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RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo como finalidad principal identificar la
gestion logistica y su relacidn con la oportuna calidad de atencion brindada

en el centro de costos de la Universidad Nacional de Ucayali - 2023.

Se realizé una investigacion de tipo correlacional descriptivo a una
muestra final de 71 personas de la universidad nacional de Ucayali que
trabajan en los centros de costos. Se utilizé una encuesta como instrumento
para la variable Gestidn logistica con un alfa de cronbach de 0.909
considerada como buena y su relacién con la calidad de atencion con un
alfa de cronbach de 0.718 considerada como aceptable. Ademas, se
contrasto las hipétesis, empleando la estadistica paramétrica, de Rho de
Pearson . Finalmente, de los resultados obtenidos se demostraron que
existe una correlacién positiva alta de 0.849 significativa entre la Gestion
logistica y su relacidon con la calidad de atencién, es decir a mejor gestion

logistica, mejor es la calidad de atencion.

Palabras clave: Centro de costos, Logistica, Paramétrica



ABSTRACT

The main purpose of the research work was to identify logistics
management andits relationship with the timely quality of care provided in

the cost center of the National University of Ucayali - 2023.

A descriptive correlational research was carried out on a final
sample of 71 peoplefrom the National University of Ucayali who work in
cost centers. A survey was used as an instrument for the Logistics
Management variable with a Cronbach's alpha of 0.909 considered good
and its relationship with the quality of care witha Cronbach's alpha of 0.718
considered acceptable. In addition, the hypotheses were contrasted,using
the parametric statistics of Pearson's Rho . Finally, from the results
obtained, it was demonstrated that there is a high positive correlationof
0.849 significant between Logistics Management and its relationship with
the quality of care, that is, the better logistics management, the better the

quality of care.

Keywords: cost centers, logistics, parametri
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INTRODUCCION

La calidad de atencion es considerada como una filosofia del
trabajo, también es considerado como un indicador del nivel de atencion
brindada lo cual nos ayuda a mejorar ciertos aspectos donde no se esté
brindando una correcta atencion, (Febres, Mercado, 2020). Asi mismo la
logistica ha tomado mayor fuerza en el mundo empresarial desde hace 20
afos es importante remontarnos a como es que la logistica ha sido de gran
aporte para asegurar el éxito en las campanas militares desde la
antigedad. Antes de Jesucristo los que implementaron las primeras
practicas de logistica para aprovisionar sus campamentos de materiales de
guerra y suministros que aseguren la supervivencia fueron los romanos.
Castellanos, K., & Olivares, M. (2021). Este tipo implica la planeacion,
negociacion y coordinacién de materiales directos, los mismos que se van
a usar en su debido tiempo para la respectiva elaboracién de fines. Maraver
Tarifa, G. (2001). Razén por la cual se opt6 por realizar el presente trabajo
de investigacion que permitioé correlacionar dos variables y con ello generar
informacion cualitativa de esta actividad. De esta manera se logran
resultados muy interesantes como, por ejemplo: la relacion significativa
entre la variable gestion logistica y la calidad de atenciéon. Con ello, se

contribuye a formular propuestas sostenibles a la oficina de logistica.
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CAPITULOI

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Descripcion de problema.

En la presente investigacion lo que se busca es poder determinar
si existe 0 no una relacion con la oportuna atencion en el centro de costos
de la Universidad Nacional de Ucayali debido a que la gestion logistica
es de vital importancia para el proceso dentro de la cadena de
abastecimiento.

La cadena de abastecimiento se dice que es de vital importancia
porque es quien refleja que lo planificado se cumpla de la mejor manera
y pueda dar una inmediata respuesta ante la falta de suministros con lo
cual se pueda reponer de manera rapida, sin perjudicar a la institucion
publica. Segun Prieto (2019) es un importante tener los inventarios muy
bien organizados, debido a que representa el 25% y el 30% del activo
corriente de las empresas en este caso de la Universidad Nacional de
Ucayali, por lo que debe de tener su mayor atencion posible, para que
de esta manera el centro de costos pueda cumplir con los objetivos
planteados de la Universidad Nacional de Ucayali y de esta manera
poder cumplir con una Optima cadena logistica.

Teniendo en cuenta el panorama nacional la gestion logistica es
muy importante y se preguntaran porque, debido que es quien maneja
los materiales, insumos, mercaderias y llevar de todo ello un control

eficiente y eficaz, pues puede poner en riesgo las actividades planeadas



de la empresa en este caso de los planes planteados por la Universidad
Nacional de Ucayali (Aguero, 2020).

Por todo lo mencionado anterior mente es importante la gestidon logistica
pero la problematica que se investigara en la presente investigacion es que
si se esta realizando una correcta gestion o no y si la gestidn que se esta
realizando es la adecuada y por ente si se esta dando un servicio de calidad
a los administrativos y si es que se les esta brindando soluciones en el

momento oportuno.

1.2. Formulacién del problema.
1.2.1. Problemageneral.
¢ De qué manera la gestion logistica tiene relacidon con la oportuna calidad
de atencién en el centro de costos de la Universidad Nacional de Ucayali

20237

1.2.2. Problemas Especificos.

e . De qué manera la gestion logistica tiene relacion con la condicion
de trabajo en el centro de costos de la Universidad Nacional de

Ucayali 20237

e De qué manera la gestion logistica tiene relacion con la
satisfaccion del servicio en el centro de costos de la Universidad

Nacional de Ucayali 20237



1.3. Objetivo general y objetivos especificos.

1.3.1. Objetivo general.
Determinar de qué manera la gestion logistica tiene relacion con la oportuna
calidad de atencidn en el centro de costos de la Universidad Nacional de

Ucayali2023.

1.3.2. Objetivos especificos.
e Determinar de qué manera la gestion logistica tiene relacion con la
condicion de trabajo en el centro de costos de la Universidad

Nacional de Ucayali 2023.

e Determinar de qué manera la gestion logistica tiene relacion con la
satisfaccion del servicio en el centro de costos de la Universidad

Nacional de Ucayali 2023.

1.4. Hipétesis.

1.4.1. Hipotesis General.
e La gestion logistica tiene una relacion significativa con la
oportuna calidad de atencion en el centro de costos de la

Universidad Nacional de Ucayali 2023.



1.4.2. Hipétesis Especificas.

e La gestion logistica tiene una relacion significativa con la condicion
de trabajo en el centro de costos de la Universidad Nacional de

Ucayali 2023.

e La gestion logistica tiene una relacion significativa con la satisfaccion
del servicio en el centro de costos de la Universidad Nacional de

Ucayali 2023.

1.5. Variables.

1.5.1. Definicion Conceptual de la Variable: Gestion Logistica

Manifiesta que la gestion logistica es un asunto minucioso para
constituir y realizar una operacion. Al momento de hablarse de
negocios, este método es el mejor flujo de compromiso de inicio a fin
con la meta de brindar las mejores expectativas a los clientes, Maraver

Tarifa, G. (2001)



1.5.1.1. Definicion Operacional de la Variable: Gestion Logistica

La variable serad medida segun el autor Tarifa (2021) de la siguiente manera
las dimensiones: (1) Gestidon de compras y abastecimiento (8 items), (2)
Gestidn de inventario (8 items), las cuales se mediran de acuerdo a la escala

de Likert.

Tabla 1. Variable 1. Gestion Logistica

Variable Dimensiones Indicadores

Gestion Gestion de Revisa los

Logistica comprasy requerimientosde
abastecimiento compra

Seguimiento de

lasordenes de

compra
Gestion de Equilibrio de oferta'y
inventario demanda

Aseguramiento de

abastecimiento




1.5.2. Definicién Conceptual de la Variable 2. Calidad de Atencion

La calidad de atencidén es considerada como una filosofia del trabajo,
también es considerado como un indicador del nivel de atencion
brindada lo cual nos ayuda a mejorar ciertos aspectos donde no se esté

brindando una correcta atencion, (Febres, Mercado, 2020).

1.5.2.1. Definicién Operacional de la variable 2. Calidad de atencién
La variable sera medida segun el autor Febres (2020), de las
siguientes medidas la dimensién: Condiciones de trabajo (8 items),
Satisfaccién del servicio (8 items) las cuales se mediran segun la

escala de Likert.



Tabla 2. Variable 2. Calidad de Atencién

Variable Dimensiones Indicadores
Calidad de Condiciones El ambiente que
atencioén de Sea comodo
trabajo
Horarios
Satisfaccion Capacitacion
del
servicio
Evaluacién

Fuente: Elaboracion propia

1.6. Justificacion e importancia.

El presenta trabajo de investigacion se justificara de la siguiente manera.



1.6.1. Justificacién Social.

El presente trabajo de investigacion tiene la siguiente justificacion
social loque busca es poder determinar si es que se ofrece una
oportuna atencion en el centro de costos de la Universidad Nacional

de Ucayali durante el afn02023.

1.6.2 Justificacién Tedrica.

El presente trabajo de investigacion tiene la siguiente justificacion
tedrica en la cual evidenciaremos la importancia de la gestion logistica
en las organizaciones y la importancia de la oportuna atencién a las

personas beneficiadas con los suministros de la cadena logistica.

1.6.3. Justificacion Metodologica

El presente trabajo de investigacion tiene la siguiente justificacion
Metodolégica en que los métodos, procedimientos y técnicas
empleados en el desarrollo de la investigacion, tendran una valides en
base a los juicios de expertos en el tema de la presente investigacion,
ademas de ello las variables se pondran a prueba en una prueba piloto
en la cual se vera si se esta utilizando las variables y dimensiones

correctas en beneficio de la investigacion.



Es de vital importancia la presente investigacion para poder determinar
qué tan importante es la relacion que pudiera existir de manera positiva
0 negativa la gestion logistica con la calidad de atencion a los
beneficiarios del centro de costos de la Universidad Nacional de

Ucayali.

1.7. Viabilidad.

El presente estudio de investigacién sera viable debido a los siguientes
argumentos.

. Desde el punto de vista tedrico, porque el tema de investigacion

cuentacon suficiente acceso a la informacion, tanto en el internet,

como en libros fisicos, revistas, etc.

. También presentamos una viabilidad de recursos humano, al
tener acceso a los administrativos quienes son los beneficiarios
del centro de costos de la Universidad Nacional de Ucayali
quienes seran la poblacion y la muestra de la presente

investigacion.

. Asi mismo presentamos una viabilidad temporal, porque
pretendemos realizar el trabajo de investigacion en 4 meses
dentro del ano 2023, en las cuales ejecutaremos todos los
procesos de investigacion tales como el: Planteamiento del
problema, marco teorico, disefio de investigacion, recojo de
informacion, procesamiento de datos, discusién de resultados,

conclusiones y sugerencias.
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. Finalmente presentamos la viabilidad financiera, por lo cuales
se obtendra los recursos monetarios propios para la

investigacion.

1.8. Limitaciones.

No existe limitacion, la investigacion descriptiva correlacional y otras
aproximaciones no experimentales como la observacion, realizan
importantes contribuciones al conocimiento cientifico. Estas estrategias
de investigacion ayudaran a evaluar cuestiones descriptivas que pueden

ser las bases de soluciones como futuros experimento.



CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

A continuacion, explicaremos algunos antecedentes tanto nacionales como

internacionales que serviran como base de la investigacion:

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Segun Serrano (2016), en su estudio sobre Gestion Logistica de
Inventarios, caso de la empresa Calmetal S.A, Ecuador, la investigacion
es de tipo descriptivo, en la recoleccion de datos se consider6 como
técnica a la encuesta y como instrumento el cuestionario, poblacion del
estudio, los colaboradores, de las areas que tienen relacion directa con
las variables en estudio, muestra, 30 trabajadores, también se aplicé la
técnica de la entrevista, con el objetivo de poder profundizar mas sobre
el tema de estudio, el estudiollega a la conclusion que en la organizacion
se encontraron deficiencias en la gestion logistica, una de las principales
fueron que noexiste una buena comunicacion entre las areas que tiene
relacion directa con el manejo de las mercaderias, ademas de no contar
con sistemas de seguridad que permitan a la organizacién tener un
mejor control sobre los bienes de la empresa y sobre las ventas y
quienes son los que realizan las ventas, pues existen riesgos que se

pueden
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ocasionar perdidas por robos y otros riesgos inherentes al giro del
negocio.

Segun Bohorquez & Puello (2013) en su investigacion para obtener el
titulo de Licenciado en Administracién, plante6 disefar un modelo de
Gestidn Logistica para mejorar la eficiencia organizacional de la
empresa CAROLINAS & PISOS S.A. CORPISOS S.A. Después de
obtener la informacién a través de los métodos de investigacion, se
realizd el analisis en la cadena de suministro y en cada una de las
partes involucradas en el proceso logistico de la empresa, de esta
manera, se obtuvieron la informacion que les permitié disefar el
modelo de gestion logistica direccionando para mejorar la eficiencia de
la empresa; dicho modelo fue basado en el modelo SCOR, este abarca
toda la cadena de suministro desde las relaciones con los proveedores

hasta los clientes

2.1.2. Antecedentes Nacional

Segun Oblitas (2016), en su tesis “la Gestion Logistica del Almacén de
Manpower de la ciudad de Trujillo, 2016”de la Universidad Privada del
Norte,el autor en su investigacion realizada en la ciudad de Trujillo
describe la problematica de la gestion logistica del almacén Manpower
empresa dedicada a brindar servicios de tercerizacion e intermediacion
la cual presenta problemas relacionadas con una gestion deficiente en
su almacén. Por lo que el autor recolecta datos, analiza y propone
optimizar la gestion del almacén para realizar despachos oportunos

una mejor utilizacién de los materiales y disminuir la perdida de dinero.
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En su recoleccion de datos analiza diversas fuentes dentro de la
empresa en funcién a factores cualitativos, técnicos y operacionales
que influyen la empresa Manpower. Durante su investigacion
determina que la gestion logistica del almacén de la empresa
Manpower se realiza de manera empirica; esto conlleva a un bajo
control de sus entradas y salidas de productos, ademas con
deficiencias en la ubicacion de los mismos. La Propuesta que presenta
en su trabajo es codificar cada uno de los productos para una rapida
identificacién y ubicacién y asi empezar a optimizar el Sistema de
Gestion del Almacén de Manpower en la ciudad de Truijillo.

Segun Chavez (2014), en su investigacion titulada “Propuesta de
mejora en las operaciones logisticas de una empresa comercializadora
de aditivos para la construccién” de la Universidad Catdlica Santa
Maria, Arequipa; resume que en la actualidad todas las empresas estan
en constante busqueda de la mejorara en los margenes deganancia y
la competitividad y que ninguna debe dejar su logistica conlos marcos
tradicionales y que mejorar o modernizar esta area daran a las
empresas ventajas competitivas. En ese contexto el proceso de
comprar, almacenar, gestionar los inventarios y la distribucion del
producto, siendo el tema de investigacion de la presente tesis la
empresa Caris SRL, constituida desde el afio 1997 en la ciudad de
Arequipa. Chavez utiliza herramientas estadisticas tales como el
diagrama del arbol de problemas, diagrama de Ishikawa, diagrama

de Pareto.
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2.2. Bases Teodricas.

2.2.1. Evolucién Histérica de la Logistica.

Aunque algunos autores indican que la logistica ha tomado mayor
fuerza en el mundo empresarial desde hace 20 anos es importante
remontarnos a como es que la logistica ha sido de gran aporte para
asegurar el éxito en las campanas militares desde la antigiiedad. Antes
de Jesucristo los que implementaron las primeras practicas de logistica
para aprovisionar sus campamentos de materiales de guerra y
suministros que En este mismo orden, la logistica integral, tiene como
fin alcanzar la mayor eficacia en la cadena de distribucion poniendo los
productos en el lugar deseado y en el momento oportuno. De este
modo, la empresa integrada con un servicio logistico integral
conseguira ganar en flexibilidad, reducir costos, minimizar el tiempo de
respuesta, dar un mejor servicio a sus clientes e incrementar la
rentabilidad de su proceso productivo, logrando asi la ventaja

competitiva. Atkinson (1990),

La calidad total se puede describir como la filosofia de direccién que
busca continuamente mejorar la calidad participativa de procesos,
productos y / o servicios en una organizacion. Asimismo, el autor
Atkinson (1990), afirma que la calidad total es un acercamiento
estratégico para producir el mejor producto posible y servicio posible a

través de una constante innovacién. Ofreciendo los medios por los que
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las organizaciones pueden proporcionar una participacion de sus
empleados, satisfaccion a los clientes e igual de importante,
competitividad en la organizacion. Por lo tanto enfatiza la compresion
de la variacion, la importancia de la medicion y el diagnostico, el rol del
cliente y el compromiso de los empleados a todos los niveles de

organizacion en la busqueda de mejoras continuas.

2.3. Definiciones conceptuales.

Aprovisionamiento: Comprende la planificacion y gestion de las
compras, el almacenaje de los productos necesarios y la aplicacion de
técnicas que permitan mantener existencias minimas a cada material,
procurando que todo ello se realice en las mejores condiciones vy al
menor coste posible. Mora Garcia, L. A. (2010). Aseguren la
supervivencia fueron los romanos. Castellanos, K., & Olivares, M.

(2021).

2.3.1. Gestion Logistica.

La gestion logistica es de vital importancia para poder constituir y
realizar operaciones organizadas dentro de las organizaciones y con
ello poder brindar una mejor atencion a los clientes , Maraver Tarifa, G.
(2001).

Escudero (2013) plantea: “que la gestion logistica es como una parte

de la cadena de suministro encargada de planificar, gestionar y
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controlar el flujo y almacenamiento de los bienes, los servicios y la
informacion generada, desde el punto de origen hasta el de consumo,

con el objetivo de satisfacerla demanda de los consumidores”.

2.3.2. Tipos de Gestién Logistica.

Maraver Tarifa, G. (2001) De acuerdo al portal Project Manager, los 4

tipos fundamentales de gestion Logistica son:

2.3.2.1. Gestion de suministros y logistica.

Este tipo implica la planeacion, negociacion y coordinacién de
materiales directos, los mismos que se van a usar en su debido tiempo

para la respectiva elaboracion de fines. Maraver Tarifa, G. (2001).

2.3.2.2. Logisticay gestion de la produccion.

Esta, formaliza las fases de composicion de los suministros

mercantilizados en un interés, como regularizar lo necesario para lograr
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el objetivo, de la misma manera trata de reunir materiales en el instante
indicado para el trabajo adecuado de la realizacibn de ciertos

productos. Mora Garcia, L. A. (2008).

2.3.3.  Almacén.

Senala que el almacén es un establecimiento que nos ayuda a
regularizar las disconformidades entre los flujos de entrada de
mercancia y los de salida, debido a que estos no siempre estan
sistematizados y esta es una razén por la que se puede manifestar

un maravilloso almacenamiento. Mora Garcia, L. A. (2008).

2.3.3.1. Actividades de almacén.

Las principales acciones que se desarrollan en un almacén es la
recepcion y verificacion de mercaderia, asi también al transporte
interno, almacenaje y custodia; por otra parte se tiene que preparar,
consolidar las cargas y finalmente expedir y gestionar los stocks. Mora

Garcia, L. A. (2008).
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2.4. Bases o Fundamentos filos6ficos del temade investigacion.

Se basa en una filosofia concreta para el control de flujo de materiales,
ante un entorno competitivo, donde los conceptos de oportunidad e
inmediatez en el suministro del producto desde la "perspectiva del
cliente, asi como el servicio y la calidad total, constituyen un reto
adicional imprescindible y complementario a las clasicas variables de
calidad de producto y precio competitivo que exige el mercado.

Atkinson (1990),

Aprovisionar: Proporcionar o poner al alcance de una persona una cosa
gue necesita, especialmente alimentos o articulos de primera
necesidad. Mora Garcia, L. A. (2010).

Almacén: Una bodega o un almacén pueden definirse como un espacio
planificado para ubicar, mantener y manipular mercancias y materiales.
Mora Garcia, L. A. (2010).

Satisfaccion del cliente: resultado de la comparacion entre las
expectativas del cliente y el servicio ofrecido por la empresa. Mora
Garcia, L. A. (2010).

La logistica: Es un proceso de planear, implementar y controlar el flujo
y almacenamiento eficiente y aun costo efectivo de las materias primas,
inventarios en procesos, de productos terminando e informacion
relacionada desde los puntos de origen hasta los de consumo; con el
proposito de satisfacer las necesidades de los clientes. Mora Garcia,
L. A. (2010).

Calidad: Velocidad de respuesta, errores, reclamos, precision de
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informacion, cumplimiento segun contrato. Mora Garcia, L. A. (2010).
Procesamiento de Pedido: Especificamente, incluyen Ila
preparacion, la transmision, la entrada, el surtidoy el informe sobre
elestado del pedido. Flexibilidad: (rae.es, s.f.) Cualidad de flexible.
MoraGarcia, L. A. (2010).

Flexible: Que tiene disposicion para doblarse facilmente. Que se adapta
con facilidad a la opinion, a la voluntad o a la actitud de otro u otros.
Que no se sujeta a normas estrictas, a dogmas o trabas. Mora Garcia,
L. A. (2010). Suministro: Abastecimiento de lo que se considera
necesario, mercancias o productos de primera necesidad que se

suministran Mora Garcia, L. A. (2010)

2.5. Bases epistémicos.

Para atender el reto de comienzos del Siglo XXI, los gerentes estan
descubriendo y aplicando como alternativa el paradigma emergente de
la competencia entre redes, donde la integracion y administracion
exitosa de los procesos claves de negocio, dependeran de todos y cada
uno de los miembros del Supply Chain o Cadena de Suministro, y el
éxito individual de la compahia esta sujeto al disefio y resultados que
arroje esta cadena. Castellanos, K., & Olivares, M. (2021)

Las compahias lideres del futuro, seran aquellas que sean capaces de
tener éxito en el disefio de su Supply Chain, con una clara orientacion
al Cliente, y fundamentadas en la formacién y entrenamiento del

personal. De igual forma, las organizaciones dependeran de la
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utilizacion extensiva de la tecnologia de informacion, la cual debe
abarcar todas sus areas y procesos. Asi mismo, no pierde vigencia para
el éxito de las organizaciones del siglo XXI, la optimizacion de los
costos, el uso de estandares y la aplicacion del concepto de
Flowgistics, que implica la eliminacién de inventarios y la minimizacion
del tiempo de manejo de las cargas. Todas y cada una de estas cosas
no se pueden dejar a la deriva y por ello, estan inmersas en la
concepcion y gestion de la Supply Chain.

Por las razones expuestas, los gerentes estan trabajando para lograr
interpretar y determinar como administrar la red de procesos o Supply
Chainde sus compafias y poder asi lograr el maximo potencial de su

Supply Chain Management. Castellanos, K., & Olivares, M. (2021)



CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

La investigacion se desarrollé en los centros de costos de la Universidad
Nacional de Ucayali ubicada en el km.6 de la carretera federico Basadre

Provincia de coronel Portillo Region Ucayali.

3.1. Tipo deinvestigacion.

La presente investigacion es de tipo descriptivo correlacional lo que nos
indica es que dos variables cualitativas aleatorias se van a correlacionar
para poder dar como resultado como es que una cambiaal ser influenciada

por otra. Maraver Tarifa, G. (2001).

3.2. Disefio y esquema de lainvestigacion.

En el presente trabajo de investigacion el disefio a utilizar es no
experimental Indica que las caracteristicas se interrelacionaron de manera
aleatoria. Ademas de ello se utilizara un corte de tipo transversal (Sanchez
Carlessi & Reyes Meza (2015). En la presente investigacion se realizara

el disefio no experimental.
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Disefo.

OE1 —— CP1

oG OE2 — CP2 CF = HG

\

OE3 CP1

Doénde:

oG = Objetivo
General. OE = Objetivo

Especifico.CP = Conclusion

Parcial.
CF = Conclusién Final.
HG = Hipotesis General.

3.3. Poblaciony muestra.

3.3.1. Poblacion.

Para el estudio se considerara a los directores y encargados de cada centro
de costos de la Universidad Nacional de Ucayali que son 71 segun informe
de recursos humanos. Es el universo en el cual se obtendran el objeto en
estudio, donde se obtendra las conclusiones del estudio, descriptivo.

(Gamboa, 2018).
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3.3.2. Muestra.

La muestra para el estudio se considerara 71 personas de la universidad
nacional de Ucayali que trabajan en los centros de costos, y que tienen
relacidon directa con las variables en estudio, para ello se determinaran
técnicas apropiadas para el calculo. La muestra es una parte del
universo, que tienen caracteristicas similares y que se determina por
medio de un método que el investigador crea conveniente (Westreicher,
2020).

En esta investigacion se utiliz6 un muestreo probabilistico tipo
aleatorio simple, ya que se considera que cada centro de costos tiene
la misma probabilidad de ser elegido.

Para determinar la muestra se usé la férmula de tamafio de
muestra para poblacion finita:

n= z2*p*q*N

E2*(N-1)+22*p *q

Donde:

34

Poblacién N = 71

Nivel de confianza Z2= 95% o 1,96

Error muestral E2 = 0.05
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Proporcion a favor p = 0.5

Proporcion en contraqg= 0.5

Reemplazando:

n= 1.962x0.5x05x71

0.052x (71-1) +1.962x0.5x0.5

n= 98441 n =60

3,5204

Por lo tanto, la muestra con que se realizé el estudio fue

de 60centros de costos de la Universidad Nacional de Ucayali.

3.4. Definicion operativa del Instrumentos de recoleccién de datos.

Validez del instrumento.
Nivel de Confiabilidad.
La investigacion tomara en cuenta la importancia que tiene el instrumento

gue se va a aplicar a la muestra para el desarrollo de la investigacion sea
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confiable o fiable. Este analisis se realizara por medio del software
estadistico SPSS, que a su vez evalua la consistencia conforme a cada una
de las preguntas, demostrando asi que el instrumento es fiable. Segun Mora
Garcia, L. A. (2010) menciona que la confiabilidad mide el grado con el que
los instrumento se aplican en un determinado momento, sus resultados se

consideren estables y que hay congruencia.

3.5. Técnicas de procesamiento y presentacion de datos.

La encuesta sera lo que va a aplicar en la investigacion, considerando el
planteamiento del problema, las variables en estudio con sus dimensiones y
respectivos indicadores. Segun Mora Garcia, L. A. (2010), considerara que
las técnicas para recolectar los datos para la investigacion, corresponderan
a actividades que tienen un procedimiento especial que permiten al
investigador contar con una informacién de calidad para poder procesarla y
dar solucion al problema de investigacion. También, de acuerdo a Feria et al.
(2020), consideran por ejemplo que es como una entrevista por el
cuestionario, en ese sentido los investigadores no tienen contacto de forma
directa con el encuestado. Las encuestas se realizan a través de formularios
impresos o digitales con el unico objetivo de obtener respuestas para la

investigacion.



CAPITULO IV

RESULTADOS

Resultados de la Investigacion

4 1. Resultados de la Evaluacion del Instrumento

Con la intencion de medir el grado de confiabilidad del cuestionario, se
procedié a evaluar su nivel de consistencia interna, para lo cual se ha
empleado como pardmetro de evaluacidn al coeficiente alfa de
Cronbach (a), el cual ha permitido cuantificar el grado de correlacién
existente entre los 71 items del cuestionario. Los resultados de tal

evaluaciéon se muestran en la tabla 1.

Tabla 3. Variable Gestidn Logistica

Estadisticas de fiabilidad

Alfade N de

Cronbach elementos

,909 14

Considerando el hecho de que el coeficiente alfa de Cronbach resultd
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0,909para este caso es posible considerar que el instrumento utilizado
si es confiable, lo que significa que, en caso de aplicarse
reiterativamente a un mismo elemento de la muestra, se obtendrian
resultados iguales o muy cercanos, por lo que puede deducir que dicho

cuestionario ha medido lo que efectivamente se pretendié medir.

Tabla 4. Variable Calidad de atencién

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de

Cronbach elementos

,718 12

Considerando el hecho de que el coeficiente alfa de Cronbach resulté
0,718para este caso es posible considerar que el instrumento utilizado
si es confiable, lo que significa que, en caso de aplicarse
reiterativamente a un mismo elemento de la muestra, se obtendrian
resultados iguales o0 muy cercanos, por lo que puede deducir que dicho

cuestionario ha medido lo que efectivamente se pretendid medir.
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4.2 Analisis descriptivo

Tabla 5. Frecuencia de la Gestion Logistica en los

centros de costos de la Universidad Nacional de Ucayali-

2023.

Dato Fi
Nunca 5
Casinunca 6
Algunas 10
Veces
Casi 20
siempre
Siempre 19

Como se puede observar en la Tabla 5 en numero de 20 personas
responden a la Gestidén Logistica con casi siempre y 19 con siempre

como también hay 5 personas estar en desacuerdo con la Gestion

Logistica.
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Figura 1. La Gestién Logistica en los centros de costos de laUniversidad

Nacional de Ucayali- 2023.

Gestion Logistica

I

Nunca Casi Nunca Algunas Veces Casi Siempre Siempre

En la figura numero 1 podemos observar la respuesta de las personas al

aplicar el instrumento.
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Figura 2. Preguntas que mas influyeron a la variable Gestion Logistica

en la Universidad Nacional de Ucayali-2023.

Preguntas que mas Influenciaron en la
Variable Gestion Logistica.

180
169
pl p2 p3 p4d p5 p6 p7 p

8 p9 pl0 pll pl2 pl3 pl4

Al observar a las siguientes preguntas que mas influyeron en la variable
Gestion Logistica fueron las siguientes preguntas: P1 Se revisa los
requerimientos de compras acorde a las necesidades de la institucion
tomando en cuenta las necesidades de cada centro de costos, P6 Se da
seguimiento a las 6rdenes de compra. y P14 Se recepcionan y almacenan

los equipos, insumos y materiales en forma eficiente
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Tabla 6. Frecuencia de la calidad de atencion en los centros de

costos de la Universidad Nacional de Ucayali-2023.

Dato Fi
Nunca 2
Casinunca 1

Algunas Veces 13
Casi siempre 16
Siempre 28

Como se puede observar en la tabla 6 que 28 personas responden a

la variable sobre calidad de atencidn siempre y 16 con casi siempre

mientras que 2 personas dicen siempre a 6sea esta no de acuerdo

con la calidad de la atencion.
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Figura 3. Calidad de Atencidn en los centros de costos de laUniversidad

Nacional de Ucayali-2023.

Calidad de Atencion

Nunca Casi Nunca Algunas Veces Casi Siempre Siempre

En la figura numero 3 podemos observar la respuesta de las personas al

aplicar el instrumento.
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Figura 4. Preguntas que mas influyeron en la variable Calidad de

Atencion en la Universidad Nacional de Ucayali-2023.

Preguntas que mas Influenciaron en la
variable Calidad de Atencion

207
pl p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 pl0 pll pl2

Al observar la figura 4 sobre la variable Calidad de Atencion las
preguntas que mas influyeron en esta variable fueron P4, En mi sitio
de trabajo la distribucidn del espacio me permite trabajar con
comodidad. P6 El horario de trabajo en mi oficina es adecuada., P8
Siento que recibo de parte de la Universidad Nacional de Ucayali un

buen trato y la P9 Mi jefe me hace sentir que mi trabajo es importante
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4.3 Hipétesis general

Ho: La gestidn logistica no tiene una relacion significativa con la oportuna
calidad de atencion en el centro de costos de la Universidad Nacional de
Ucayali2023.

Hi: La gestidn logistica tiene una relacion significativa con la oportuna
calidad de atencion en el centro de costos de la Universidad Nacional de

Ucayali 2023.

Tabla 7. Correlaciones de hipotesis general.

Correlaciones Gestion
| naictiea
I—VaIULI\JU
Calidad de Atencion
Gestion Logistica Correlacion de Pearson 1
,849°
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
Calidad de Correlaciéon de Pearson ,849° 1
Atencion Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

*. La correlacién es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
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Para la aceptacion o rechazo de la hipoétesis, se considerd el nivel de
confianza del 95% (nivel de significancia a= 1% =0.01). Como el p (valor)

=0.000 < a, con un grado de correlacion 0.849 podemos afirmar que existe
una correlacion positiva alta . Por tanto, existe relacion significativa entre la

Gestion Logistica y Calidad de Atencion.

4.4. Hipotesis especificas 1

HO: La gestion logistica no tiene una relacién significativa con la condicion
de trabajo en el centro de costos de la Universidad Nacional de Ucayali

2023.

Hi: La gestion logistica tiene una relacion significativa con la condicion de

trabajo en el centro de costos de la Universidad Nacional de Ucayali 202
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Tabla 8. correlaciones de la hipdtesis especifica 1

Correlaciones

Condicio Gesti
nesde on
Trabajo Logisti
ca
Condicione Correlacion de 1 ,759”
s de Pearson
Trabajo
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
Gestion Logistica  Correlacion de ,759” 1
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01

(bilateral).

Para la aceptacion o rechazo de la hipotesis, se consider6 el nivel de
confianza del 95% (nivel de significancia a = 1% = 0.01). Como el p (valor) =
0.000 < a, con un grado de correlacion 0.759 podemos afirmar que existe

una correlacion positiva alta . Por tanto, existe relacién significativa entre la

Gestion Logistica y Condiciones de trabajo.
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4.5. Hipotesis especifica 2

Ho: La gestion logistica no tiene una relacion significativa con la satisfaccion

del trabajo en el centro de costos de la Universidad Nacional de Ucayali 2023.

Hi: La gestidn logistica tiene una relacion significativa con la satisfaccion del

trabajo en el centro de costos de la Universidad Nacional de Ucayali 2023.

Tabla 9. correlaciones de la hipotesis especifica 2

Correlaciones

Gestion Satisfaccion

Logistica del Servicio
Gestion Logistica Correlacion de Pearson 1 ,760”
Sig. (bilateral) ,000
N 60 60
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Satisfaccion del Correlaciéon de Pearson , 760 1
Servicio

Sig. (bilateral) ,000

N 60 60

** La correlacion es significativa en el nivel

0,01 (bilateral).

Para la aceptacion o rechazo de la hipétesis, se considerd el nivel de
confianza del 95% (nivel de significancia a = 1% = 0.01). Como el p
(valor)

=0.000 < a, con un grado de correlacién 0.760 podemos afirmar que
existe una correlacién positiva alta. Por tanto, existe relacion

significativa entre la Gestion Logistica y satisfaccion del servicio.



CAPITULO V

DISCUSION DE RESULTADOS

La hipotesis general de investigacion pretendié corroborar la
relacion entre la Gestion Logistica y la Calidad de Atencidén, en los
centros de costos de la Universidad Nacional de Ucayali, de lo que se
obtuvo una correlacidén positiva alta entre ambas con un analisis de
Pearson (p=0.000) una significancia moderada al indice propuesto
como p-valor (p<.001), de lo que se pudo afirmar que la relacion entre
estos componentes es estadisticamente valida, y esto es similar a lo
encontrado por escudero (2013) quien dice: “que la gestion logistica
es como una parte de la cadena de suministro encargada deplanificar,
gestionar y controlar el flujo y almacenamiento de los bienes, los
servicios y la informacion generada, desde el punto de origen hasta
el de consumo, con el objetivo de satisfacer la demanda de los
consumidores” asi mismo Larrea (2016) menciona que la calidad de
servicio “se define de una manera sencilla, que es la integracion y

conformidad del cliente.

En la primera hipotesis especifico 1, en el analisis de
correlacion de Pearson nos indica que existe una relacion significativa
entre la variable Gestion Logistica y las condiciones de trabajo con un
(p=0.000) de libertad y una significancia moderada al indice propuesto
como p-valor (p< .001), de lo que se pudo afirmar que la relacién entre

estos componentes es estadisticamente valida.



40

Asi lo sefala también Moya (2004) es por tal razdén la importancia que
ahora existe para acceder a la informacién, las empresas tienen que
mantenerse a la expectativa de poder realizar buenas condiciones de
trabajo que se encuentre a nivel de la competencia, mas aun si se
trata de una empresa que ofrece servicios los cuales su trato es mas

sofisticado y se necesita estar acorde con la tecnologia.

La segunda hipotesis especifico 2 plante6 encontrar la
relacion entre Gestidn Logistica y satisfaccidn del servicio, de lo que

se obtuvo una coeficiencia de correlacion (x= 0.760), de igual modo

esta asociacion se ha dado de forma estadistica con un indice menor
a1 % (sig.=,000; p.<.001), de lo que se concluy6 una alta correlacion
de dicha relacién coincidiendo con Pérez (2014) la importancia de Los
resultados estudiados en la gestion logisticarevelan que la empresa
ofrece un servicio bueno, atiende moderadamente satisfaciendo las
necesidades de sus clientes, sin embargo, puede mejorar la
prestacion de su servicio para adelantarse al requerimiento y asi
superar las expectativas del cliente, mientras la empresa ofrezca un
mejor servicio los ingresos aumentaran mejorando sus resultados

economico.



CONCLUSIONES
Por consiguiente, segun los resultados de la investigacion podemos

concluir en lo siguiente:

»Se determin6 que la Gestion logistica se relaciona directa y
positivamente con la calidad de atencidn de los centros de costos de la
Universidad Nacional de Ucayali, segun los resultados se observa que
existe una correlacion significativa de0.849 y la significacion es 0.000.
La correlacion de Pearson, sefala que se trata de una relacion positiva
alta, comprobando que los resultados manifiestan que efectivamente la
logistica se relaciona con la calidad de atencién de la UNU.

»Se determin6 que la Gestion logistica se relaciona directa y
positivamente con la Condiciones de trabajo en los centros de costos de
la Universidad Nacional de Ucayali precisamente, segun los resultados
se observa que existe una correlacion significativa de 0.759 ya que la
significacidon es 0.000. La correlacion de Pearson, sefiala que se trata de
una relacion positiva alta. Se pudo constatar en cuanto a la condicion de
trabajo es bueno.

»Se determind que la gestidbn logistica se relaciona directa y
positivamente con la satisfaccion del cliente de los centros de costos de
la universidad nacional de Ucayali. Segun los resultados se observa que
existe una correlacion significativa ya que la significacion es 0.000. La
correlacién de Pearson es de 0760, sefiala que se trata de una relacion
positiva alta, los resultados manifiestan que hay un buen manejo en

cuanto a la satisfaccioén del cliente.



SUGERENCIAS

Con relacion a la primera conclusidn se recomienda revisar los procesos
de la logistica en la calidad de atencion, ya que desde mi punto de vista es
importante aplicar la logistica desde un inicio de las operaciones, ya que

depende de ello realizar una buena operacion.

En relacién a la segunda conclusién la Universidad nacional de Ucayali
debe reforzar la gestion logistica con el propdsito de obtener mejores
resultados en su desempeifo y lograr con ello la competitividad de las

operaciones que se generan diariamente.

En relacién a la tercera conclusion debe revisarse constantemente la
gestion logistica en donde es posible determinar y lograr los objetivos, y a
la vez capacitar al personal para ser eficiente y capaz para realizar o

cumplir adecuadamente sus funciones para satisfaccién del usuario
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ANEXOS



Anexo 1.

Matriz de Consistencia: La Gestion Logistica y su relacion con la oportuna calidad de atencion brindada en el centro de costos de la Universidad

Nacional de Ucayali - 2023

Problema

Objetivos

Hipdtesis

Variables

Metodologia

¢De qué manera la
gestionl ogistica tiene
relacion con la oportuna
calidad de atencién en el
centro de costos de la
Universidad Nacional de
Ucayali 20237

Determinar de qué manera la
gestion logistica tiene relacion
con la oportuna calidad de
atencion en el centro de
costos de la Universidad
Nacional de Ucayali 2023.

La gestion logistica tiene
una relacion significativa cor
la oportuna calidad de
atencion en el centro de
costos de la Universidad
Nacional de Ucayali 2023.

Problema
Especifico

Objetico
especifico

Hipdtesis Especifica

¢;De qué manera la

gestionl ogistica tiene
relacion con la condicién
de trabajo en el centro de
costos de la Universidad

Nacional de Ucayali

20237

Determinar de qué manera la
gestion logistica tiene
relaciéncon la condicién de
trabajo en el centro de costos
de la Universidad Nacional
de Ucayali 2023.

La gestion logistica tiene
una relacioén significativa con
la condicién de trabajo en el

centro de costos de la

Universidad Nacional de

Ucayali 2023.

¢De qué manera la
gestionl ogistica tiene
relacién con la
satisfaccioén del servicio en
el centro de costos de la
Universidad Nacional de
Ucayali 20237

Determinar de qué manera la
gestion logistica tiene
relacioncon la satisfaccion
del servicioen el centro de
costos de la Universidad

Nacional de Ucayali 2023.

La gestion logistica tiene
una relacion significativa con
la satisfaccion del servicio
en elcentro de costos de la
Universidad Nacional de
Ucayali 2023.

Gestidn Logistica

Dimensiones

Gestion de compras y
abastecimiento

Equilibrio de oferta y demanda

Aseguramiento de abastecimiento

calidad de atencidn

Dimensiones

Condicianes de trabajo

e sea comodo

Capacitacién

servicio

Evaluacion

Tipo de Investigacion
Correlacional

Disefio de Investigacién
No experimental
Correlacional

Poblacién

71 directores y
encargados

Instrumento
Encuesta
regresion y
correlacion
de Pearson
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ANEXO 2. Encuesta

Buenos dias, por favor de responder la siguiente pregunta no le tomara mas
de 8 minutos sus respuestas son confidenciales y de uso estrictamente
académico.

Las siguientes preguntas seran medidas de acuerdo a la escala de
Likert:

Cada pregunta esta conformada por 5 alternativas, marca con X, el casillero
conveniente, teniendo en cuenta los siguientes valores: Nunca (N=1); Casi
nunca (CN= 2); Algunas veces (AV=3); Casi siempre (CS=4); Siempre (S=5)

VARIABLE 1 Gestion de Compras y Abastecimiento

D1 Gestion de Compras y 1 2 3 4
Abastecimiento

1 Se revisa los requerimientos de
compras acorde a las
necesidades de la institucidon
tomando en cuenta las
necesidades de cada centro de
costos

2 Al seleccionar un proveedor se
revisa su historial comercial, asi
verificar sies fiable.

3 Se programan las entregas de
acuerdo a su prioridad y dentro
de los plazos establecidos.

4 El personal de comprasy
abastecimiento tiene como
directiva analizar las
propuestas.

5 El analisis de las propuestas

para los centros de costos se

basa en las cualidades de la
empresa.
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Se le da seguimiento a las
ordenes de compra.

Se toman las medidas
necesarias para equilibrar la
oferta y la demanda
manteniendo stock de equipos,
insumos y materiales.

Se cuenta con un reporte de
existencias que permita
asegurar el abastecimiento en
periodos de alta demanda

La organizacion no sufre de
desabastecimiento ya que
como politica se promueve el
stock de equipos, insumos y
materiales.

10

Se realizan acciones que
aseguren la demanda de los
centros de costos.

11

Se realizan acciones que ayude
a minimizar el costo total de la
operacion.

12

El suministro de los niveles de
servicio de distribucion es
acorde a las necesidades de
cada centro de costo.

13

Se complementa los procesos
de las operaciones en la
distribucién de equipos e
insumos acorde a las exigencias
de los centros de costos.

14

Se recepcionany almacenan los
equipos, insumos y materiales
en forma eficiente.
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V2 Calidad de

Atencion al usuario

interno

D1 Significacion de las tareas

1 Me capacitan constantemente.

2 Evaliuan a menudo mis conocimientos.

3 Evalidan a menudo mis conocimientos.

4 En mi sitio de trabajo la distribucion del
espacio me permite trabajar
concomodidad.

5 Las condiciones ambientales

(iluminacién, temperatura
ventilacidn) de misitio de trabajo es
agradable.

6 El horario de trabajo en mi oficina es

adecuada.

7 La Universidad Nacional de

Ucayali me brinda estimulos
parami trabajo para
incrementar mi
formacidn profesional.

8 Siento que recibo de parte de la
UniversidadNacional de Ucayali
un buen trato

9 Mi jefe me hace sentir que mitrabajo es

importante
10 El salario que recibo retribuye el
esfuerzo que
realizo.
11 Misalario va acorde a los resultados
previstos
12 Mi trabajo me permite abrir mis

expectativas
econdmicas.
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Anexo 3. Realizando la encuesta adecuadamente para la investigacion.
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