y provincia de Chepén

departamento La Libertad.

Esta red de salud cuenta con siete establecimientos de salud: Centro de
Salud Chequén, Centro de Salud Pacanguilla, Centro de Salud Pacanga, Centro de
Salud Materno Pueblo Nuevo, Puesto de Salud Santa Rosa y Puesto de Salud San

Idelfonso.

Ademas, la Red de Salud cuenta con las siguientes oficinas administrativas:
direccién ejecutiva, administracion unidad de logistica, unidad de economia, unidad

de recursos humanos, asesoria legal interna y externa.

La Red de salud Chepén brinda los servicios de emergencias, farmacia,
hospitalizaciones en: ginecobstetricia, medicina, cirugias, pediatria, uci; servicio
laboratorio, departamento de imagenes (Ecografias, Rayos X), Triaje y consultorios
externos de medicina interno y externa, pediatria I-1l y Ill, Servicio de Nifio sano,

consultorio de cancer, aro, etc.
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Mision: Somos una red articulada de establecimientos de salud accesibles
a la poblacién, en el ambito de la provincia de Chepén, que brinda la atencion
integral de salud, con servicios organizados, personal calificado, con la con
participacion de la comunidad organizada, para lograr la excelencia en la atencion

de los servicios y mejora en la calidad de vida.
Visién: Para el afio 2020, la Red de Servicios de Salud de Chepén sera una
organizacion lider en la regién La Libertad, cuyo desempefio satisface a sus

usuarios internos y externos.

Organigrama:

Figura 11 Organigrama estructural
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Figura 11. Organigrama estructural de la Red de Salud de Chepén, el cual esta
conformada por una serie de areas.

Fuente: Elaboracion propia
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FODA

Fortalezas
La ubicacién de la Red de Salud tiene un facil acceso ya que se encuentra a

un metro de la panamericano norte.
Los almacenes tienen una amplia playa de estacionamiento por ende facilita
la descarga de la mercaderia.

Se cuenta con coches para cargar los bultos

El personal que verifica la mercaderia ingresada es constantemente

capacitado para facilitar la supervisién de la misma.

Debilidades
Ambientes sumamente reducidos y poca iluminacion

Ambientes con pocas camaras de video vigilancia

Que solo un personal sea constantemente capacitado ya que por falta de
uno retrasa el trabajo por la poca capacitacion que se brinda al resto de personal

gue labora en esta area

No existe un personal de la profesional quimico farmacéutico perenne en el

area de almacén general

La constante emision de vales de entrega de mercaderia a las diferentes

areas usuarias del hospital.
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Oportunidades

Se utiliza sistemas SIGA (Sistema Integrado de gestidon Administrativa), para
evitar emision de vales, con este sistema se emitird pedidos comprobantes de
salida — pecosa; a todos los servicios que soliciten retirar mercaderia del almacén

general.

Amenazas
Que el servidor que cuenta la Servidor con el que cuenta la Red no se tiene

buena sefal.

La falta de capacitaciones del almacenero para dominar el sistema SIGA,
hace que conlleve a la emisién de vales de salida de la mercaderia por ende genera
un retraso en la entrega de la informacion a la unidad de logistica y economia de

los reportes contables.

Cronograma de la propuesta

En la Tabla 14 se puede apreciar el cronograma de la propuesta.
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Tabla 14

Cronograma

Estrategias En Fe Ma Ab Ma

Meses

J
u

Ju
[

Ag Se Oc No

Di

Optimizar la
gestion del nivel
de inversion del

circulante
Acatar las
disposiciones
establecidas en X
los movimientos

del almacén
Colaborar en la
optimizacién de

la cadena
logistica conlos X X X X X
criterios
establecidos por
la organizacion.
Organizar el
almacén de
acuerdo a los
criterios y niveles
de actividad
previstos.

Fuente: Elaboracion propia

59



Tabla 15

Costo total de la propuesta
Propuesta Metas Estrategias Actividades Duracion Responsable Presupuesto
Efectuar un Agilidad del Optlr_n,lzar la Disefiar una distribucién Area de

desarrollo del gestion del .
correcto . gue se adapte a las Sistemas
. ) . resto de nivel de . 4 meses 55,000.00
dimensionamiento . i necesidades de la Jefe de
. procesos inversion del NS .
del almacén o : organizacion Almaceén
logisticos circulante
Complementar la
documentacion para la
salida de la mercancia
Acatar las .
. . - del almacén
Disponer de los disposiciones ; - .
Influyen en la : Seleccionar el transporte Administracion
recursos - establecidas en
: agilidad y coste adecuado para cada 2 meses Jefe de 1,000.00
necesarios a los ) ., .
i de las o situacion Almacén
medio/corto plazo ) movimientos T .
operaciones . Distinguir los tipos de
del almaceén. :
devoluciones que se
pueden producir en un
almacén
Colaborar en la
Sele/cmonar los Ahorrar tiempo optimizacion de Reuniones de trabajo
meétodos de . la cadena e,
trabajo y de los y sermas logistica con Vepﬁcamon de IO.S Jefe de
; agiles en la o materiales de seguridad 12 meses . 2,000.00
equipos de los criterios o Almacén
) entrega de los : Adquisicion de
almacenaje y establecidos ) .
: - productos. materiales de seguridad
manipulacion por la
organizacion.
Conseguir un Reduccion de Organizar el Ubicar las referencias en
. - Jefe de
almaceén de funcion de suconsumo o 3 meses Almacén 15,000.00

tareas

proceso eficiente
administrativas

acuerdo a los

su volumen

y eficaz de los
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flujos de
materiales y de
personas

r(]:ir\';elggs d)é Emplggr en cada
actividad operacion el menor
. tiempo posible
previstos.
Total

73,000.00

Fuente: Elaboracidn propia
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Propuesta 1

Efectuar un correcto dimensionamiento del almacén

Actividades:
¢ Realizar un estudio de tiempos y movimientos
o Verificar el &rea del patio de maniobras

e Priorizar las areas de recepcion y de despacho.

n - 1

|
|
|
|
|
|
i Recepcion | Expedlicion i
_ | ,
|
- sEpe
| |
|
| PO 22
W= Prepar;icién de E
= Pedidos |
Almacenamiento | IS
|

Propuesta de Layout

Con esta propuesta se prioriza un flujo mas rapido de recepcion y expedicion de
los suministrios necesarios para la red.
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Propuesta 2:

Disponer de los recursos necesarios a medio/corto plazo

Actividades:
e Complementar la documentacion para la salida de la mercancia del almacén.
e Seleccionar el transporte adecuado para cada situacion.

e Distinguir los tipos de devoluciones que se pueden producir en un almacén.

Teécnicas Adminis aivas Ficha de Almacén

FICHA DE CONTROL DE M ERCANCIAS DE ALM ACEN

EMPRESH Criferi:
Mercancia: Plaza de erntrega dias: s
Relerancia: Sockde seguridad: unicadas
Prenecdar: Purta de padida: uridad e
OO PRAS | ENTRADAS WENTAS | SALIDAS EXISTE NOAS
FECHA PROVEEDOR/ CLEENTE Ne Praga | knpame N? Praga | Empore Ne Pradia Fgane
Uil acdees | o ity Lot | Unidades | oritaria votsl | Unidades | unitano ot

Propuesta de formato de control de entradas y salidas.
Con este documento se agilizara el control de las entradas y salidas de los

suministros de almacen con el fin de maximizar la rentabilidad de los suministros y

evitar en algun sentido el uso inncesario de mermas.
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¢/
@/

Medios de transporte para suministros dentro del almacén.
Para el movimiento de suministros dentro del almacen y para su propio reparto

dentro la red, se deben utilizar pallets, carritos y transporte pequefio para agilizar el

movimiento y procurar que los suministros no sufran dafios o mermas.
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Propuesta 3:

Seleccionar los métodos de trabajo y de los equipos de almacenaje y manipulacion

Actividades:
e Reuniones de trabajo
e Verificacion de los materiales de seguridad

e Adquisicion de materiales de seguridad

. Proteccién Para Cabeza

Proteccion Auditiva ]

‘ Proteccion Respiratoria . Proteccién Visual

| S

[ Accesorios

‘ Proteccion Para
| Manos

: Ropa de Proteccion V

“ | Proteccién Para Pies

Materiales de seguridad para el personal de almacen

Se verificar las condiciones de los materiales de seguridad actuales, con el fin de

adquirir ropa de seguridad que pueda cumplir con las necesidades del personal.
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Propuesta 4:
Conseguir un proceso eficiente y eficaz de los flujos de materiales y de personas

Actividades:
e Reuniones de trabajo
e Reduccion de tareas
e Implementar el etiquetado de codigos de barra para dar seguimiento a las

referencias almacenadas.
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Beneficio econémico

En la Tabla 16 se puede apreciar el beneficio econdmico que se deriva de

esta propuesta si es que se llegara a implementar, considerando un prondstico que

la Red de Salud Chepén incrementaria sus ganancias en un 10%.

Tabla 16

Beneficios econdmicos

Meses Ganancias Incremento Beneficio
Enero S/.78,600.00 S/.7,860.00 S/.86,460.00
Febrero S/.45,816.00 S/.4,581.60 S/.50,397.60
Marzo S/.42,772.00 S1.4,277.20 S/.47,049.20
Abril S/.35,376.00 S/.3,537.60 S/.38,913.60
Mayo S/.45,676.00 S/.4,567.60 S/.50,243.60
Junio S/.48,200.00 S/.4,820.00 S/.53,020.00
Julio S/.38,768.00 S/.3,876.80 S/.42,644.80
Agosto S/.50,048.00 S/.5,004.80 S/.55,052.80
Setiembre S/.49,977.00 S/.4,997.70 S/.54,974.70
Octubre S/.58,900.00 S/.5,890.00 S/.64,790.00
Noviembre S/.43,700.00 S/.4,370.00 S/.48,070.00
Diciembre S/.42,100.00 S/.4,210.00 S/.46,310.00
Total S/.579,933.00 S/.57,993.30 S/.637,926.30

Fuente: Elaboracion propia

Tal y como se puede apreciar en la Tabla 16, el beneficio total de la

propuesta es de S/. 637,926.30 ademas, el incremento total es de S/. 57,993.30 en

un plazo de doce meses.

En lo que respecta al costo — beneficio (Beneficio/costo) siendo 637,926.30

entre 73,000.00 en el que resulta un monto de 8.74. Este resultado indica que por

cada S/. 1.00 que invierta la Red de Salud Chepén obtendra como ganancia S/.

8.74, por lo cual se puede inferir que el presente aporte es muy rentable para la

institucion.
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V. CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES



IV.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones
Se puede deducir que un sistema de gestion logistica si permite mejorar la
calidad de servicio. El sistema de gestién debe tomar en cuenta las dimensiones de

planificacion y disefio.

Se aprecia que el 39% de los trabajadores encuestados ubican el estado
actual de la calidad de servicio en un nivel regular, con la cual las necesidades y

expectativas que tiene la poblacion no son cubiertas por la red.

Se demuestra que en cuanto a los servicios la poblacion se queja por las
largas colas y tiempos de entrega de servicio y también por la fragilidad que

demuestra el personal para dar informacion.

Se observa que el 45% de los trabajadores encuestados de las Oficinas
Administrativas de la Red de Salud Chepén consideran que el nivel de gestion
logistica est4 en un nivel regular, el 34% considera que es insatisfactorio, el 12%
sefiala que es satisfactorio y el 9% considera que el nivel es excelente. Debido a

que el area de logistica no cubre a tiempo las necesidades de suministro de la red.
El sistema de gestidn logistica debe basarse en el ordenamiento del area de

almacén, en el establecimiento de plazos de entrega y sobre todo en el

fortalecimiento de las competencias del personal.
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4.2. Recomendaciones
A los directivos de la entidad, se les recomienda delimitar las funciones y

responsabilidades del personal de almacén.

A los directivos de la entidad, deben capacitar, responsabilizar y controlar a
los involucrados directos en las actividades diarias con el manejo de la logistica y
los inventarios contenidos en éste, con el propdsito de poder lograr una adecuada

gestion.

A los encargados de logistica, a fin de cumplir con su funcién puablica, se les

debe capacitar en la ley de contrataciones del estado.
A todos los trabajadores, se debe realizar un seguimiento y control del

sistema implementado, con el fin de verificar, actualizar informacién y/o aplicar las

medidas correctivas convenientes.
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ANEXOS

Anexo 1: Cuestionarios

GESTION LOGISTICA EN EL ALMACEN GENERAL PARA MEJORAR LA

CALIDAD DE SERVICIO EN LAS OFICINAS ADMINISTRATIVAS DE LA RED

DE SALUD CHEPEN - ANO 20109.

Instrucciones:
A continuacion, se presentan una serie de preguntas relacionadas con la toma de decisiones.

Sefiala la opcidn que mas se corresponda con tu forma de actuar en estos momentos:

Variable Dependiente

Encuesta para trabajadores del rea

. Muy en
Muy de De Indifere | Desacu DesZcue
N° ITEMS acuerdo | acuerdo nte erdo rdo
1 2 3 4 5
1 La Institucion debe tener equipos de aspecto moderno.
2 Las instalaciones fisicas de la empresa, deben ser
atractivas.
3 Los empleados de la Institucion deben verse pulcros.
4 Los materiales asociados con el servicio, deben ser
visualmente atractivos para la Institucion.
5 Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo debe
cumplir.
6 Cuando el cliente tiene un problema, la empresa debe
mostrar un sincero interés en resolverlo.
7 La Institucion, debe desempefiar bien el servicio por
primera vez.
) La Institucion debe proporcionar sus servicios en el
momento en que promete hacerlo.
9 La Institucién debe insistir en registros libres de error
10 La Institucion debe mantener informados a los clientes
con respecto a cuando se ejecutaran los servicios.
11 Los empleados de la Institucién deben dar un servicio
rapido.
12 Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles.
13 Los empleados siempre estan dispuesto a dar
soluciones rapidas.
14 Los empleados de la Institucién, nunca deben estar
demasiados ocupados para ayudarles
El comportamiento de los empleados, debe infundir
15 confianza en Ud.
El usuario debe sentirse seguro en las transacciones
16 con la Institucion.
Los empleados, deben ser corteses de manera
17 constante con Uds.
Los empleados se muestran confiables
18
Los empleados de la Institucion, deben tener
19 conocimiento para responder a las preguntas de los
usuarios.
La Institucion debe dar atencion individualizada a los
20 usuarios.
La Institucién debe tener empleados que den atencion
21 personal, a cada uno de los usuarios.
La Institucion debe preocuparse de sus mejores
22 intereses.
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Los empleados deben entender las necesidades

23 especificas de Uds.

Los empleados se ponen en mi zapatos al momento de
24 brindar una solucion.

La Institucién debe tener horarios de atenci6n
25 convenientes para todos sus usuarios.

Variable Independiente

Muy de De Indifer | Desacu | Muy
acuerdo acuerdo ente erdo en
N° ITEMS Desacu
erdo
1 2 3 4 5
¢ Realiza los pedidos con los requerimientos técnicos
1 necesarios para su correcta programacion?
2 ¢ Realiza los requerimientos con las unidades
demandadas por trimestre?
¢Entrega la lista de requerimientos en las fechas
3 establecidas?
4 ¢ Recibe de almacén los articulos que requiere?
¢Hace el uso correcto del material que solicita de
5 almacén?
6 ¢ Esté satisfecho con el desempefio del personal de
adquisiciones?
7 ¢La recepcion de bienes solo lo realiza el personal
adecuado?
8 ¢ Se mantiene en el almacén un stock minimo de
existencias?
9 ¢La salida de bienes del almacén se hace mediante
pecosas?
10 ¢ Los registros de inventario son permanentes?
¢ Se cumple con la ejecucion del Plan Anual de
11 S pl la ej del Plan Anual d
Contrataciones?
¢ Es adecuada la programacion del Plan Anual de
12 Contrataciones de la Institucion?
13 ¢Se hacen las compras basandose en el cuadro de
necesidades?
¢Las clausulas del contrato son claras y precisas que
14 L lausulas del trat |
permiten cumplir oportunamente el contrato?
¢ Es eficiente la preparacion de los expedientes de
15 contrataciones?
¢Los contratos son elaborados de forma deficiente por
16 la ausencia del control interno?
17 ¢ Estan codificados todos los bienes almacenados?
¢ Existen medidas preventivas en cuanto al cuidado de
18 las existencias?
19 ¢Reciben la cantidad de bienes solicitados?
20 ¢La entrega de bienes se realiza a tiempo ?
21 ¢El bien adquirido esta de acuerdo al requerimiento ?
22 ¢ Se realizan devoluciones por defectos en los bienes
adquiridos?
23 ¢El personal de almacén le comunica el ingreso de los
bienes solicitados ?
¢Los bienes solicitados lo distribuyen con otros
24 Los b licitados lo distrib t
servicios ?
25 ¢ Esta conforme con el tipo de cadena de valor que

lleva la instituciéon?
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Validaciéon de instrumentos

CARTILLLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ GQAiSClon DN LATAR Tauthckiicy
PROFESION Coa=C-

TITULO Y GRADO ACADEMICO ogesional 1 OURDA |
ESPECIALIDAD

INSTITUCION EN DONDE LABORA Ren pe SpUIp CHepen

CARGO (;mce o Ly (wopb pe JoRST

TITULO DE LA INVESTIGACION

GESTION LOGISTICA EN EL ALMACEN GENERAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LAS OFICINAS ADMINISTRATIVAS DE LA RED DE SALUD CHEPEN - ANO

2019.
NOMBRE DEL TESISTA ABANTO TIRADO LUCIA
INSTRUMENTO EVALUADO ENCUESTA

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO

Proponer un plan de gestion logistica en el
Almacén General, para mejorar la Calidad de
Servicio en las Oficinas Administrativas de la
Red de Salud Chepén — afio 2019.

INSTRUCTIVO PARA ELEXPERTO

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS

INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacionalizacién de variables

Por favor marque con una equis (X) la opcién que considera debe aplicarse en cada item y
realice de ser necesarias, sus observaciones

ftem Dejar | Modificar

Eliminar

Observaciones

La Institucion debe tener equipos de aspecto
modemo.

Las instalaciones fisicas de la empresa, deben
ser alraclivas,

Los empieados de la Instituciondeben verse
pulcros.

Los materiales asociados con el servicio, deben
ser visualmente atraclivos para la Institucién.

Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo
debe cumplir.

Cuando el cliente tiene un problema, la
empresa debe mostrar un sincero interés en
resolverio.

La Institucidn, debe desempeniar bien el servicio
por primera vez.

o Sle diba B
er Prsive. By

La Institucidn debe proporcionar sus servicios
en el momento en que promete hacerlo.

La Institucion debe insistir en registros libres de
error

10.

La Institucién debe mantener informados a los
clientes con respecto a cuando se ejecutaran
los servicios.

1,

Los empleados de fa Institucién deben dar un
servicio répido.

12,

Los empleados, deben estar dispuestos a
ayudarles,

13.

Los empleados siempre estan dispuesto a dar

soluciones rap
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14,

Los empleados de [a Institucion, nunca deben
estar demasiados ocupados para ayudaries

15.

El comportamiento de los empleados, debe
infundir confianza en Ud.

16,

El usuario debe sentirse seguro en las
fransacciones con |a Institucién,

17.

Los empleados, deben ser corteses de manera
constante con Uds.

18.

Los empleados se muestran confiables

e K %

19.

Los empleados de Ia Institucion, deben tener
conocimiento para responder a las preguntas
de los usuarics.

P

La Institucidn debe dar atencién individualizada
a los usuarios.

W W3 41 oy

21.

La Instituciondebe tener empleados que den
atencién personal, a cada uno de los usuarios.

A=

buondy [0 w&‘r«

La Institucion debe preoccuparse de sus mejores
intereses,

Los empleados deben entender las
necesidades especificas de Uds.

24.

Los empleados se ponen en mi zapatos al
momento de brindar una solucitn.

25.

La Instituciondebe tener horarios de atencidn
convenientas para todos sus usuarios.

26.

27.

¢Realiza los pedidos con los requerimientos
técnicos necesarios para su comrecta

programacion?

¢Realiza los requerimientos con las unidades
demandadas por trimestre?

28,

¢Entrega la lista de requerimientos en las
fachas establecidas?

29.

¢Recibe de almacén los arliculos que requiere?

30.

¢Hace el uso correcto del material que solicita
de almacén?

3.

¢ Esta satisfecho con el desemperio del
personal de adquisiciones?

32.

¢La recepcidn de bienes solo lo realiza el
personal adecuado?

¢5e mantiene en el almacén un stock minimo
de existencias?

¢La salida de bienes del aimacén se hace
mediante pecosas?

¢Los registros de inventario son permanentes?

8 &

¢Se cumple con la ejecucion del Plan Anual de
Contrataciones?

37.

¢Es adecuada la programacion del Plan Anual
de Contrataciones de [a Institucion?

¢Se hacen las compras basandose en el
Cuadro de necesidades?

39.

¢Las clausulas del contrato son claras y
precisas que permiten cumplir oporfunamente el
contrato?

40.

41,

¢Es eficiente la preparacion de los expedientes
de contrataciones?

¢Los contratos son elaborados de forma
deficiente por |2 ausencia del control interno?

42,

¢Estan codificados todos los blenes
almacenados?

43.

¢Existen medidas preventivas en cuanto al
cuidado de las existencias?

44,

¢ Reciben la cantidad de bienes solicitados?

¢La entrega de bienes se realiza a tiempo ?

486.

¢El bien adquirido esta de acuerdo al
requerimiento 7

47.

.Se realizan devoluciones por defectos en los
bienes adquiridos?

48,

¢El personal de aimacén le comunica el ingreso
de los bienes solicitados ?

49,

¢Los bienes solicitados lo distribuyen con otros
servicios ?

¢Esta conforme con el tipo de cadena de valor

P PR PROPRIR B B 3 [ 12X PSP XIA DK PR PR B b (X s [P PR X
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e lleva |a institucion?

ST A3 [ [

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

CRITERIOS

APRECIACION CALITATIVA por rubros

EXCELENTE BUENO REGULAR | DEFICIENTE

Presentacion del instrumento

Calidad de redaccién de los
ftems

Pertinencia de las variables
con los indicadores

Relevancia del contenido

Factibilidad de aplicacién

PP, [ X

Apreciacion Cualitativa general del instrumento

** Si son dos instrumentos, seguir el mismo proceso.

Observaciones:

7{(’606(0 Sofbvassone sy 0626(‘)(‘3

Firma/Sello cfel experto
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CARTILLLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRE DEL JUEZ wow Cmled Jpdn Buslomand .

PROFESION A, G PoC .

TITULO Y GRADO ACADEMICO I'tenico g Cadabifidad .

ESPECIALIDAD -

INSTITUCION EN DONDE LABORA Aéd 4 Salud chspan - Yog .

CARGO e dol (e nuf,ﬁlh'nad':,j'm"‘( :
TITULO DE LA INVESTIGACION

GESTION LOGISTICA EN EL ALMACEN GENERAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LAS OFICINAS ADMINISTRATIVAS DE LA RED DE SALUD CHEPEN — ANO
2018,

NOMBRE DEL TESISTA ABANTO TIRADO LUCIA
INSTRUMENTO EVALUADO ENCUESTA
OBJETIVO DEL INSTRUMENTO Proponer un plan de gestion logistica en el

Almacén General, para mejorar la Calidad de

Servicio en las Oficinas Administrativas de la

Red de Salud Chepén —afio 2019.
INSTRUCTIVO PARA ELEXPERTO

EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS

INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

* Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacionalizacién de variables

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcién que considera debe aplicarse en cada item %
realice de ser necesarias, sus observaciones

item Dejar | Modificar | Eliminar | Observaciones
1. La Institucidn debe tener equipos de aspecto .

modemo. X
2. Las instalaciones fisicas de la empresa, deben

ser atractivas. K‘
3. Los empleados de la Instituciondeben verse

puleros. ’o(
4. Los materiales asociados con el servicio, deben

ser visualmente atraclivos para la Institucion. ')(
5. Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo

debe cumplir. K
6. Cuando el cliente tiene un problema, la

empresa debe mostrar un sincero interés en )<

resoiverio.
7. La Institucién, debe desempedar bien el servicio

por primera vez, )<
8. La Institucion debe proporcionar sus servicios

en el momento en que promele hacerio. )(‘
9. La Institucion debe insistir en registros libres de

arror X
10.  La Institucion debe mantener informados a los

clientes con respecto a cuando se ejecutaran X‘

los servicios.
11.  Los empleados de la Institucion deben dar un

Servicio rapido. 7(‘
12. Los empleados, deben estar dispuestos a

ayudarles. )(‘
13. Los empleados siempre estan dispuesto a dar

solucicnes rapidas. )(
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14.

Los empleados de la Institucion, nunca deben
estar demasiados ocupados para ayudarles

15, El comportamiento de los empleados, debe
| infundir confianza en Ud. Y

16. El usuario debe sentirse seguro en las

transacciones con la Institucién, e
17.  Los empieados, deben ser corteses de manera

constante con Uds. ](
18. Los empleados se muestran confiables {
19. Los empleados de Ia Institucién, deben tener 7

conocimiento para responder a las preguntas

de los usuarios. )(
20. La Institucion debe dar atencion individualizada

a los usuarios. ')(
21, La Instituciéndebe tener empleados que den b

atencion personal, a cada uno de los usuarios. |
22. La Institucion debe preocuparse de sus mejores

intereses. 7<‘
23. Los empleados deben entender las

necesidades especificas de Uds. )(
24. Los empleados se ponen en mi zapatos al

momento de brindar una solucién. 7(
25. La instituciondebe tener horarios de atencién

convenientes para todos sus usuarios. x
26. ;Realiza los pedidos con los requerimientos

técnicos necasarios para su comecta x

|_____programacion?

27, ¢(Realiza los requerimientos con |as unidades -xo

demandadas por frimestre?
28. ;Enfrega la lista de requerimientos en las

fechas establecidas? 'x
28. ,Recibe de almacén los articulos que requiere? M
30. Hace el uso comrecio del material que solicita =

de almacén? 4
31, ;Esta satisfecho con el desempefio del y

personal de adquisiciones? ')C
32. ;lLarecepcitn de bienes solo lo realiza el L

personal adecuado? \[
33. /Se mantiene en el almacén un stock minimo 4

de existencias? X
34, ,la salida de bienes del aimacén se hace

mediante pecosas? )(
35. ;Los registros de inventario son permanentes? X
36. ;Se cumple con la ejecucion del Plan Anual de

Contrataciones? of
37. ;Es adecuada la programacion del Plan Anual

de Contrataciones de Ia Institucién? x
38. ;Se hacen las compras basandose en el

cuadro de necesidades? X
39. ;lLas dldusulas del contrato son claras y

precisas que permiten cumplir oportunamente el )(

contrato?
40. ,Es eficiente |a preparacion de los expedientes

de confrataciones? x
41. ;lLos coniratos son elaborados de forma

deficiente por la ausencia del confrol interno? 7<
42. ;Estan codificados todos los bianas

almacenados? X
43. ;Existen medidas preventivas en cuanto al

cuidado de las existencias? x
44 ;Reciben la cantidad de bienes solicitados? )(
45. ,La entrega de bienes se realiza a tiempo ? X’
46. El bien adquirido esta de acuerdo al

requerimiento ? X
47.  ;Se realizan devoluciones por defectos en los

bianes adquiridos? Y
46. LEl personal de almacén le comunica el ingreso ><

de |os bienes solicitados ?
49 ;Los bienes solicitados lo distribuyen con otros

servicios ? X
50. ¢Esta conforme con el tipo de cadena de valor ;(
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[ que Heva la institucién?

[ 71 1 |

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

CRITERIOS

APRECIACION CALITATIVA por rubros

EXCELENTE BUENO REGULAR | DEFICIENTE

Presentacién del instrumento

Calidad de redaccion de los
ftems

Pertinencia de las variables
con los indicadores

Relevancia del contenido

Factibilidad de aplicacién

PAA A [ P

Apreciacidn Cualitativa general del instrumento

** Si son dos instrumentos, seguir el mismo proceso.

Observaciones:

Fif{a/Sello del experto
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CARTILLLA DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENT OS/P%)R JUICIO DE EXPERTOS

r) . P Yl -
NOMBRE DEL JUEZ Lrangs  ~Jewre () o Jga 2 .
I/‘ . | [ s e\ T
PROFESION {aenree — @n ‘Nl sTnaceos
TITULO Y GRADO ACADEMICO L esd e
ESPECIALIDAD ;
INSTITUCION EN DONDE LABORA ‘Wed dv Solud Clhepén_te you
CARGO [ege Al Ceea Av fcﬂ'r?mcqlo .

A
TITULO DE LA INVESTIGACION

GESTION LOGISTICA EN EL ALMACEN GENERAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LAS OFICINAS ADMINISTRATIVAS DE LA RED DE SALUD CHEPEN - ANO

2019,

NOMBRE DEL TESISTA ABANTO TIRADO LUCIA

INSTRUMENTO EVALUADO ENCUESTA

OBJETIVO DEL INSTRUMENTO Proponer un plan de gestion logistica en el

Almacén General, para mejorar la Calidad de
Servicio en las Oficinas Administrativas de la
Red de Salud Chepén - afio 2019.

CTIVO PARA ELEXPERTO
EVALUE CADA UNO DE LOS ITEMS DEL INSTRUMENTO RELACIONANDOLOS CON LOS
INDICADORES Y DIMENSIONES DE LAS VARIABLES

* Adjuntar el instrumento y el cuadro de Operacionalizacién de variables

INSTRUMENTO DE EVALUACION CUANTITATIVA

Por favor marque con una equis (X) la opcién que considera debe aplicarse en cada item y
realice de ser necesarias, sus observaciones

item Dejar | Modificar | Eliminar | Observaciones

1. Lainstitucion debe tener equipos de aspecto
modermo

2. las inscaiacionss fisicas de la empresa, deben
ser alraclivas.

Los empleados de la Institucidndeben verse
pulcres.

Los materiales asociados con el servicio, deben
ser visualmente atractives para la Institucion.

Cuando promete hacer algo en cierto tiempo, lo
debe cumplir.

o o &

Cuando el cliente tiene un problema, la
empresa debe mostrar un sincero inferés en
resolverio.

7. La Institucién, debe desempeiiar bien el servicio
Por primera vez.

8. La Institucién debe proporcionar sus servicios
en el momento en que promete hacerlo.

9. La Institucion debe insistir en registros libres de
error

10. La Institucion debe mantener informados a los
clientes con respecto a cuando se ejecutaran
los servicios.

11, Los empleados de la Institucidn deben dar un
servicio rapido.

12. Los empleados. deben estar dispuestos a
ayudaries.

13. Los empleados siempre esfan dispuesio a dar
soluciones rdpidas.

XX [P0 ] % [ XN PN XK (R
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14,

Los empleados de la Institucién, nunca deben
estar demasiados ocupados para ayudarles

15,

El comportamiento de los empleados, debe
infundir confianza en Ud.

16.

El usuario debe sentirse seguro en las
fransacciones con la Institucidn.

17.

Los empleados, deben ser corleses de manera
constante con Uds.

18.

Los empleados se muestran confiables

19.

Los empleados de la Institucion, deben tener
conocimiento para responder a las preguntas
de los usuarios.

20.

La Institucién debe dar atencion individualizada
a los usuarios.

21.

La Instituciéndebe tener empleados que den
atencién personal, a cada uno de los usuarios.

22.

La Institucion debe preocuparse de sus mejores
Intereses.,

23,

Los empleados deben entender las
necesidades especificas de Uds.

24,

Los empleados se ponen en mi zapatos al
momento de brindar una solucion.

25,
26.

27.

La Instituciondebe tener horarios de atencion

convenientes para todos sus usuarios.

¢Realiza los pedidos con los requerimientos
&chicos necesarios para su correcta

programacién?

¢Realiza los requerimientos con las unidades
demandadas por trimestra?

28.

¢Entrega la lista de requerimientos en las
fechas establecidas?

¢Recibe de almacén los articulos que requiera?

¢Hace el uso correcto del material que solicita
de aimacén?

¢ Esta satisfecho con el desempenio del
personal de adquisiciones?

¢La recepcion de bienes solo lo realiza el
personal adecuado?

¢Se mantiene en el almacén un stock minimo
de existencias?

¢La salida de bienes del almacén se hace
mediante pecosas?

TI IR SN e

¢Los registros de inventario son permanentes?

¢ Se cumple con la ejecucién del Plan Anual de
Contrataciones?

¢Es adecuada la programacion de! Plan Anual
de Contrataciones de la Institucion?

&Se hacen las compras basandose en el
cuadro de necesidades?

+Las clausulas del contrato son claras y
precisas que permiten cumplir oportunamente el
contrato?

¢Es eficiente la preparacion de los expedientes
de contrataciones?

41

4Los contratos son elaborados de forma
deficiente por la ausencia del control intemo?

42.

LEstan codificados todos los bienes
__almacenados?

43,

¢ Existen medidas preventivas en cuanto al
cuidado de las existencias?

¢Reciben la cantidad de bienes solicitados?

45.

¢La enlrega de bienes se realiza a tiempo ?

¢El bien adquirido esta de acuerdo al
requerimiento ?

47.

¢Se realizan devoluciones por defectos en los
blenes adquiridos?

4El personal de almacén le comunica el ingreso
de los bienes solicitados ?

49,

¢Los bienes solicitados lo distribuyen con olros
serviclos ?

¢Esta conforme con el tipo de cadena de valor

b X [ PS 1 PPXOB IR K] X IO PR PROPR TR [ )% | A PR PR [ B [se o e B i
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[ que lleva Ia institucién? [ £ 1 I |

INSTRUMENTO PARA LA VALIDACION

CRITERIOS APRECIACION CALITATIVA por rubros

EXCELENTE BUENO REGULAR | DEFICIENTE

Presentacion del instrumento

Calidad de redaccién de los
ftems

Pertinencia de las variables
con los indicadores

Relevancia del contenido

AP A s

Factibilidad de aplicacion

Apreciacion Cualitativa general del instrumento
'
Oue__esdo_ dume ParG  Gplicaelt  tv . Qreq

Al POTrinca €0 :

** Sison dos instrumentos, seguir el mismo proceso.

Observaciones:

----------------------

Firma/Sello del experto
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Matriz de Consistencia

_— R . . . Técnicas / Tipo y disefio de Poblacion
Problema Antecedentes Objetivo Hipotesis Variable Dimensiones instrumento investigacion /muestra
conclusiones
Nivel internacional Objetivo general ) Elementos Encuesta
Llamba. (2015). “Gestion Propo’ne'r un plan de ge§tlon V. Dependlente tgng'lbles /Cuestionario
logistica y su incidencia en logistica en el Almacén Calidad de Fiabilidad aplicado a Tipo de investigacion
las ventas de la Compafifa Ge_neral, para mejorar la servicio (Zeithaml, Capacidad de trabajadores Descriptiva: Segun
Indumadera de la Ciudad Calidad de Servicio en las Bitner y Gremler, respuesta Sabino (1986) “La
¢De qué de Quito, en el periodo Oficinas Administrativas de la La 2009). Seguridad investigacién de tipo
manera la 2014-2015”. Red de Salud Chepén —afio aplicacion Empatia descriptiva trabaja sobre
Gestion Nivel nacional o 2019. . de un plan realidades de hechos, y su Poblacién:
Logisticaen | Enriquez. (2016). “Gestién _ Objetivos especificos de gesti6n caracteristica fundamental | 109 trabajadores
el Almacén logistica para mejorar la D'T%”%Sgcar el Qstadolac%af'. de la logistica es la de presentar una
General calidad de servicio en la A?gr:wizistraeti?gsvﬁéolae??:j delggﬁjsd mejorara la interpretacion correcta”. Muestra:
mejorara tienda comercial CAT, Chepén — afio 2019. calidad de (Péag. 51). 109 trabajadores
Calidad de Independencia, 2016”. Servicio en V. Independiente
Servicio en Identificar los factores mas las Oficinas ) Disefio Disefio de investigacion
las Oficinas Nivel regional influyentes en la mala calidad de | Administrativ Encuesta Esta investigacion es de Conclusiones
Administrativ Aguilar & Balladares. _servicio en las Oficinas asdelaRed | Gestion Logistica o ICuestionario disefio no experimental,
as de la Red (2016). “Disefio de un Adm'”'séﬁé'vgs Ei?og%ige Salud de Salud Planeacion aplicado a segun el Palella & Martins
de Salud modelo de gestion Describirgl estado actual de la Chepén — (Chopra & Meind trabajadores (2010), define: El disefio no
Chepén — logistica para mejorar la gestion logistica en el Almacén afio 2019. ?2013) Operaciones experimental es el que se
afio 2019? eficiencia organizacional General de la Red de Salud : realiza sin manipular en
forma deliberada ninguna

de la planta de industrias
alimentarias en la
Universidad Privada
Antenor Orrego en el
2015,

Chepén — afio 2019.
Disefiar los aspectos que debe
considerar el plan de gestién
logistica para el Almacén General
de la Red de Salud Chepén — afio
2019

variable. (pag.87)como
ocurrieron:
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Evidencias fotograficas
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Declaracion Jurada

ANEXO N° o5
DECLARACION JURADA

DATOS DEL AUTOR: Autor E Autores [ ]
[_Aeawo  “fwaco  Juun ]
Apellidos y nombres
(eessooc N[ 2:52802500 ][ 0SS - Viriuac ]
DNI N* Cédigo N* Modalidad de estudio

| J

Apellidos y nombres

L 11 I |
DNI N* Cédige N* Modalidad de estudio

| |1 AOHiNi3TRRACION |

Escuela achdémico profesional
L CENCAS LM PRETARIALES ]

Facultad de la Universidad Sefior de Sipén.
Ciclo

DATOS DE LA INVESTIGACION:
Proyecto de investigacién [ X_] Informe de investigacién [ ]

DECLARO BAJO JURAMENTO QUE:

1. Soy autor o autores del proyecto e informe de investigacién titulado:

IS o AU G OO P e I
CCHEPEN. = ANG. 2D

La misma que presento para optar el grado de:

R LICENCIB0A. . EN. ... ROMINGOTRAUION

2.- Que el proyecto y/o informe de investigacién citado, ha cumplido con la
riqumidﬁJ cientifica que la universidad exige y que por lo tanto no atentan
contra los derechos de autor normados por ley.

3.~ Que no he cometido plagio, total 6 parcial, tampoco otras formas de fraude,
pirateria o falsificacién en la elaboracién del proyecto y/o informe de tesis.

4.~Que él titulo de la investigacién y los datos presentados en los resultados
son auténticos y originales, no han sido publicados ni presentados anterior-
mente para optar algin grado académico previo al titulo profesional.

Me someto a la aplicacién de rmatividad rocedimientos vigentes por
parte de la UNIVERSIDAD SENOR DE SIP. y ante terceros, en caso se
determinara la comisién de algin delito en contra de los derechos de autor.

Nombre llidos
DN

Resolucién de proyecto
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N° 0865-FACEM-USS-2019

Chiclayo, 17 de julio de 2019

VISTC:

El oficio N° 0586-2019/FACEM-DA-USS de fecha 15/07/2019, presentado por la Directora de la Escuela
Académico Profesional de Administracion y el proveido de la Decana de la FACEM de fecha 17/07/2019, sobre
aprobacién de proyecto de tesis, v;

CONSIDERANDO:

Que, la investigacion constituye una funcién esencial y obligatoria de la Facultad de Ciencias Empresariales de la
USS; ya que a través de la produccién del conocimiento se desarrcllan propuestas de solucion a las necesidades
de la sociedad; con especial énfasis en la realidad nacional.

Que, el trabajo de investigacion: tesis, es un estudio que debe denotar rigurosidad metodoldgica, originalidad,
relevancia sccial, utilidad teérica y/o practica en el ambito empresarial.

Que, segun el articulo 29° del Reglamento de Grados y Titulos Especifico de la FACEM, una vez aprobado el
titulo del trabajo de investigacion: Tesis, por parte del comité de Investigacién de la escuela profesional; éste
seré registrado en el catélogo virtual de trabajos de investigacién de la Facultad, a cargo de! coordinadora de
investigacion de la escuela profesional de la Facultad de Ciencias Empresariales.

Estando a lo expuesto y en usc de ias atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos
vigentes;

SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR, los proyecto de tesis de los estudiantss de la Escuela Académico Profesional
de Administracion, modalidad distancia, de! semestre académico 2018-l, a cargo del docente Mg. Miguel Angel
Reynerio Baconegra Garcia, segin cuadro adiunto

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE.

3 u@evsﬁsm
umveagmﬂ o oe gAc [$i/ P (“:,;EN. DESiedn
A S o
ol - Mg Suncdps”] 3
Dra. Carmes Elviga Rosas Prado iy ﬁ?cla};eﬁl‘cl; rnizo

Fgcuttad c:e Ciencias Empresarigles

ec
Facultad Vn{%:hanales

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel

Cc.: Escusla., archivo Chiclayo, Perii
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UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

' RESOLUCION

RESOLUCION N° 0865-FACEM-USS-2019

QUILIANO CALDERCN, FERNANDO

PERUANG, LIMA, 2019

Emprendimiento

NOMBRE DEL AUTOR TITULO DELA INVESTIGACION LINEA DEINVESTIGACION
GESTICN LOGISTIGA EN EL ALMACEN GENERAL PARA MEJORAR
1 LA CALIDAD DE SERVICIO EN LAS OFICINAS ADMINISTRATIVAS D= [Gestién  Empresariai Y
LA RED DE SALUD CHEPEN - ARO 2018 Frigtendimlenta
ABANTOTIRADO, LUCIA
3 RELACIGN ENTRELACALICAD DEL SERVICIO Y LA SATISFACCIGN DEL| Gestibn Empresarial y
(CLIENTE INTERNO DEKOMATSU MITSU, LIMA 2019 Emprendimients
ALBUIAR RUIZ, JOSELUIS
ESTRATEGIAS DE MARKETING DE SERVICIOS PARA LOGRAR EL 2 i _ .
3 POSICIONAMIENTO DEMARCA DEL GIMNASIO GTRAMAXEN LA |55 '°:dlm(an. SrRa ¥
more to
BRAVO VALLEJOS, BENIAMIN ALEXANDER CIUDAD DE CHICLAYO 2015
PLAN DENEGOCIOS SOBRE LONCHERAS NUTRITIVAS QUE i B
4 SATISFACALA DEMANDA DE ALMENTACION SALUDABLEEN Ly | So° 1" S Y
CORONEL NUREZ, YASMIN MARLENY CLUDAG DE CHICLAYO - ARO 2019 i il
P RELACION ENTRE EL MARKETING MiX Y LAS VENTAS DE LAEMPRESA | Gestion Empresariai ¥
INQUIDA $.A.C, EN DISTRITO DE PUENTE PIEDRALIMA 2019 Emprerdimiento
DAVILA NECOCHEA, SILVIA ALEJANDRINA
P GESTION DE CALIDAD DESERVICIOS PARA LA SATISFACCION DEL | Gestién tmpresarial v
CLIENTE EN LA FERRETERIA GALVEZ, CHICLAYO 2612 Emprendimients
GALVEZ NAVARRO, KARIN LISSET |
5 MARKETING VIRAL Y POSICIONAMIENTC DE MARCAEN EL Gestin Empresarial v
o RESTAURANTE MARISCUERIA LA KALLE, CHICLAYO 2013 |emprendimiento
|GRANDA CHANDUYT, 10SE CARLOS
GESTION ESTRATEGICA, PARAINCREMENTAR LOS RECURSOS ;
2 5 i Gestien Empresariz| ¥
8 ZCONOMICOS ENLASECUNDADIVISION DEFUTBOL PROFESIONAL, [0 7
|GUZIVIAN SOTELO, MARIAFERNANDA, LiMa-2019
T
APL'CACION DE LAS NUEVAS TECNOLOGIAS DE INFORMATICA Y estis Erpr ial
3 COMUNICACION PARA INCREMENTAR LA PRODUCTIVIDAD DEL E:‘” "d_ i RN y
3ANCO RIPLEY PERU 5.4, - AGENCIA CHICLAYO, 2019 prencimiento
OBANDO CELI, INGRYD KAROL
PLAN DENEGOGIOS DE CREACION DE UNA AGENCIADEVINKES | S .
10 PARALA PROMOCION DEL TURISMO EN EL DISTRITO DE ST o ORESSTY Y]
’ . Emprendimiento
LEYMEBAMEA, PAOVINCIA CHACHAPOYAS - 2019
OCAMPO TAFUR, LITA SOLEDAD
GESTION DEL TALENTO HUVANO PAAAMEIONAR ELDESEMPERD. | i
n OZLOS TRABAIADORES DE LA EMPRESA SODIMKC CHICLAYO - Afio, | S2=H6n  Empres o
: Emprandimiento
ODAR JARA, MERLY KATERINE 2018
GESTIGN OE PROCESOS PARAMEIORAR LAPRODUCTRADAD ENEL | eorrarilh
12 AREA CE GESTION ADMINISTRATIVA DELA SUPERINTENDENCIADE et "
BANCA SEGURDS Y AFPS - LIMA, 2019 RSl nin
PALOMINO HERNANDEZ, DIANA CARLA
4 RELACION ENTRE EL LIDERAZGO Y LACALICAD DESERVIGIO DELA | Gestidn Emprassrial r
EMPRESA HERMES TRANSPORTES BUNDADOS, LIMA 2015 Emprendimients
PAREDES CHAMPAC, DANIEL ALEXANDER
PLAN DEGESTION ESTRATEGICA PARA MEIORAR DELA 5
iGn |
14 AECAUDACIGN DELOS TRIBUTOS DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL ::;‘r‘:'n dln'lenrnsm Eaaiie X
; ) i | nient
PERALES MORALES, CINTHIA DEL ROCIO CEMESONES MURQ, FERRENAFE - ARO 2013
GESTION OZ PROCESCS DE ALMACENAVIENTO PARA LAMEIORADE Cinpresaiil !
15 LA ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPAESA DE EMBUTIDOS SUIZO-

Chiclayo, Perd

ADMISION E INFORMES
074 481610 - 074 481632
CAMPUS USS
Km. 5, carretera a Pimenteal
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‘GESTION DE PROCESOS PARA MEIORAR LA PRODUCTIVIDAD DELOS
16 | TRABAJADGRES DEL AREA BE RECURSOS HUMBNOS DE LA EMPRESA
"IVC CONTRATISTAS GENERALES” 5.4, LIMA, 2019

Gesticn Empresariai Vi
Emprendimiento

GESTIGN DEL CONOCIMIENTO Y LAS COMPETENCIAS LABORALES DE

4 sarial
L0S COLABORADORES DE LALLE. ARTEMIO DEL SOLARICOCHEADE |00 o™ Fmpte Y

Emprzndimiente

RODRIGUEZ RAMIOS, WILLIAM MARCIAL SANTA, 2018.
12 METODOLOGIA DELAS§ “S” PARA MEIORAR LA PRODUCTIVIDAD  {Gestldn Empresariat ¥,
EN LA PROCURADURFA PUBLICA DEL MINISTERIC DE TRANSPORTES |Emprendimiento
SEMINARIO PEREA, JULIO MANUEL ¥ COMUNICACIONES, CERCADO DELIMA- 2013
RELACION ENTRE LA SELECCIGN POR COMPETENCIAS Y EL ” .
13 DESEMPERO LASORAL DEL PERSONAL DE LASEDECENTRALDE  [O8SH0n  Empresarial Y
SOPLOPUCO LEVANG, LiZET CREDISCOTIA, LIMA 2018, Pty
20 RELACION ENTRE EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y £L DESEMPERO DE [Gestién Empresarial Vi
LOS TRABAIADORES DEL AREA DE QPERACIONES SEDE PiURA, Emprendimiento
SORIA DELA FLOR, CARLOS ALBERTO EMPRESAINTERNACIONAL GEOCEAN PERU SAC, PIURA 2015.
2 | ENGAGEMENT Y DESEMPERO LABORAL ENLA EMPRESA, PROCESOS |Gestisn Empresarial ¥

VALVERDE VERA, MILAGRITOS RUGUSTA MUCHIK S..L, MONSEFU - CHICLAYQ, 2019 Emprandimiento
SEGURIDAD Y SALUD EN EL TRABAJO PARA EL RENCIMEINTO
22 LABORAL DELOS EVPLEADOS DELACFICINA CENTRAL DELA \Saatidn Empresatal v
VASQUEZ CORONADO, SONA MARINA EMPRESACHL SUCURSAL DEL PERU. LIMA-2019 Emprecdiminnts
GESTION DE RECURSOS HUMANOS PARA MEIORAR EL -
s RENDIMIENTO D=, 2E3SONAL DELA ASCCIACIGN ADVENTISTA Dt | S8Ston Empresarial v
\VELOZ PELAT?, REBECA YSABEL DIASABABO-LIMA, 2019, Emprandimiento

e

ADMISION E INFORMES
074481610 - 074 481632
CAMPUS USS

Km. 5, carretera a Pimentel
Chiclayo, Perdi
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Autorizacion de empresa

'E GERENCIA REGIONAL
% | DE SALUD

“ANO DE LA UNIVERSALIZACION DE LA SALUD"

SENORES:

UNIVERSIDAD SENOR DE SIPAN
ESCUELA DE ADMINISTRACION

YO JORGE TORRES DIAZ, identificado con DNI 071 86902, en calidad de DIRECTOR
EJECUTIVO DE LA RED DE SALUC CHEPEN - UNIDAD EJECUTIVA 404, Autorizo a LUCIA
ABANTO TIRADO identificada con DNI 46658996, estudiante de la Escuela Profesional de
Administracicn, con Cédigo académico 2152802500 ha utilizar informacidn relevante de
la Entidad para la realizacién de su Proyecto de investigacién denominado “GESTION
LOGISTICAEN EL ALMACEN GENERAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LAS
OFICINAS ADMINISTRATIVAS DE LA RED DE SALUD CHEPEN - ANO 2019",

Como condiciones el estudiante se obliga a no divulgar informacién confidencial de la
Institucidn.
El estudiante asume que toda informacién y el resultado del proyecto serdn de uso

exclusivamente académico.
La informacion y el resultado que se obtenga de la investigacion serd de mucha
importancia para la Institucién, lo cual le estaremos agradecidos por brindarnos su apoyo

en lo que conviene a una mejora para la Entidad.

Chepén, Noviembre 2019

O REGIONAL LA LIBE = )
10! E S

.C. Jerge TORRES D
DIRECTOR EJECUTIVO
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Formato T1

ISS UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FORMATO N°T1-VRI-USS-AUTORIZACION DEL AUTRO (ES)
(LICENCIA DE USO)

Pimentel 23 de Setiembre del 2021
Seriores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefior de Sipan
Presente.-

El suscrito:
Abanto Tirado Lucia, con DNI N° 46658996

En mi calidad de autor exclusivo de la investigacion titulado:

“GESTION LOGISTICA EN EL ALMACEN GENERAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DE
SERVICIO EN LAS OFICINAS ADMINISTRATIVAS DE LA RED DE SALUD CHEPEN -
ANO 2019”. Presentado y aprobado en el afio 2019 como requisith para optar el titulo de
Licenciada en Administracion de la facultad de Ciencias Empresariales, programa
académico de AMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo al vicerrectorado
de investigacion de la universidad Sefior de Sipan para que, en desarrollo de la presente
licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi trabajo y muestre al mundo la produccién
intelectual de la universidad representado en este trabajo de grado a través de la visibilidad
de su contenido de la siguiente manera.

e Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
repositorio  Institucional en el portal Web del repositorio Institucional —
http://repositorio.uss.edu.pe, asi como de las redes sociales de informacién del pais
y del exterior.

* Se permite la consulta, reproduccion parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos
los usos que tenga finalidad académica, siempre y cuando mediante la
correspondiente cita bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacion y a su
autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor Decreto Legislativo N° 822, en efecto,
la universidad Sefior de Sipan esta en la obligacion de respetar los derechos de autor, para
la cual tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.p

APELLIDOS Y NOMBRES N° DOCUMENTO FIRMA
DE IDENTIDAD ]
ABANTO TIRADO, Lucia 46658996 \olee: it/ )

—



B UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham José Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion y Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracién y revisor de la investigacién aprobada
mediante Resolucién N° 0865-FACEM-USS-2019, presentado por el/la Bachiller, ABANTO
TIRADO LUCIA, con su tesis Titulada GESTION LOGISTICA EN EL ALMACEN
GENERAL PARA MEJORAR LA CALIDAD DE SERVICIO EN LAS OFICINAS
ADMINISTRATIVAS DE LA RED DE SALUD CHEPEN - ANO 2019.

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 23% verificable en el reporte final del analisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIN.

Por lo que se concluye que cada una de las coincidencias detectadas no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucién de directorio N° 221-
2019/PD-USS de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 29 de Marzo de 2022

QL

Dr. Abraham José garcna Yovera

DNI N° 80270538
Escuela Académico Profesional de Administracion.
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Ganancias anuales de la Red de Salud de Chepén

GANANCIAS ANUALES DE RED DE SALUD DE CHEPEN

MESES
Enero
Febrero
Marzo
Abril
Mayo
Junio
Julio
Agosto
Setiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre

TOTAL

S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.

INGRESOS

89,800.00
56,816.00
57,772.00
49,876.00
55,676.00
64,800.00
53,768.00
61,048.00
61,177.00
71,200.00
56,600.00
55,600.00

S/.734,133.00

S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
S/.
s/.
s/.
S/.
S/.
S/.
S/.

EGRESOS
11,200.00
11,000.00
15,000.00
14,500.00
10,000.00
16,600.00
15,000.00
11,000.00
11,200.00
12,300.00
12,900.00
13,500.00

S/.154,200.00

GANANCIAS

s/.
s/.
s/.
s/.
s/.
5/.
5/.
5/.
s/.
s/.
s/.
s/.

78,600.00
45,816.00
42,772.00
35,376.00
45,676.00
48,200.00
38,768.00
50,048.00
49,977.00
58,900.00
43,700.00
42,100.00

S/.579,933.00

RED DE SALUD

CHEPEN

SOBIERNO REGICNAL LA LIBERTAD
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