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RESUMEN 

 

El presente estudio sobre la Gestión Logística en el Almacén General para 

mejorar la Calidad de Servicio en las Oficinas Administrativas de la Red de Salud 

Chepén – Año 2019. Cuyo objetivo principal es proponer un plan de gestión logística 

en el Almacén General, para mejorar la Calidad de Servicio en las Oficinas 

Administrativas de la Red de Salud Chepén – año 2019. Responde a la pregunta: 

¿De qué manera la Gestión Logística en el Almacén General mejorará Calidad de 

Servicio en las Oficinas Administrativas de la Red de Salud Chepén – año 2019? La 

población corresponde al total de trabajadores que poseen las Oficinas 

Administrativas de la Red de Salud Chepén – año 2019, la cual asciende a 109 

trabajadores, debido a que la población no es extensa se tomó como muestra a todo 

el personal. El tipo de investigación es de tipo descriptivo – con diseño no 

experimental. Los instrumentos usados en la recolección de datos fueron validados 

por el Alfa de Cronbach. Este estudio comenzó bajo la hipótesis: la aplicación de un 

plan de gestión logística mejorará la calidad de Servicio en las Oficinas 

Administrativas de la Red de Salud Chepén – año 2019. Se aplicaron análisis 

estadísticos de frecuencia descriptiva para cada una de las variables como para 

cada dimensión de las mismas. 

 

Palabras Clave: Gestión Logística, 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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I. INTRODUCCIÓN 

 

1.1. Realidad problemática 

A nivel internacional 

Calzado (2020) manifiesta que la cadena de suministro es un conjunto de 

organizaciones especializadas en distribución 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 áreas de producción, 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 gestión de la cadena de suministro 

abarca la planificación y gestión de todas las actividades involucradas en el 

abastecimiento, adquisición, conversión y todas las actividades de gestión logística. 

Los autores también destacan que es importante que las organizaciones que 

despliegan las cadenas de suministros deben asegurar los niveles de coordinación 

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 organización. 

En este sentido se puede destacar que, si la cadena de suministro tiene falencias 

dentro de sus fases, se puede evidenciar vacíos y cuellos de botella en el flujo de 

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

 

A nivel nacional 

Salas (2017) informa que en el Perú el crecimiento del sector servicios ha 

sido abrumador durante los últimos años, teniendo el sector servicio una gran 

contribución en el PBI del Perú. El crecimiento de este sector ha obligado a las 

organizaciones de servicios a implementar diferentes sistemas con el fin de recabar 

información 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 día una de las principales formas de generar calidad en el 

servicio. 

Huanacuni, et. al. (2017) expone que la satisfacción de los clientes es un 

constructo difícil de lograr en los clientes del sector servicio, debido a las 

características propias que emergen de los servicios. Entre las estrategias para 

lograr satisfacción en base a la calidad de los servicios, se debe tener en cuenta la 

construcción 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 características que tienen 

los segmentos de clientes a través de la actualización de datos.  

A nivel local 

En el ámbito 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 gestión de las 

diversas operaciones y servicios que brinda la red, se hace necesario la integración 

de la cadena de suministros. 

 

Con respecto a la problemática 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 gestión de suministro, la red cuenta con un área 

especializada de logística, la cual se encarga de prever los requerimientos 

necesarios para brindar una continua gestión de abastecimiento, a pesar de que el 

estado asigna presupuestos anuales, la gestión de suministros se ve afectada por 

un factor de falta de planificación y carencia de competencias del personal que 

laboral dentro la institución. 

1.2. Trabajos previos  
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En el contexto internacional 

Flores (2021) midió la relación entre la logística integral y la satisfacción de 

los clientes de los servicios logísticos 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 satisfacción. La logística integral, une todos los eslabones 

de la cadena de suministros con el fin de mejorar la gestión de abastecimiento de 

suministros para la producción. La investigación tuvo un nivel correlacional, con 

diseño no experimental. La muestra fueron 10 directos de empresas productoras en 

la ciudad de Guayaquil. La aplicación de chi cuadrado muestra una relación directa 

y positiva entre las variables de estudio. Se demuestra que la satisfacción aumenta, 

cuando la cadena de suministros funciona de una manera fluida, sin necesidad de 

la aparición de cuellos de botella.  

 

Songsong (2021) en su tesis investiga algunos problemas importantes en la 

gestión de la cadena de suministro (SCM) para la industria de procesos para llenar 

el vacío en el trabajo de literatura, cubriendo planificación y programación de la 

producción, producción, planificación de la distribución bajo incertidumbre, 

optimización multi objetivo de la cadena de suministro. Para resolver estos 

problemas, los modelos y los enfoques de solución se desarrollan usando 

programación matemática, especialmente programación lineal. En primer lugar, se 

aborda la planificación a medio plazo de plantas multiproducto continuas con 

cambios dependientes de la secuencia. También se aborda la planificación de una 

cadena global de suministro de agroquímicos, considerando costo, capacidad de 

respuesta y nivel de servicio al cliente como objetivos simultáneamente.  

 

Urian y Rojas (2020) desarrollaron un modelo de mejoramiento para la 

gestión logística de las mypes manufactureras de la ciudad de Bogotá. Los autores 

detallan que en el sector manufacturero, la logística 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 formalización y con 
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respecto a las áreas de logística de las mypes, se propone la constante capacitación 

de los colaboradores y la asignación de presupuestos que les permitan adquirir 

nuevas tecnologías.  

 

Figueroa (2018) propuso un modelo de gestión logística para mejorar el nivel 

de satisfacción del cliente de una empresa. Muchos estudios previos evidencian que 

la satisfacción de los clientes en empresas de producción depende de la calidad de 

los productos que se fabrican, producto de una entrega eficiente de partes, 

suministros y materiales para su confección. El estudio fue descriptivo para señalar 

las problemáticas, 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 satisfacción de los clientes, debido a retrasos en las entregas 

de los productos. Finalmente, el modelo logístico debe hacer énfasis en la creación 

de estándares de control en la gestión de compras y debe fortalecer los mecanismos 

de entrega de materiales.  

 

De la Hoz y Martínez (2017) midió la relación que existe entre la gestión 

logística y la competitividad de la mypes Barranquilla. Los estudios previos delimitan 

la realidad problemática que las mypes pueden lograr ventajas competitivas cuando 

tienen bien planificadas los sistemas de gestión logística. En este sentido se 

investigo una muestra de 23 mypes a través de sus gerentes propietarios, los cuales 

desarrollaron cuestionarios. La investigación fue correlacional con un diseño no 

experimental, cuantificando los promedios ponderados de las dimensiones de las 

variables, las pruebas paramétricas obtienen una relación 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 logístico se verifica que las características que se deben considerar son el 

mapeo de los centros de costos y la planificación de estándares de control.  

 

En el contexto nacional 

Rodríguez (2020) tuvo como finalidad general medir la relación entre la 

gestión logística y la calidad de servicio de distribución de productos de plásticos. 

Debido a la complejidad de las operaciones de producción de los bienes de plástico, 
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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 cercanía con las 

operaciones de producción de la empresa. Para la recolección de información se 

aplicaron preguntas cerradas en cuestionarios. El resultado general confirma que 

existe relación entre ambas variables, siendo la gestión logística la que tiene niveles 

bajos de gestión debido a una marcada ausencia de gestión, la cual no planifica 

criterios y estándares 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 fabricación en línea, que permite que la dimensión 

elementos tangibles se desarrolle de manera adecuada.  

 

Arroyo y Benito (2019) tuvieron como objetivo general determinar la relación 

entre la gestión logística y la calidad de servicio en un área de almacén en una 

municipalidad. La investigación nace de la necesidad de incrementar la calidad de 

los servicios que brinda el almacén para proveer de suministros a las diferentes 

áreas administrativas. La investigación fue aplicada de nivel correlacional, para el 

levantamiento de datos se aplicaron cuestionarios a 34 colaboradores que tienen 

conocimiento del funcionamiento de la logística. Las pruebas paramétricas 

encuentran relación cercana entre las dos variables. Con respecto a la gestión 

logística, 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 asignación de 

suministros. 

 

Jara y Sánchez (2019) investigo la relación entre la gestión logística y la 

calidad de servicio en una empresa de venta de agua. Para un rubro de producción 

la gestión 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 diseño 

no experimental, la muestra fueron 288 clientes quienes ofrecieron su 

consentimiento para participar de la investigación mediante el llenado de 

cuestionarios. La investigación detalla que existe relación entre ambas variables, 
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con respecto a la gestión logística 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. 

 

Zuñiga (2018) tuvo objetivo describir las relaciones que suscitan entre la 

gestión logística y la calidad de servicio en una empresa de transporte marítimo, el 

autor toma como realidad problemática la búsqueda de la satisfacción 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 diseño 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 relación directa 

entre las variables de estudio. Con respecto al nivel de las actividades logística se 

observa un nivel medio debido a que no se aplican estándares de control de calidad, 

además 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 relación que existe entre la 

gestión logística y la satisfacción del usuario interno en una empresa, con respecto 

al problema a solucionar, se verifican algunas distorsiones en el nivel de satisfacción 

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 diseño no experimental, tomo como muestra a 54 colaboradores 

del área administrativa, los cuales dieron su consentimiento para responder 

cuestionarios con respuesta cerrada. La estadística inferencial encuentra una 

correspondencia directa entre las variables de estudio. Con respecto al nivel de 

satisfacción del cliente interno se reafirma un nivel bajo. Con respecto a las 

actividades de la gestión logística se verifica una falta de planificación de las 

actividades centrales de compra, y sobre todo las actividades que tienen que ver 

con la revisión de los costos.  

 

En el contexto local  

Ballona (2021) propuso un sistema de gestión logística para reducir los costos 
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de la empresa Tierra Fértil. La problemática del estudio, parte de altos niveles de 

costos en las operaciones de producción de la empresa, producto de falta de control 

de las existencias en el área del almacén que produce mermas y perdidas de 

mercaderías antes de la entrega a los clientes. La investigación fue cuantitativa, 

descriptiva y no experimental. La muestra fueron 11 colaboradores que 

respondieron cuestionarios. El estudio permite concluir que el sistema de gestión 

logística 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 gestión logística también debe mejorar los criterios para seleccionar a 

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

 

Santisteban y Serván (2021) propusieron la gestión logística para incrementar 

la eficiencia económica de una empresa, el estudio se orienta a enfocar esfuerzos 

de operación para obtener mejores resultados económicos y rentabilidad de las 

operaciones de la empresa. El estudio fue descriptivo, con diseño no experimental, 

la muestra fueron los operarios del área de producción, los cuales suman 27 

colaboradores. La aplicación de cuestionarios llega a la conclusión que se necesita 

un rediseño urgente del sistema logístico debido a que se percibe un nivel bajo. Con 

respecto a la eficiencia económica, los resultados de los ejercicios no corresponden 

a los resultados esperados. Por lo tanto, el sistema de gestión logística debe tomar 

estándares de calidad y debe aplicar la técnica de las 5S para obtener viabilidad 

económica.  

 

Dioses (2021) propuso la gestión logística para mejorar la productividad de la 

empresa Cosapi S.A. La empresa Cosapi es una organización que se dedica a la 

prestación de servicios en el rubro de construcción, 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 logística. El estudio fue cuantitativo, con un nivel descriptivo no 

experimental. Para la recolección de datos se encuestaron a 47 colaboradores, entre 

directivos y operarios del área de gestión logística. El estudio concluye que el 

sistema de gestión logística 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.  

 

Fernández y Vásquez (2021) propusieron un sistema de gestión logística 

para mejorar la productividad de la empresa Bamet S.A.C., el diagnostico de 

producción encuentra falencias y niveles bajos en las actividades de gestión en la 

empresa, producto de faltas de métricas y actividades de corrección de problemas. 

La investigación fue descriptiva con una intención de proponer una estrategia de 

solución para la productividad, los elementos muestrales fueron 35 colaboradores 

del área de producción. Para la recolección de datos se aplicaron guías de 

observación y cuestionarios. Con respecto a la productividad se destacan 

ineficiencias y sobre costos producto de falta de planificación. El estudio propone 

que el sistema de gestión logística debe integrar proveedores calificados, 

estándares de calidad y adquirir maquinaria moderna con el fin de producir con un 

mayor nivel.  

 

Eneque y Purihuaman (2018) en su investigación diseñaron un sistema de 

gestión logística para encontrar eficiencia en el control de inventario de una empresa 

agroindustrial. El estudio toma como problemática 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 ítems necesarios para realizar 

operaciones. La investigación fue netamente descriptiva con el fin de evidenciar los 

detalles de los inventarios, la muestra fueron 25 colaboradores que pertenecen al 

área del almacén. La investigación concluye que el sistema de gestión debe 

considerar indicadores cuantitativos y cualitativos para ejercer control, con respecto 

al área de inventario se recomienda tener el sistema Kardex, finalmente se debe 

mejorar el patio de maniobras del área de almacén con el fin de obtener mejoras en 

las actividades de abastecimiento.  

 

1.3. Teorías relacionadas al tema 

1.3.1. Gestión logística 

Según Chopra & Meindl (2013) son todas las actividades que se encuentran 

destinadas a satisfacer las necesidades de los clientes internos de una organización 
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para alimentar de suministros las operaciones de producción de una empresa. Por 

lo tanto, la logística es integral y abarca desde la gestión de compras hasta el 

transporte final de las unidades producidas para satisfacer a los clientes. Entonces 

se detalla que la gestión logística, se puede visualizar como un conjunto de 

eslabones que unen proveedores, transportistas, áreas de almacén y distribuidores 

de los productos. La logística 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 área simple de logística, puesto que 

de esta área depende la alimentación de los suministros necesarios para poder 

operar la producción, o la comercialización de servicios (Mora, 2008). 

 

Alemán (2014) argumenta que actualmente la logística es muy competitiva y 

exige características de flexibilidad para adaptarse a las necesidades cambiantes 

del mercado. En este sentido las áreas de logística pueden elegir entre diferentes 

opciones de transporte, y también entre diferentes modelos para reducir fletes de 

mercaderías, y costos de almacenamiento de mercaderías. En este sentido las 

áreas de logística deben integrar personal altamente capacitado para lograr ventajas 

competitivas.  

 

Mora (2008) indica que la logística es transversal para toda la organización, 

integra diversas áreas como la de finanzas y sobre todo la de marketing. La logística 

se relaciona con esta ultima área, puesto que lleva a los puntos de venta final los 

productos que se encuentras fabricados.  

 

Ballou (2004) detalla que las actividades de logística necesitan una 

coordinación con las demás áreas de la empresa. El autor destaca que la mayor 

coordinación se debe realizar entre el área de finanzas y la logística, 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 gestión 

logística no es una función que se encuentra aislada de las demás áreas de la 

empresa. 
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Gestión Logística un apoyo para las empresas 

Según Analla (2015) las actividades de gestión logística exigen una serie de 

mecanismos de sincronización con las demás áreas de la empresa, con el fin de 

encontrar eficiencias y tiempos de entrega exactos con el fin de no alterar el 

funcionamiento de las áreas de producción. En todo momento, la gestión de la 

logística 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 

gestión logística son las siguientes:  

 

a) Recepción: Esta actividad ocurre una vez diagnosticadas las necesidades 

de compra, la gestión de compras asegura la calidad de los proveedores para 

cumplir con los requisitos de producción, una vez gestionada la actividad de compra, 

se procede a aperturar las áreas correspondientes para recepcionar la mercadería 

o suministros comprados. En esta actividad es importante contar con la guía de 

compra para verificar la idoneidad de los suministros comprados. La actividad de 

recepción implica también controles previos para verificar los estándares esperados 

de adquisición de bienes (Mora, 2008).  

 

b) Almacenamiento: esta actividad implica el resguardo de los suministros y 

materiales adquiridos para asegurar su conservación idónea. Esta actividad también 

implica la codificación de los suministros y la planificación del orden de 

almacenamiento para tener un control adecuado de las mercaderías. El 

almacenamiento implica también tener un lugar físico adecuado que cuente con las 

garantías suficientes para asegurar que las mercaderías no surjan siniestros o 

mermas no contempladas dentro de la actividad general de producción (Mora, 

2008). 

 

c) Inventario: esta es una actividad técnica que consiste en el conteo de 

unidades físicas 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 Logística Integral 

Bureau (2009) informa que los siguientes factores macro ambientales afectan 

la gestión en general de la logística.  

 

a) El fenómeno de la globalización, ha generado que las áreas de logística 

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 marítimos, terrestres y aéreos.  

 

b) Los ruidos y cambios políticos económicos de los países en desarrollo, ha 

generado que algunas compras de suministros de afuera sean onerosas en función 

de la compra de suministros locales. Por lo tanto, las devaluaciones de monedas e 

inflaciones generan impactos significativos en la logística.  

 

c) La aparición de nuevas tecnologías y su propia democratización que 

ocasiona que la compra de estas tecnologías sea muy accesible y barata, genera 

que las operaciones de logística sean mucho mas efectivas y eficientes con respecto 

al uso de controles, resguardo y transporte. 

 

Fases de la Gestión logística 

Chopra & Meindl (2013) detallan que la gestión logística para que logre 

resultados eficientes debe ponderar una serie de decisiones que abarcan en general 

los siguientes aspectos:  

 

Diseño. 

Esta etapa implica la planificación previa de los departamentos, actividades y 

funcionamiento que tendrá el área de logística 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 diseño implica una serie de ejecución de decisiones tales como 



23 
 

la tercerización de los servicios de almacén o el convencimiento necesario de 

implementar una cadena de suministros. Generalmente el diseño de la cadena 

logística pertenece a los ámbitos de los niveles estratégicos de la organización y se 

orienta a no generar costos innecesarios. Cuando la decisión de implementar la 

propia cadena de suministros, la empresa debe ponderar las características de los 

proveedores, las ubicaciones de abastecimiento y acopio, así como también las 

estructuras de almacenamiento, y la cadena de distribuidores para llegar al 

consumidor final. Finalmente, la etapa de diseño, también de prever el personal 

necesario para operar la logística de una manera eficiente, sin necesidad que falte 

personal o que este no tengas las competencias necesarias para operar (Chopra y 

Meindl, 2013). 

 

Planeación. 

La fase de planificación implica decidir en el presente algunos indicadores 

que se desean lograr en un horizonte de tiempo, de manera general las actividades 

de logística se planean con un horizonte de tiempo de 3 meses para ser mas 

eficientes y controlables. La finalidad de la planificación es la de facilitar indicadores 

que permitan medir como se viene realizando esta actividad, el objetivo central es 

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

 

La fase de planificación utiliza proyecciones a futuros tomando en cuenta los 

resultados de los últimos ejercicios, estas proyecciones implican los tiempos de 

entrega de los productos, los índices de mermas, los costos generales de los 

suministros y algunos otros indicadores que se pueden mapear en función de las 

necesidades de las organizaciones. La fase de planificación implica también la 

elaboración de políticas de compras, almacenamiento, inventarios y en general 

también la configuración de las redes de distribución e intermediarios (Chopra y 

Meindl, 2013). 

 

La fase de planificación también debe considerar las futuras contingencias 

que pueden surgir producto de los cambios de las políticas económicas mundiales, 

que 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 logística, en 

esta etapa se aplican los controles de calidad a la recepción 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 área de almacén se 

procede su resguardo y su codificación para facilitar el control de las existencias 

(Chopra y Meindl, 2013). 

 

Las operaciones también implican el mapeo y selección de los intermediarios 

que son las personas jurídicas especializadas que facilitaran el transporte de los 

productos terminados. También implica establecer las políticas de distribución, 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 comparación entre los 

deseos individuales de las personas, versus lo que rindió el servicio en toda su 

realidad.  

 

Para Gastelo (2012) la calidad de servicio es una forma de ordenar los 

estímulos de cada consumidor. Los consumidores pueden tener diferentes formas 

de ordenar los estímulos bajo la premisa de la percepción, por lo cual la calidad 

puede variar entre consumidores, y por lo tanto las construcciones de felicidad o 

satisfacción 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 difíciles 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 

áreas de servicio post venta se han incrementado con el fin de verificar el grado de 

satisfacción que muestran los clientes.  

 

Las empresas que desean mantenerse competitivas en el mercado deben 

cambiar sus formas de pensar, y dejar de lado la visión de segmentos de mercado 

iguales y masivos, se debe considerar actualmente que los clientes son individuos 

que 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 rediseño de los 

procesos y la implementación 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 

organización, creación de criterios a donde llegar, implementación de posibles 

soluciones, evaluación constante de las estrategias a implementar, medición de las 

diferentes estrategias, y la formalización y adecuación de los cambios aplicados. 

 

La implementación de la mejora continua y los sistemas de calidad total 

implica una constante revisión de las actividades que se ejecutan para la entrega de 

los servicios. La revisión 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 áreas 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 compañías. 

 

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

diferenciación es la calidad. 

 

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

entregas de los servicios sean lo mas rápido posible. 

 

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

positivos o negativos sobre los productos. 

 

La búsqueda 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 

físicos 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 

sensación 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 verificación de los contratos 

firmados para ser la mas exacto posible para la prestación 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 información de calidad en las preguntas que realizan los clientes. La 

seguridad también implica la sensación de estar seguro físicamente, minimizando 

los riesgos de accidentes. 

 

Empatía: Tiene que ver con las formas cualitativas de brindar el servicio, 

incluye postura del colaborador, sonrisa y disposición de los colaboradores para 

atender al personal. 

 

Modelos de Medición de la Calidad del Servicio al Cliente 

La escuela nórdica 

Grönroos (1988) fue el creador y fundador de este modelo que relaciona la 

calidad de servicio con la percepción que 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. 

 

Grönroos toma elementos de Eiglier y Langeard en 1976, y desarrolla 

aspectos no visualizados, profundizando la experiencia en base a 10 percepciones 

que tienen los clientes con respecto a la calidad. 

 

Entonces el modelo nórdico 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.  

 

Según Grönroos, 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, además las 

expectativas también se pueden estructurar en base a las publicidades que generan 

las organizaciones.  

 

Por otro lado, Grönroos (1994) también explica que las expectativas se 

pueden conformar por la reputación general que tiene la organización, esta 

reputación se relaciona con la imagen corporativa. Los clientes juzgan la imagen de 

la organización que compara la calidad técnica que implica como funcionan los 

bienes y servicios, y también juzgan la calidad funcional que es el valor intrínseco 

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 evalúa 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 Grönroos, el modelo servqual es el instrumento mayormente 

utilizado por la literatura debido a su exactitud y practicidad para aplicarlo, en este 

sentido el modelo reúne y agrupa ciertas dimensiones de la escuela nórdica en 5 

dimensiones, haciendo el modelo mucho mas ágil.  

 

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 nórdico identifica diez determinantes de la calidad de 

servicio: 

 

a. Elementos tangibles:  
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b. Fiabilidad:  

c. Capacidad de respuesta:  

d. Profesionalidad:  

e. Cortesía:  

f. Credibilidad:  

g. Seguridad:  

h. Accesibilidad:  

i. Comunicación:  

j. Comprensión 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)  

 

a. Fiabilidad  

b. Responsabilidad 

c. Capacidad de respuesta 

d. Tangibilidad 

e. Empatía 

 

El modelo servqual agrupa dimensiones en base a puntos de común 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 fabricación de 

soluciones para mejorar la calidad de servicio. 

 

Otros Modelos de Medición 

 

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 medición de servicio en los sectores de salud y sectores 

financieros. Estos sectores se caracterizan por brindar servicios puros, los cuales 

son críticos 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 características el 

proceso de envío del servicio o entrega y el ambiente que rodea el servicio. Este 

modelo es mucho más practico y propone medir la calidad de servicio, en 

dimensiones que van mas allá de la cortesía 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 

organización para definir servicios principales y servicios secundarios, la 

organización tendrá mas claro como brindar calidad. 

 

El modelo de Desempeño Evaluado, PE 

El modelo de Desempeño 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 reestructuración del concepto de expectativas del cliente, 

añadiendo 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 vacíos 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 más especifica.  
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El modelo PE sugiere puntuaciones promedias que van del 1 al 7. El modelo 

Teas (1993) no añade nuevas dimensiones, sino que toma las dimensiones ya 

propuestas en el modelo servqual. 

 

Evaluación de los sistemas de gestión de la Calidad  

Según 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 implementación de 

las responsabilidades y medir los resultados finales, estos puntos llevados de una 

manera metódica son fundamentales para la revisión de la calidad de servicio. 

 

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

función 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. Formulación del problema 

¿De qué manera la Gestión Logística en el Almacén General mejorará 

Calidad de Servicio en las Oficinas Administrativas de la Red de Salud Chepén – 

año 2019? 

 

1.5. Justificación e importancia del estudio  

Justificación teórica 

Para Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2013) las investigaciones deben 

aportar a vacíos en las teorías ya investigadas. El estudio toma las teorías mas 

recientes en cuanto a las actividades de gestión logística y calidad de servicio. 

Desde un punto de vista de teorías 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 logística se toman los criterios de Chopra & Meindl (2013). 

 

Justificación metodológica 

 Los autores Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (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 intención netamente propositiva con el fin de solucionar la 

calidad de los servicios a través de una propuesta logística, que proponga el 

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

 

Justificación social 

 Los autores Ñaupas, Mejía, Novoa y Villagómez (2013) argumentan que las 

investigaciones deben orientarse a solucionar problemas en una realidad. La 

presente investigación reviste de importancia debido a la creación de una propuesta 

de un sistema logístico, que se basa en la identificación de las brechas más bajas 

de la calidad de servicio y la gestión logística.  

 

1.6. Hipótesis 

La aplicación de un plan de gestión logística mejorará la calidad de Servicio 

en las Oficinas Administrativas de la Red de Salud Chepén – año 2019. 

 

1.7. Objetivos 

 

Objetivo general 

Proponer un plan de gestión logística en el Almacén General para mejorar la 

Calidad de Servicio en las Oficinas Administrativas de la Red de Salud Chepén – 

año 2019. 

 

Objetivos específicos 

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

Administrativas de la Red de Salud Chepén – año 2019. 

 



33 
 

Identificar los factores más influyentes en la mala calidad de servicio en las 

Oficinas Administrativas de la Red de Salud Chepén – año 2019. 

 

Describir el estado actual de la gestión logística en el Almacén General de la 

Red de Salud Chepén – año 2019. 

 

Diseñar los aspectos que debe considerar el plan de gestión logística para el 

Almacén General de la Red de Salud Chepén – año 2019. 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

II. MATERIAL Y MÉTODO 
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II. MATERIAL Y MÉTODO 

 

2.1. Tipo y diseño de investigación  

 

2.1.1. Tipo de investigación 

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 Hernández, et. al. (2015) este enfoque se orienta a 

probar hipótesis. 

 

 El nivel fue descriptivo. La investigación se oriento a enumerar las 

características que tienen las actividades que se ejecutan por parte de la empresa 

para generar relaciones a largo plazo, y también enumerar las características de la 

cadena logística de la empresa- Para Hernández, et. al. (2015) el nivel descriptivo, 

verifica las características de las variables 

 

2.1.2. Diseño de investigación  

El diseño fue no experimental, debido a que los datos de la realidad 

problemática, se obtienen en un solo periodo de tiempo. 

 

 El diseño no experimental, como su nombre lo dice, no busca experimentar 

cambios (Malhotra, 2008). 

 

                    M            O             P 

Donde: 

M = Muestra 

O = Observación 

P = Propuesta  

 

 

2.2. Población 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 Hernández, et. al. (2015) son 

las unidades que pueden ser estudiadas en una realidad problemática. 

 

 Debido a que la población es pequeña se incluirá el total de colaboradores 

como muestra, por lo tanto, está será de 109 trabajadores. 

 

2.3. Variables, operacionalización  

 

2.3.1. Variables 

Independiente: Gestión logística  

Según Chopra & Meindl (2013) son todas las actividades que se encuentran 

destinadas a satisfacer las necesidades de los clientes internos de una organización 

para alimentar de suministros las operaciones de producción de una empresa. Por 

lo tanto, la logística es integral y abarca desde la gestión de compras hasta el 

transporte final de las unidades producidas para satisfacer a los clientes. Entonces 

se detalla que la gestión logística, se puede visualizar como un conjunto de 

eslabones que unen proveedores, transportistas, áreas de almacén y distribuidores 

de los productos. La logística 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 comparación entre los 

deseos individuales de las personas, versus lo que rindió el servicio en toda su 

realidad.  

 

 

 



37 
 

2.3.2. Operacionalización 

 

Tabla 1 

Operacionalización de gestión logística 

Variable independiente Dimensiones Indicadores Ítems 

Técnica e instrumento 

de recolección de 

datos 

Gestión logística 

Diseño 

Organizar 1,2 

Encuesta – 

cuestionario 

Estructurar 3-7 

Establecer normas 8-10 

Planeación 
Planear 11-13 

Ejecutar y controlar 14-18 

Operaciones 
Operaciones 19-22 

Cadena de valor 23-25 

Fuente: Elaboración propia  
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Tabla 2 

Operacionalización de calidad de servicio 

Variable dependiente Dimensiones Indicadores Ítems 

Técnica e instrumento 

de recolección de 

datos 

Calidad de servicio 

Elementos tangibles Tecnología 1-4 

Encuesta – 

cuestionario 

Fiabilidad 
Eficiencia 5,6 

Cero errores 7-9 

Capacidad de 

respuesta 

Satisfacción del cliente 10,11 

Capacidad de 

respuesta 
12-14 

Seguridad 

Habilidades 

gerenciales 
15-17 

Nivel de confianza al 

cliente 
18-19 

Empatía 
Atención al cliente 20-22 

Empatía 23-25 

Fuente: Elaboración propia  
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2.4. Técnica e instrumentos de recolección de datos, validez y 

confiabilidad  

Técnicas de recolección de datos 

 Debido a la complejidad de la problemática se utilizo la encuesta para 

estandarizar las percepciones de los participantes involucrados. Para Fernández 

(2004) la encuesta es ideal para situaciones complejas donde se necesitan 

estandarizar respuestas agrupadas. 

 

Instrumentos de recolección de datos 

 De acuerdo con Fernández (2004) los cuestionarios generalmente se 

construyen en papel, pero también pueden ser digitalizados, tienen una parte inicial 

donde se hace una breve presentación del instrumento, para luego señalar las 

preguntas. 

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

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

 

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

Cronbach.  

 

Tabla 3 

Fiabilidad de los cuestionarios 

Gestión logística Calidad de servicio 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

Alfa de 

Cronbach 

N de 

elementos 

,939 25 ,986 25 

Fuente: Elaboración propia 

 

Tal y como se muestra en la Tabla 3, el instrumento de gestión logística 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. Además, al ser superior a 0,72 

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

 

2.5. Procedimiento de análisis de datos 

Métodos teóricos: 
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Análisis histórico lógico para determinar los antecedentes históricos, las 

características, cualidades, dimensiones, transformaciones de las teorías del 

marketing digital y del posicionamiento. 

Hipotético-deductivo, se comprueba la hipótesis de la investigación. 

Analítico-sintético, se detecta el problema luego de realizar el diagnóstico 

factico de las deficiencias del posicionamiento de la empresa. 

Inductivo-deductivo para lograr las conclusiones de la investigación. 

 

2.6. Aspectos éticos 

Noreña, 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 únicamente 

para fines de la investigación y no pueden ser divulgados para otros fines. 

La confirmabilidad los datos fueron confirmados por métodos estadísticos, 

además los instrumentos fueron validados por expertos en la materia. 

 

2.7. Criterios de rigor científico 

Noreña, Alcaraz, y Rojas (2014) postulan los siguientes criterios: 

Credibilidad: los datos fueron fieles a la realidad problemática y en ningún 

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 investigación utilizan 

aspectos de trabajos previos que permiten validar los problemas mostrados. 



 

 

 

 

 

 

III. RESULTADOS 
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III. RESULTADOS  

 

3.1. Tablas y figuras 

Resultados de gestión logística 

 

Tabla 4 

Nivel de gestión logística 

Nivel n % 

Insatisfactorio 37 34% 

Regular 49 45% 

Satisfactorio 13 12% 

Excelente 10 9% 

Total 109 100% 
Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 1 Nivel de gestión logística 
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Nota: Del 100% de los encuestados, el 45% se encuentra en un nivel

Regular, puesto que las dimensiones diseño, planeación y operaciones son

las que más afectan a la variable independiente, lo que ocasiona que no se

administren de forma correcta los flujos logísticos de la institución y afecte a

la producción de mercadería; mientras que el 34% en un nivel Insatisfactorio,

el 12% en un nivel Satisfactorio y por último el 9% en un nivel Excelente.

Fuente: Elaboración propia
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Tabla 5 

Nivel de diseño 

Nivel n % 

Insatisfactorio 50 46% 

Regular 34 31% 

Satisfactorio 17 16% 

Excelente 8 7% 

Total 109 100% 
Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 2 Nivel de diseño 
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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 años, 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 último el 7% en un

nivel Excelente.

Fuente: Elaboración propia
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Tabla 6 

Nivel de planeación 

Nivel n % 

Insatisfactorio 48 44% 

Regular 42 39% 

Satisfactorio 19 17% 

Excelente 0 0% 

Total 109 100% 
Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 3 Nivel de planeación 
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Nota: Del 100% de los encuestados, el 44% se encuentra en un nivel

Insatisfactorio, ya que no se planea la ejecución anual de las contrataciones

de la institución 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 último el 17% en

un nivel Satisfactorio.

Fuente: Elaboración 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: Elaboración 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 institución; mientras que el 39% en un nivel

Insatisfactorio, el 9% en un nivel Excelente y por último el 6% en un nivel

Satisfactorio.

Fuente: Elaboración propia
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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: Elaboración 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 más 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 institución; mientras que el 28% en un nivel Satisfactorio, el

18% en un nivel Insatisfactorio y por último el 15% en un nivel Excelente.

Fuente: Elaboración propia
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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: Elaboración 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 institución 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 último el 10% en

un nivel Satisfactorio.

Fuente: Elaboración propia
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Tabla 10 

Nivel de fiabilidad 

Nivel n % 

Insatisfactorio 73 22% 

Regular 49 15% 

Satisfactorio 34 10% 

Excelente 181 54% 

Total 337 100% 
Fuente: Elaboración 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 atención y casi nunca se cometen errores;

mientras que el 22% en un nivel Insatisfactorio, el 15% en un nivel Regular

y por último el 10% en un nivel Satisfactorio.

Fuente: Elaboración 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: Elaboración 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 atención rápida, están 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

último el 15% en un nivel Regular.

Fuente: Elaboración propia
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Tabla 12 

Nivel de seguridad 

Nivel n % 

Insatisfactorio 107 33% 

Regular 49 15% 

Satisfactorio 25 8% 

Excelente 140 44% 

Total 321 100% 
Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 9 Nivel de seguridad 
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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 atención al público desde

que ingresa hasta que se retira; mientras que el 33% en un nivel

Insatisfactorio, el 15% en un nivel Regular y por último el 8% en un nivel

Satisfactorio.

Fuente: Elaboración propia
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Tabla 13 

Nivel de empatía 

Nivel n % 

Insatisfactorio 131 39% 

Regular 72 21% 

Satisfactorio 75 22% 

Excelente 59 18% 

Total 337 100% 
Fuente: Elaboración propia 

 

Figura 10 Nivel de empatía 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

0%

5%

10%

15%

20%

25%

30%

35%

40%

Insatisfactorio Regular Satisfactorio Excelente

39%

21% 22%
18%

Nota: Del 100% de los encuestados, el 39% se encuentra en un nivel

Insatisfactorio, debido a que no les realizaron un buen seguimiento, no están

acordes con el horario de atención, 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 último el

18% en un nivel Excelente.

Fuente: Elaboración propia
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3.2. Discusión de resultados  

Para Proponer un plan de gestión logística en el Almacén General para 

mejorar la Calidad de Servicio en las Oficinas Administrativas de la Red de Salud 

Chepén – año 2019, se debe tener en cuenta algunas investigaciones previas como 

la Ballona (2021) quien concluye que el sistema de gestión logística 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 gestión 

logística también debe mejorar los criterios para seleccionar a los proveedores con 

el fin de mejorar las actividades de producción, también la de Santisteban y Servan 

(2021) quien determina que el sistema de gestión logística debe tomar estándares 

de calidad y debe aplicar la técnica de las 5S para obtener viabilidad económica. Así 

mismo Dioses (2021) concluye que el sistema de gestión logística 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 gestión logística si permite 

mejorar la calidad de servicio. El sistema de gestión debe tomar en cuenta las 

dimensiones de planificación y diseño.  

 

Según el objetivo específico 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 comparación entre los deseos 

individuales de las personas, versus lo que rindió 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 satisfacción del 

cliente interno se reafirma un nivel bajo y con respecto a las actividades de la gestión 

logística se verifica una falta de planificación de las actividades centrales de compra, 

y sobre todo las actividades que tienen que ver con la revisión de los costos. 
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También Zuñiga (2018) concluye con respecto al nivel de las actividades logística 

se observa un nivel medio debido a que no se aplican estándares de control de 

calidad, además se observan desfases de tiempo en la entrega de los productos 

que ocasionan un nivel de calidad bajo. 

 

De acuerdo al objetivo específico 2. se observa que los factores más 

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 dimensión fiabilidad es insatisfactorio, mientras que el 

35% considera que es el nivel de la dimensión 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 gestión logística está en un nivel regular, el 34% 

considera que es insatisfactorio, el 12% señala 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. Según Chopra & Meindl (2013) 

la logística son todas las actividades que se encuentran destinadas a satisfacer las 

necesidades de los clientes internos de una organización para alimentar de 

suministros las operaciones de producción de una empresa. Por lo tanto, la logística 

es integral y abarca desde la gestión de compras hasta el transporte final de las 

unidades producidas para satisfacer a los clientes. Entonces se detalla que la 

gestión logística, se puede visualizar como un conjunto de eslabones que unen 

proveedores, transportistas, áreas de almacén y distribuidores de los productos. La 

logística 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 investigación encuentran similitudes con los hallazgos 

de la investigación de Rodríguez (2020) quien concluye que la gestión logística tiene 

niveles bajos de gestión debido a una marcada ausencia de formalización, la cual 

no planifica criterios y estándares 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 fabricación en línea, que permite que la 

dimensión elementos tangibles se desarrolle de manera adecuada. 

 

De igual forma Arroyo y Benito (2019) concluyen con respecto a la gestión 

logística 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 asignación de 

suministros. 

 

Para las empresas actuales es muy importante contar con la logística 

necesaria para cubrir diferentes áreas de la empresa y aumentar la productividad. 

Considerando que los beneficios de un plan de gestión logística traen consigo 

muchas ventajas entre ellas la minimización de costos, entregas cortas de servicio 

y fidelización de los clientes 
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3.3. Aporte práctico  

 

Título  

Plan de gestión logística en el almacén general para mejorar la calidad de 

servicio en las oficinas administrativas de la red de salud Chepén – año 2019. 

 

Presentación 

Institución: Red de Salud Chepén. 

Descripción: La Red de salud Chepén – U.E 404, inicio sus actividades de 

servicios médicos el 09 de octubre del año 1966. En la actualidad la Red tiene la 

categoría 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. 

 

Además, la Red de Salud cuenta con las siguientes oficinas administrativas: 

dirección ejecutiva, administración unidad de logística, unidad de economía, unidad 

de recursos humanos, asesoría legal interna y externa. 

 

La Red de salud Chepén brinda los servicios de emergencias, farmacia, 

hospitalizaciones en: ginecobstetricia, medicina, cirugías, pediatría, uci; servicio 

laboratorio, departamento de imágenes (Ecografías, Rayos X), Triaje y consultorios 

externos de medicina interno y externa, pediatría I-II y III, Servicio de Niño sano, 

consultorio de cáncer, aro, etc. 
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Misión: Somos una red articulada de establecimientos de salud accesibles 

a la población, en el ámbito de la provincia de Chepén, que brinda la atención 

integral de salud, con servicios organizados, personal calificado, con la con 

participación de la comunidad organizada, para lograr la excelencia en la atención 

de los servicios y mejora en la calidad de vida. 

 

Visión: Para el año 2020, la Red de Servicios de Salud de Chepén será una 

organización líder en la región La Libertad, cuyo desempeño satisface a sus 

usuarios internos y externos. 

 

Organigrama: 

 

Figura 11 Organigrama estructural 

 

 

 

 

 

 

Figura 11. Organigrama estructural de la Red de Salud de Chepén, el cual está 

conformada por una serie de áreas.  

 

Fuente: Elaboración propia 
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FODA 

 

Fortalezas  

La ubicación de la Red de Salud tiene un fácil 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 mercadería. 

 

Se cuenta con coches para cargar los bultos  

 

El personal que verifica la mercadería ingresada es constantemente 

capacitado para facilitar la supervisión de la misma. 

 

Debilidades 

Ambientes sumamente reducidos y poca iluminación  

 

Ambientes con pocas cámaras de video vigilancia  

 

Que solo un personal sea constantemente capacitado ya que por falta de 

uno retrasa el trabajo por la poca capacitación que se brinda al resto de personal 

que labora en esta área  

 

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

área de almacén general 

 

La constante emisión de vales de entrega de mercadería a las diferentes 

áreas usuarias del hospital. 
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Oportunidades  

Se utiliza sistemas SIGA (Sistema Integrado de gestión Administrativa), para 

evitar emisión de vales, con este sistema se emitirá pedidos comprobantes de 

salida – pecosa; a todos los servicios que soliciten retirar mercadería del almacén 

general.  

 

Amenazas 

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

buena señal. 

 

La falta de capacitaciones del almacenero para dominar el sistema SIGA, 

hace que conlleve a la emisión de vales de salida de la mercadería por ende genera 

un retraso en la entrega de la información a la unidad de logística y economía 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 
Meses 

En Fe Ma Ab Ma 
J
u 

Ju
l 

Ag Se Oc No Di 

Optimizar la 
gestión del nivel 
de inversión del 

circulante 

x x x x         

Acatar las 
disposiciones 

establecidas en 
los movimientos 

del almacén 

    x x       

Colaborar en la 
optimización de 

la cadena 
logística con los 

criterios 
establecidos por 
la organización. 

x x x x x x x x x x x x 

Organizar el 
almacén de 

acuerdo a los 
criterios y niveles 

de actividad 
previstos. 

      x x x    

Fuente: Elaboración propia 
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Tabla 15 

Costo total de la propuesta 

Propuesta Metas Estrategias Actividades Duración Responsable Presupuesto 

Efectuar un 
correcto 

dimensionamiento 
del almacén 

Agilidad del 
desarrollo del 

resto de 
procesos 
logísticos 

Optimizar la 
gestión del 

nivel de 
inversión del 

circulante 

Diseñar una distribución 
que se adapte a las 
necesidades de la 

organización 

4 meses 

Área de 
Sistemas 
Jefe de 

Almacén 

55,000.00 

Disponer de los 
recursos 

necesarios a 
medio/corto plazo 

 
Influyen en la 

agilidad y coste 
de las 

operaciones 

Acatar las 
disposiciones 

establecidas en 
los 

movimientos 
del almacén. 

Complementar la 
documentación para la 
salida de la mercancía 

del almacén 

2 meses 
Administración 

Jefe de 
Almacén 

1,000.00 
Seleccionar el transporte 

adecuado para cada 
situación 

Distinguir los tipos de 
devoluciones que se 

pueden producir en un 
almacén 

Seleccionar los 
métodos de 

trabajo y de los 
equipos de 

almacenaje y 
manipulación 

Ahorrar tiempo 
y ser más 

agiles en la 
entrega de los 

productos. 

Colaborar en la 
optimización de 

la cadena 
logística con 
los criterios 
establecidos 

por la 
organización. 

Reuniones de trabajo 
Verificación de los 

materiales de seguridad 
Adquisición de 

materiales de seguridad 

12 meses 
Jefe de 

Almacén 
2,000.00 

Conseguir un 
proceso eficiente 

y eficaz de los 

Reducción de 
tareas 

administrativas 

Organizar el 
almacén de 

acuerdo a los 

Ubicar las referencias en 
función de su consumo o 

su volumen 
3 meses 

Jefe de 
Almacén 

15,000.00 
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flujos de 
materiales y de 

personas 

criterios y 
niveles de 
actividad 
previstos. 

Emplear en cada 
operación el menor 

tiempo posible 

Total 73,000.00 
Fuente: Elaboración propia
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Propuesta 1 

Efectuar un correcto dimensionamiento del almacén 

 

Actividades: 

• Realizar un estudio de tiempos y movimientos 

• Verificar el área del patio de maniobras 

• Priorizar las áreas de recepción y de despacho. 

 

 

 

Propuesta de Layout 

 

Con esta propuesta se prioriza un flujo más rapido de recepción y expedición de 

los suministrios necesarios para la red. 
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Propuesta 2: 

Disponer de los recursos necesarios a medio/corto plazo 

 

Actividades: 

• Complementar la documentación para la salida de la mercancía del almacén. 

• Seleccionar el transporte adecuado para cada situación. 

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

 

 
 

Propuesta de formato de control de entradas y salidas. 

 

Con este documento se agilizará 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. 



64 
 

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 pequeño para agilizar el 

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

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

 

Actividades: 

• Reuniones de trabajo 

• Verificación de los materiales de seguridad 

• Adquisición de materiales de seguridad 

 

 
 

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: 

• Reuniones de trabajo 

• Reducción de tareas 

• Implementar el etiquetado de códigos de barra para dar seguimiento a las 

referencias almacenadas. 
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Beneficio económico 

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

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

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

 

Tabla 16 

Beneficios económicos 

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   S/.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: Elaboración propia 

 

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

propuesta es de S/. 637,926.30 además, 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 obtendrá como ganancia S/. 

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

institución.  

 



 

 

 

 

 

IV. CONCLUSIONES Y 

RECOMENDACIONES 
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

4.1. Conclusiones 

Se puede deducir que un sistema de gestión logística si permite mejorar la 

calidad de servicio. El sistema de gestión debe tomar en cuenta las dimensiones de 

planificación y diseño. 

 

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 población no son cubiertas por la red. 

 

Se demuestra que en cuanto a los servicios la población se queja por las 

largas colas y tiempos de entrega de servicio y también por la fragilidad que 

demuestra el personal para dar información. 

 

Se observa que el 45% de los trabajadores encuestados de las Oficinas 

Administrativas de la Red de Salud Chepén consideran que el nivel de gestión 

logística está en un nivel regular, el 34% considera que es insatisfactorio, el 12% 

señala que es satisfactorio y el 9% considera que el nivel es excelente. Debido a 

que el área de logística no cubre a tiempo las necesidades de suministro de la red. 

 

El sistema de gestión logística debe basarse en el ordenamiento del área 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 logística y 

los inventarios contenidos en éste, con el propósito de poder lograr una adecuada 

gestión.  

 

A los encargados de logística, a fin de cumplir con su función pública, 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 información y/o aplicar las 

medidas correctivas convenientes. 
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ANEXOS 

Anexo 1: Cuestionarios 

 
 

GESTIÓN LOGISTICA EN EL ALMACEN GENERAL PARA MEJORAR LA 
CALIDAD DE SERVICIO EN LAS OFICINAS ADMINISTRATIVAS DE LA RED 

DE SALUD CHEPEN – AÑO 2019. 
Instrucciones: 

A continuación, se presentan una serie de preguntas relacionadas con la toma de decisiones. 

Señala la opción que más se corresponda con tu forma de actuar en estos momentos: 

Variable Dependiente 

Encuesta para trabajadores del área 

N° ITEMS 

Muy de 

acuerdo 

De 

acuerdo 

Indifere

nte 

Desacu

erdo 

Muy en 

Desacue

rdo 

1 2 3 4 5 

1 La Institución debe tener equipos de aspecto moderno.      

2 
Las instalaciones físicas de la empresa, deben ser 
atractivas. 

     

3 Los empleados de la Institución deben verse pulcros. 
     

4 
Los materiales asociados con el servicio, deben ser 
visualmente atractivos para la Institución. 

     

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 Institución, debe desempeñar bien el servicio por 
primera vez. 

     

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

     

9 La Institución debe insistir en registros libres de error      

10 
La Institución debe mantener informados a los clientes 
con respecto a cuándo se ejecutarán los servicios.  

     

11 
Los empleados de la Institución deben dar un servicio 
rápido. 

     

12 Los empleados, deben estar dispuestos a ayudarles.      

13 
Los empleados siempre están dispuesto a dar 
soluciones rápidas. 

     

14 
Los empleados de la Institución, 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 transacciones 

con la Institución. 
     

17 
Los empleados, deben ser corteses de manera 
constante con Uds. 

     

 

18 

Los empleados se muestran confiables      

19 
Los empleados de la Institución, deben tener 
conocimiento para responder a las preguntas de los 
usuarios. 

     

20 
La Institución debe dar atención individualizada a los 
usuarios. 

     

21 
La Institución debe tener empleados que den atención 
personal, a cada uno de los usuarios. 

     

22 
La Institución debe preocuparse de sus mejores 
intereses. 
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23 
Los empleados deben entender las necesidades 
específicas de Uds. 

     

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

     

25 
La Institución debe tener horarios de atención 
convenientes para todos sus usuarios.      

 

Variable Independiente 

N° ITEMS 

Muy de 

acuerdo 

De 

acuerdo 

Indifer

ente 

Desacu

erdo 

Muy 

en 

Desacu

erdo 

1 2 3 4 5 

1 
¿Realiza los pedidos con los requerimientos técnicos 
necesarios  para su correcta programación? 

     

2 
¿Realiza los requerimientos con las unidades 
demandadas por  trimestre? 

     

3 
¿Entrega la lista de requerimientos en las fechas 
establecidas? 

     

4 ¿Recibe de almacén los artículos que requiere?      

5 
¿Hace el uso correcto del material que solicita de 
almacén?    

  

6 
¿Está satisfecho con el desempeño del personal de 
adquisiciones? 

     

7 
¿La recepción de bienes solo lo realiza el personal 
adecuado? 

     

8 
¿Se mantiene en el almacén un stock mínimo de 
existencias? 

     

9 
¿La salida de bienes del almacén se hace mediante 
pecosas? 

     

10 ¿Los registros de inventario son permanentes?      

11 
¿Se cumple con la ejecución del Plan Anual de 
Contrataciones? 

     

12 
¿Es adecuada la programación del Plan Anual de 
Contrataciones de la Institución? 

     

13 
¿Se hacen las compras basándose en el cuadro de 
necesidades? 

     

14 
¿Las cláusulas del contrato son claras y precisas que 
permiten cumplir oportunamente el contrato? 

     

15 
¿Es eficiente la preparación de los expedientes de 
contrataciones? 

     

16 
¿Los contratos son elaborados de forma deficiente por 
la ausencia del control interno? 

     

17 
¿Están codificados todos los bienes almacenados?      

18 
¿Existen medidas preventivas en cuanto al cuidado de 
las existencias? 

     

19 ¿Reciben la cantidad de bienes solicitados?      

20 ¿La entrega de bienes se realiza a tiempo ?      

21 ¿El bien adquirido está 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 ? 

     

24 
¿Los bienes solicitados lo distribuyen con otros 
servicios ? 

     

25 
¿Está conforme con el tipo de cadena de valor que 
lleva la institución? 
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Validación de instrumentos 
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Matriz de Consistencia 

Problema Antecedentes Objetivo Hipótesis Variable Dimensiones 
Técnicas / 

instrumento 
Tipo y diseño de 

investigación 

Población 
/muestra 

conclusiones 

¿De qué 
manera la 
Gestión 

Logística en 
el Almacén 

General 
mejorará 

Calidad de 
Servicio en 
las Oficinas 
Administrativ
as de la Red 

de Salud 
Chepén – 
año 2019? 

Nivel internacional 
Llamba. (2015). “Gestión 

logística y su incidencia en 
las ventas de la Compañía 
Indumadera de la Ciudad 
de Quito, en el período 

2014-2015”. 
Nivel nacional 

Enríquez. (2016). “Gestión 
logística para mejorar la 
calidad de servicio en la 
tienda comercial CAT, 
Independencia, 2016”. 

 
Nivel regional 

Aguilar & Balladares. 
(2016). “Diseño de un 

modelo de gestión 
logística para mejorar la 
eficiencia organizacional 
de la planta de industrias 

alimentarias en la 
Universidad Privada 
Antenor Orrego en el 

2015”. 

Objetivo general 
Proponer un plan de gestión 

logística en el Almacén 
General, para mejorar la 

Calidad de Servicio en las 
Oficinas Administrativas de la 
Red de Salud Chepén – año 

2019. 
Objetivos específicos 

Diagnosticar el estado actual de la 
calidad de servicio en las Oficinas 
Administrativas de la Red de Salud 

Chepén – año 2019. 
 

Identificar los factores más 
influyentes en la mala calidad de 

servicio en las Oficinas 
Administrativas de la Red de Salud 

Chepén – año 2019. 
Describir el estado actual de la 
gestión logística en el Almacén 

General de la Red de Salud 
Chepén – año 2019. 

Diseñar los aspectos que debe 
considerar el plan de gestión 

logística para el Almacén General 
de la Red de Salud Chepén – año 

2019 

La 
aplicación 
de un plan 
de gestión 
logística 

mejorará la 
calidad de 
Servicio en 
las Oficinas 
Administrativ
as de la Red 

de Salud 
Chepén – 
año 2019. 

 

V. Dependiente 
Calidad de 

servicio (Zeithaml, 
Bitner y Gremler, 

2009). 

Elementos 
tangibles 
Fiabilidad 

Capacidad de 
respuesta 
Seguridad 
Empatía 

Encuesta 
/Cuestionario 

aplicado a 
trabajadores 

 

Tipo de investigación 
Descriptiva:   Según 

Sabino (1986) “La 
investigación de tipo 

descriptiva trabaja sobre 
realidades de hechos, y su 
característica fundamental 

es la de presentar una 
interpretación correcta”. 

(Pág. 51). 
 

Diseño de investigación 
Esta investigación es de 
diseño no experimental, 

según el Palella & Martins 
(2010), define: El diseño no 
experimental es el que se 
realiza sin manipular en 

forma deliberada ninguna 
variable. (pag.87)como 

ocurrieron: 

Población: 
109 trabajadores 

 
Muestra: 

109 trabajadores 
 
 

Conclusiones 
 
 
 

V. Independiente   

Gestión Logística 

(Chopra & Meindl 
(2013). 

Diseño 

Planeación 

Operaciones 

Encuesta 
/Cuestionario 

aplicado a 
trabajadores 
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Evidencias fotográficas 
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Declaración Jurada 

 

 

 

Resolución de proyecto 
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Autorización de empresa 
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Formato T1 
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Ganancias anuales de la Red de Salud de Chepén 

 

 


