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RESUMEN

El presente investigacion, tiene como objetivo determinar la relaciona entre la
gestibn de logistica y la atencién de calidad en el Centro de salud Putina.
Metodologia, tiene un enfoque cuantitativo, el disefio no experimental, tipo de
estudio descriptivo, transversal o transaccional y correlacional, la poblacion del
presente estudio estuvo constituida por 80 usuarios del Centro de Salud Putina , la
muestra fue censal y se aplic6 a 80 usuarios del mencionado centro de salud, la
recoleccién de datos se llevd a cabo a través de un cuestionario de 20 preguntas
para la variable 1 y cuestionario de 20 palabras para la variable 2, se aplico una
prueba piloto a 20 usuarios obteniéndose la alfa de Cronbach igual a 0,838 para la
variable 1 y 0,864 para variable 2, luego se procesaran los datos, haciendo uso del
programa estadistico SPSS version 20.0. Resultados, La gestion de logistica se
relaciona directamente con la atencion de calidad en el centro de salud Putina, cuyo
coeficiente de correlacion es de fuerte confiabilidad de 0.897, conclusiones, la
investigacion se relaciona moderadamente con las dimensiones que se han tomado
en cuenta. De esta manera .se ha logrado los objetivos propuestos en la

investigacion.

Palabras claves: gestion de logistica y atencién de calidad



ABSTRAC

The objective of this research is to determine the relationship between logistics
management and quality care at the Putina Health Center. Methodology, has a
guantitative approach, non-experimental design, type of descriptive study, cross-
sectional or transactional and correlational, the population of this study was constituted
by 80 workers of the Putina Health Center, the sample was census and was applied to
80 workers of the mentioned health center, data collection was carried out through a
guestionnaire of 20 questions for variable 1 and questionnaire of 20 words for variable
2, a pilot test was applied to 20 workers obtaining the Cronbach's alpha equal to 0.838
for variable 1 and 0.864 for variable 2, then the data will be processed, using the
statistical program SPSS version 20.0. Results, Logistics management is directly
related to quality care at the Putina - Puno 2017 health center, whose correlation
coefficient is of strong reliability of 0.897, conclusions, the research is moderately
related to the dimensions that have been taken in account. In this way, the objectives

proposed in the research have been achieved.

Keywords: logistics management and quality care
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Introduccidén

La presente investigacion es de tipo descriptivo correlacional; El objetivo de la
presente investigaciéon fue Determinar la relaciona la gestion de logistica y la
atencion de calidad en el centro de salud Putina. Tenemos en cuenta que, la mejora
de la gestién de logistica y la calidad de servicio, son elementos fundamentales en
toda actividad empresarial, especialmente en las postas del centro de salud, debido a
gue se trata de la salud de la poblacion, que de ella dependera de evitar de muchas

enfermedades, y que puedan ser tratados rapidamente.

La presente investigacion se convierte ser un instrumento referente para
aguellos profesionales que tiene la oportunidad de dirigir un centro de salud destinado
a la atencion de pacientes, considerando que el recurso humano sano dentro del
contexto es importante para lograr metas y objetivos, formulados a corto y a largo
plazo durante el lapso de sus vidas, en tal sentido debe existir la preocupacion

permanente en el manejo de sus respectivos indicadores.

La elaboracion de la presente investigacion presenta seis capitulos: Capitulo |,
trata del problema de investigacion, el mismo que comprende puntos esenciales, tales
como el planteamiento del problema general y problemas especificos, se ha
considerado la justificaciébn desde el aspecto tedrica-practica, las limitaciones,
antecedentes y objetivos de la investigacion general y especificos. En el Capitulo II,
se considera los antecedentes, el marco tedrico, y los términos béasicos, El Capitulo
lll, comprende el aspecto metodoldgico de la investigacion, donde se especifican el
Disefio Metodoldgico, el tipo y nivel del disefio de la investigacidon, el enfoque,
poblacién y muestra, operacionalizacion de las variables, técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos: validacion y confiabilidad y el método de andlisis de datos. En el
Capitulo IV, se describieron e interpretaron los datos recogidos, se proceso la

informacion y se organizaron los resultados de la estadistica descriptiva. Capitulo V

Xii



se tratd de las discusiones, conclusion y recomendaciones También se discutieron
todo los resultados contrastando con los antecedentes del estudio y verificando el
cumplimiento de las teorias. Por otro lado, se mencionan las conclusiones donde se
arribaron sefialando las posibles sugerencias. Capitulo VI .Finalmente se plasman las
referencias bibliogréficas, incorpordndose los anexos de la investigacion adjuntado
todos los documentos

Xiii



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcién de la realidad problematica.

En nuestros tiempos los diferentes paises del mundo, para su mejor
funcionamiento y del cumplimiento de sus funciones necesitan tener una logistica
bien organizada, que les brinde un apoyo eficiente para poder cumplir lo que se han
trazado en el transcurrir del tiempo. Este esfuerzo encamina a realizar los nuevos
ajustes en la logistica que se brindan en las diferentes instituciones, con miras de
economizar, o bajar los costos y agilizar los procesos dentro de la organizacion. Los
centros de salud que no se preocupan por organizarse, modernizar su logistica, se
mantendran en deficiencia en cuanto se refieren a la atencion de sus clientes,
manteniendo al policlinico en ser mas deficiente en la atencion debido que no posee
una logistica apropiada para poder enfrentar las circunstancias de acuerdo a los

avances de la ciencia.

Por lo que se expuesto es necesario hacer mencion de la importancia que
tiene la gestion logistica para los centros de salud que se dan a nivel de todo el
mundo, presentando ciertas diferencias entre pais y pais debido al uso de la
tecnologia de acuerdo al avance y realidad. Estos mismos problemas son latentes
también en las diferentes centros de salud de América, no pudiendo ser ajeno a ello,
las postas medicas del territorio peruano, donde necesariamente requieren de una
buena logistica para poder brindar buena atencion, teniendo en cuenta que, gracias
a ella los centros de salud, pueden permitirse ser mas eficientes en sus distintas
especialidades que brindan dichas postas. Interconectar los sistemas de

informacién. Es necesario mencionar que, estos elementos mencionado por el autor
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son aplicables a la realidad, en tal sentido, no puede ser indiferente a la
implementacion de un modelo de gestion logistica, en el centro de salud de Putina,
lugar donde se centra nuestra investigacion, nuestro objetivo trazado es reconocer la
logistica organizado que tiene la posta y la relacion que existe con la calidad de

servicio que brinda a sus usuarios

1.2. Formulaciéon del Problema:

1.2.1. Problema general

¢De qué manera se relaciona la gestion de logistica y la atencién de calidad a

los usuarios del Centro de salud Putina?

1.2.2. Problemas especificos.

a) ¢Como se relaciona la gestion de logistica y la Fiabilidad de los usuarios

Centro de salud Putina?

b) ¢CoOmo se relaciona la gestion de logistica y la capacidad de respuesta en

los usuarios del centro de salud Putina?

c) ¢Como se relaciona la gestion de logistica y la seguridad de los usuarios

en el Centro de salud Putina.?

d) ¢Cdmo se relaciona la gestion de logistica y la empatia de los usuarios en el
Centro de salud Putina?

e) ¢Como se relaciona la gestion de logistica y los elementos tangibles en los
usuarios en el Centro de salud Putina ?.

15



1.3. Objetivos de la Investigacion.

1.3.1. Objetivo General.

Determinar la relacion que existe entre la gestién de logistica y la atencién de

calidad a los usuarios del centro de salud Putina.

1.3.2. Objetivos especificos.

a) lIdentificar la relacion de la gestidn de logistica y la Fiabilidad de los

usuarios Centro de salud Putina

b) Reconocer la relaciona de la gestion de logistica y la capacidad de

respuesta en los usuarios del centro de salud Putina

c) Sefalar la relaciona de la gestidn de logistica y la seguridad de los

usuarios en el Centro de salud Putina.

d) Identificar la relaciona de la gestion de logistica y la empatia de los

usuarios en el Centro de salud Putina.

e) Indicar ¢ Como se relaciona la gestion de logistica y los elementos tangibles

en los usuarios en el Centro de salud Putina

16



1.4. Justificacion de la investigacion

Muchos investigadores tienen opiniones referente el como justificar la investigacion.

Nosotros nos basaremos a la recomendaciéon hecha por Carrasco.

Carrasco (2014) sefal6é que:

Todo trabajo o proyecto de investigacion, requiere necesariamente ser
justificado, es decir se debe explicar por qué se realiza. En virtud de los
resultados de la investigacion, la justificacion puede ser tedrica
cientifica, doctrinaria, metodoldgica, socioeconémica, politica,

administrativa, cultural y tecnologica (p.119).

Por recomendacion del autor se justifica utilizando algunas recomendaciones
tales como:

Justificacion Teorica.

Los resultados de la investigacion serviran como sustento para sostener
tedricamente, y a partir de ello se inicie a incrementar la aplicacion de los resultados
por las personas quienes crean necesario hacer uso de ello, ademas servira para
incrementar la sostenibilidad de las teorias que reforzaran el estudio. Ademas esta
investigacion servira como antecedente para futuras investigaciones que se realicen
referentes a estos temas, como también las recomendaciones servirAdn para que

hagan uso los diferentes centros de salud en casos que estimen conveniente.

Justificacion practica

La relacién practica de la investigacion tiene la funcién de establecer la
relacion existente entre las dos variables como es la gestion de la logistica y la
calidad de servicio, y que de sus resultados del presente estudio

permita iniciar otras investigaciones en la perspectiva de ir mejorando
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la forma de gestionar la logistica y la calidad de servicios que brinde
el Centro de salud de Putina. De igual manera permita establecer
politicas de gestion de logistica y la calidad de servicios, para ir
construyendo mas antecedentes que se relacionen con las dos

variables dando solucion a los problemas de esta naturaleza.

1.5. Delimitacion de la investigacion.

Delimitacion Temporal.- Se ha llevado a cabo en el afio 2018.
Delimitacion Espacial.- La investigacion se realizara en los ambientes del centro

de salud de Putina Departamento de Puno.

Delimitacion Teorica.- Las teorias de estudio estan referidas a las teorias de la
gestion de logistica y calidad de servicio, como temas .referido a la gestion de

logistica en el centro de salud antes mencionado en el periodo de 2018.

1.6. Viabilidad del Estudio:

El estudio es viable, ya que se cuenta con la colaboracion de los trabajadores del
centro de salud de Putina, quienes son amigos y parientes del investigador,
ademas de ello se solicitar4 al director de la posta médica, que nos brinde las
facilidades en el momento de que sea necesario el ingreso; del asesor, quien sera
el que orientara hacia el mejor desarrollo de la investigacion y del uso de la

literatura referente al tema a tratar.
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CAPITULO Il - MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

2.1.1. Internacionales.

Bohorquez y Vasquez (2013) realizaron la investigacion cuyo titulo fue “Disefio de
un modelo de gestion logistica para mejorar la eficiencia organizacional de la
empresa coralinas & pisos S.A. Corpisos S.A. en el municipio de Turbaco, Bolivar”
sustentado en la Universidad de Cartagena — Colombia. La investigacién estuvo
orientado a decretar el disefio de un modelo de gestion logistica para mejorar la
eficiencia organizacional de las empresas coralinas & pisos S.A. Corpisos S.A. en
el municipio de Turbaco, Bolivar, llegando a los resultados:

.La recaudacion de datos sobre la empresa CORALINAS & PISOS S.A.
COSPISOS S.A. y la innovacion de los mismos en informacién importante
permitid elaborar la ruta mediante el cual la empresa deberia guiarse de ahora
en adelante; lo que debe permitirle en mejorar su gestion logistica y su cadena
de abastecimiento mediante la renovacion de algunos de sus procesos que
permiten implementar nuevas herramientas de trabajo, llegando a lograr la
eficiencia organizacional garantizar un sostenimiento y permanencia en el
mercado actual.

.La ejecucion del presente proyecto permiti6 poner en practica todos los
conocimientos adquiridos a lo largo de la carrera profesional en la que se
prepard incentivando el uso de herramientas para la solucion de problemas
empresariales; también aportd el entendimiento de cémo funciona la gestién

logistica de las empresas en un entorno real.
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Mascarefio, (2012) realizo una investigacion titulado “La Gestion de la
Calidad en la Organizaciones. Reflexiones sobre los Servicios de Salud.”
Investigacion presentada en la universidad Central de Venezuela, con la finalidad
de obtener el grado de doctor en estudios de desarrollo. El objetivo de la
investigacion estuvo orientado a determinar la gestion de la Calidad en la
Organizaciones. Reflexiones sobre los Servicios de Salud, llegando a las
siguientes conclusiones:

.Los temas tienen en comun un aspecto, se encuentran en construccion de
acuerdos y esta discusion estd lejos de ser acabada. Una de las principales
razones para esto, es que el arsenal tedrico desarrollado y acumulado hasta el
momento, no es el idéneo, dada la complejidad y los rapidos cambios en el
contexto actual de las organizaciones.

« Hoy existe una conciencia de la sociedad acerca de que no basta con tener

productos y servicios si estos no poseen unas caracteristicas tales que le permitan

satisfacer sus necesidades, esto es, productos y servicios de calidad. Ademas,
esta exigencia ha trascendido la vision de “s6lo es posible o necesario obtener
productos y servicios de calidad en el sector privado, por la competencia en el
mercado”. Cualquier persona o grupo, asumiendo el papel que le corresponda
cada dia o en un lapso de tiempo dado: cliente, usuario, beneficiario, ciudadano,
accionista, ser humano, organizacion, sociedad, tiene cada vez con mayor
frecuencia y en mayor cantidad, una postura critica y exigencias y reclamos, hacia
lo que las organizaciones le suplen como resultado de sus actividades. No importa
la naturaleza de la organizacion: publica, privada o no gubernamental; su tamafio:
micro, pequeiia, mediana, grande; sus fines: de lucro, sin lucro, sociales, sin

excepcion, todas estan recibiendo una presion cada vez mayor de las personas o

grupos a los cuales provee de productos y servicios. Y, si bien los temas

asociados a la calidad en general han tenido un desarrollo sostenido en las dltimas
décadas, pasando desde la preocupacion de un artesano por su labor, hasta
convertirse en la tarea de todas las personas y todos los niveles de la

organizacion, aun no hay acuerdos sobre que considerar como un producto o

servicio de calidad.
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« Esa conciencia sobre la calidad de los productos y servicios y la responsabilidad
de quien los genera, hace que las actividades cotidianas de cualquier organizacion
tengan un impacto determinante en ambas caras, sobre quien produce y sobre
quien utiliza los productos y servicios. Por ello, se requieren respuestas y modelos
tedricos que les permita a las organizaciones dar mejores respuestas. Sin
embargo, las formas de estudiar el como gestionar actividades de rutina, no se
han adecuado al ritmo de las exigencias, y esos estudios se han venido realizando
desde las visiones parciales de los diferentes campos disciplinarios, con
resultados que si es cierto que han permitido mejorar la calidad de los productos y
servicios, muchas veces no se tienen conciencia de porqué estos resultados
surgieron de esta forma y no de otra, con lo cual trae como consecuencia, ademas
de no poder garantizar unos resultados confiables la mayor parte del tiempo, la
perdida por decir lo menos, de oportunidades de aprendizajes y posibilidades de
desarrollar competencias que permitirian a la organizacién enfrentar las
complejidades de su entorno. Y como se planted, una organizacién no puede vivir
sin su entorno y viceversa.

. Por lo anterior, las motivaciones que orientaron el presente trabajo se orientd
bajo unas teorias que orientard llegar mas alla de las versiones parciales y
actuales. En la investigacion se partio de la teoria de los sistemas, que se ha
convertido en una meta teoria que permite estudiar a la organizacion y las formas
de gestionarlas. Sin embargo, la teoria de sistema ha transcurrido por diferentes
etapas y formas de definir sus particularidades, haciendo que algunas posturas,
proveniente de campos disciplinarios disimiles, no permitan explicar la relacion de
los sistemas organizacionales con su entorno, en un contexto complejo como el
actual. Por eso, dentro de ese campo, se utilizaron planteamientos realizados por
Niklas Luhmann desde donde se puede observar a los Sistemas organizacionales
como redes de comunicacién, en forma de decisiones, lo que les permite
diferenciarse de otros sistemas sociales y de su entorno que siempre serd mas
complejo. Se coloca a las organizaciones como “sistemas en su entorno” que para
sobrevivir, tienen que estar adaptados entre ellos y en lo interno se reproducen

con el constante decidir.
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2.1.2. Nacionales.

Armando y Cebreros (2017) realizaron la investigacion que lleva como titulo “La
gestion logistica y su influencia en la competitividad en las pymes del sector
construccion importadoras de maquinarias, equipos y herramientas del distrito de
Puente Piedra” presentada en la universidad San Ignacio de Loyola de Lima.
Cuyo objetivo fue, determinar a gestion logistica y su influencia en la
competitividad en las pymes del sector construccion importadoras de maquinarias,

equipos y herramientas del distrito de Puente Piedra”, arribando a concluir:

. Se llega al resultado de que la hipotesis general confirma que la gestion logistica
influye en la competitividad en las pymes del sector construccién importadoras de
maquinarias, equipos Yy herramientas del distrito de Puente Piedra, 2016;
habiéndose recogido la informacion de personas confiables referidas a la toma de
decisiones de comercio exterior y/o gerente de 15 pymes del sector construccion
en el distrito de Puente Piedra, dejando evidencias del conocimiento de los temas
gue se plantearon con referencia a la gestion de logistica

. Los costos de los procesos impactan en la en las pymes que hacen negocios
con maquinarias de construccion asi como también equipos referente al tema,
todos ellos ubicados en el distrito de Puente Piedra en el afio 2016. Todos ellos

demostrados a través de la prueba de hipotesis.

Calderon y Cornetero (2014) realizaron una investigacion cuyo titulo fue
“evaluacion de la gestion logistica y su influencia en la determinacion del costo de
ventas de la empresa distribuciones Naylamp S.R.L. ubicada en la ciudad de
Chiclayo en el afio 2013” sustentado en la Universidad Cat6lica Santo Toribio de
Mogrovejo, con ocasion de obtener el titulo de contador publico, se traz6 como
objetivo de la investigacion a determinar la evaluacion de la gestion logistica y su
influencia en la determinacion del costo de ventas de la empresa distribuciones
Naylamp S.R.L. ubicada en la ciudad de Chiclayo en el afio 2013, llegando a las

siguientes conclusiones:
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Al valorar la gestién logistica que se practica en la empresa Distribuciones
Naylamp SRL llegamos a sostener, que: Si se nota la influencia de significativa de
la determinacién del costo de ventas; en este estudio hemos verificado que no se
desarrolla de manera efectiva el proceso logistico debido a que el costo de ventas
determinado por la empresa en el periodo enero — junio 2013 difiere al costo de

ventas determinado en esta tesis, siendo este importe mayor.

Al evaluar la gestion logistica verificamos que, en la mencionada empresa,
no cumple de manera eficiente con este proceso, por lo que es recomendable
trabajar con esquematizaciones todo el proceso de compra, asi como la
distribucion de los mismos, todos ellos deben estar controlados mediante una
computadora, en la que se controle la salida y el ingreso de materiales a fin de

tener un control mejor.

Flores (2014) en su tesis que lleva por titulo “La gestion logistica y su
influencia en la rentabilidad de las empresas especialistas en implementacion de
campamentos para el sector minero en lima metropolitana” tesis sustentada en la
Universidad de San Martin de Porres de Lima, cuyo objetico estuvo orientado a
determinar la gestion logistica y su influencia en la rentabilidad de las empresas
especialistas en implementacion de campamentos para el sector minero en lima

metropolitana, llegando a las siguientes conclusiones:

La gestion de compras, asi como de abastecimiento, en ciertas empresas
se demuestra deficiente, debido a que no logran identificar con cierta claridad los
procesos que ocurre, actos que les conlleva a realizar informes negativos que va ir
en perjuicio de los usuarios debido a que van hacer reportes negativos que van

influir negativamente en la rentabilidad econémica de la economia.
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. La gestion logistica, en un porcentaje razonable de las empresas, no considera
los procesos operacionales correctamente para corregir y presentar los
productos en la cantidad requerida asi como las condiciones adecuadas, lo que

permitan influir significativamente enla rentabilidad financiera.

« EI aprovechamiento de la gestion del transporte asi como la distribucion de
carga, se convierte ser uno de los procesos mas fundamentales de la estrategia
logistica de las organizaciones que representen un porcentaje razonable de

empresas que influyen significativamente sobre el riesgo financiero.

2.2. Bases Teoricas

2.2.1. Lagestion logistica

La logistica es un asunto multidisciplinario ejecutado en una determinada accion
de hecho con la finalidad de asegurar el almacenamiento, el suministro, la forma
de distribuir los recursos en las jornadas de trabajo, encargados de ver la
cantidad que es necesario para cumplir una determinada actividad en los flujos de
trabajo para sacar una produccion. En estos tiempos, la nueva realidad de la
competencia presente un campo de batalla donde prima la flexibilidad, la rapidez
con lo que llega al mercado. De estos actos lo mas resaltante sera productividad,
siendo la variable clave, convirtiéndose en un indicador indispensable de la
permanencia dentro del mercado de produccion, para ello tiene que jugar también
un papel importante la logistica, quien llevara hasta el destino final.

Es por ello que queda claramente establecido que todos aquellos que forman las
diferentes actividades en el movimiento de materias primas, de los materiales, y
demas insumos son los que forman parte de los procesos logisticos, en esa
misma linea con las actividades ofertantes de un soporte adecuado para la
transformarlos a los mencionados elementos en productos terminados, las
compras, el almacenamiento de medicinas, la administracion del personal
profesional, de los inventarios, el mantenimiento de las instalaciones, la seguridad

y los servicios que se brinda en el centro de salud. Al realizar las distintas
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actividades deben coordinarse y planificarse también dentro de la logistica con la
finalidad de realizar un servicio o trabajo mas eficiente y acertado garantizando el
cumplimiento de lo que se desea cumplir, de esa manera demostrando que la
logistica no funciona en forma aislada, sino como un proceso global generando
buenos resultados para el cliente, siendo las integrado y velos que ofrezca un

resultado al mercado con los costos mas minimos.

Lambert (1998) menciono al respecto que ‘El objetivo logistico es
minimizar el costo total, y brindar el servicio eficiente, dado el objetivo de servicio
al cliente” (p.43). El analisis del costo total es la clave para administrar la funcién
logistica, los centro de salud, deben practicar en reducir los costos de los
productos en lo que mas se pueda reduciendo los costos, no tener en cuenta

prepara por areas o especialidades.

2.2.1.1. Actividades Logisticas

Las actividades logisticas son necesarias y fundamentales en todas las empresas
debido a que todos ellos llevan al éxito a las diferentes actividades. Estas
actividades que se realizan en los centro de salud también necesitan de una
logistica apropiada para poder ser eficientes a los servicios del centro de salud,

objeto de nuestro estudio.

Ballou (2004) entendi6é y dividié las actividades logisticas en: “actividades
clave y actividades de apoyo” Entre las acciones clave considera: el servicio al
usuario, el transporte, asi también el manejo de inventarios, la lista de informacion
y procesamiento de los pedidos; entre las actividades de apoyo, podemos
mencionar, el almacenamiento, el manejo de materiales, las compras, embalaje de

los productos y proteccion.
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Por su parte, Lambert (1998) manifestd que las principales actividades

logisticas son las siguientes:

. Actividades logisticas que se manejan internamente.

. Prondsticos de la demanda: Para saber cuanto debo ordenar a los proveedores a
través de mis compras.
« Administracion de inventarios: Es importante para determinar el nivel de inventario
para alcanzar altos niveles de servicio.
* Manipulacion de materiales: Ocurre tanto para las materias primas, como para los
productos en proceso y los productos terminados.
» Procesamiento de d6rdenes: La velocidad de reaccion que tiene el sistema ante
los pedidos de los clientes.
* Empacado: La logistica debe proveer proteccion durante el transporte.
» Seleccion de planta y bodegas: La ubicaciéon de las plantas y/o bodegas puede
mejorar los niveles de servicio al cliente.
* Aseguramiento del abastecimiento: La compra de materia prima y servicios desde
fuera de la organizacion para asegurar la efectividad de los procesos de
manufactura y logisticos.
» Logistica en reversa: El manejo de devolucion de bienes, bien sea como
recuperar o desechar desperdicios.
* Almacenamiento y bodegajes: Administracion del espacio para mantener
inventarios. Actividades logistica externas:
« Servicio al cliente: Esta actividad es el resultado final, la salida del proceso.
. Comunicacion logistica: Es la calve del eficiente funcionamiento de cualquier
sistema logistico.
. Partes y servicio de soporte: La responsabilidad de la logistica no sélo termina en
el momento en que llega le producto al cliente, sino que parte de la actividad de
marketing de la empresa es prestar el servicio postventa.
. Trafico y transporte: un gran componente de la logistica es el movimiento de

bienes desde punto de origen hasta punto destino y tal vez su regreso.
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2.2.1.2. Sistema logistico

El sistema logistico esta conformado por un conjunto de actividades
internas y externas que se centran en el aprovisionamiento de materias primas,
asi como a la entrega de productos manufacturados listo para el uso de los
clientes, cumpliendo el objetivo trazado de brindar un producto de calidad que de

satisfaccion a las diferentes necesidades y aspiraciones de los usuarios.

Carrasco (2000) menciono que:

Es el servicio al cliente la entrega de productos terminados, teniendo
los aspectos de utilidad para el cliente en su solucién con la empresa
gue no tiene asociaciéon directamente con la empresa y el costo del
producto para el cliente, conformado por el precio de obtencién , o

disposiciony costes relacionados al uso del producto (p.26)

Es necesario, deducir que los productos terminados, bien realizados
satisfacen al usuario, por consiguiente estos mismos términos, en la consolidacion
de las actividades decidas a llevar a cabo dentro del centro de salud deben ser
beneficiosos y deben complacer las expectativas de los usuarios de dicha
institucion para que los usuarios sean los beneficiados con los servicios de calidad

que se brinden en dicha institucion.

En esa misma linea Monterroso (2000) mencioné que: “‘mediante la
sincronizacion de sus funciones componentes, permite lograr un flujo agil para
responder velozmente a una demanda cambiante y cada vez mas exigente ”(p.64)
Entendemos que la variacién de la logistica debe ser entendido con claridad y
cuanto mayor sea la variacion de los objetivos que se pretenden cumplir, teniendo
en cuenta ; cuanto menor sea el coste asociado al cambio de funcionamiento; y

cuanto menor sea el plazo requerido para funcionar en las nuevas condiciones.
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Carrasco (2000) por su parte menciona que: “el concepto se refiere a un
sistema total para controlar el flujo fisico de un producto o mercancia, articulando
produccién y consumo” (p.56) Se trata de una unificacion de cinco subsistemas
(transporte, almacenaje, embalaje, carga/ descarga y distribucion) a ello es
importante asignarle un sistema de apoyo en la informacion. La distribucion fisica

se propone proveer, de manera mas eficiente, un producto al mercado.

El sistema logistico se convertird mas flexible, si hay la posibilidad de que,
el rango de variacibn se a mayor, facilitando el logro del objetivo méas rapido,
cuando menor sea el coste que esté relacionado al cambio de funcionamiento; y
cuanto menor sea el plazo requerido para funcionar en las nuevas condiciones.
Este concepto que pretendemos mencionar, se refine al sistema total que permite
el control del flujo fisico de un producto o mercancia, relacionado a la producciony
consumo. Este concepto trata de la unificacion de cinco subsistemas (transporte,
almacenaje, embalaje, carga/ descarga y distribucion) y utro sistema de apoyo e
informacién. La distribucién fisica se propone proveer, de manera mas eficiente,

un producto al mercado.

(Acevedo (1997) lo menciond de la siguiente manera: “La red de unidades
autbnomas y coordinadas que permiten garantizar la satisfaccion de los clientes
finales en el tiempo, calidad y costos demandados” (p.86).De acuerdo a la opinidon
de los autores, el sistema logistico, tiene en cuenta tres tipos de procesos, entre
ellos, material, financiero y monetario, a ello debemos agregar el de direccion, que
es el 6rgano que funciona como la capacidad logistica de coordinarse e integrarse

con los demas areas del centro de salud.
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Langley (1986) manifesté que:

La logistica tiene

Tres escapatorias claves: mejoramiento del conducto entre
proveedores y clientes, mejoramiento de la visibilidad del conducto
mediante la omision de las barreras organizativas que forman la raiz
del problema y gestionando la logistica como wun sistema
reconociendo sus interrelaciones e interconexiones de la cadena que

unen al mercado del proveedor con el del cliente (p.68).

Como se puede entender que, la logistica se mantiene bajo la relacion de

proveedores y clientes, manteniendo la relacion mediante la organizacion de las

cadenas que unen al mercado de proveedores con los clientes.

2.2.1.3. Importancia de la logistica

Castellanos (2009) considero la importancia de la logistica, haciendo mencién

gue radica en la necesidad de mejorar el servicio de un cliente, mejorando la fase

de mercadeo y transporte al menor costo posible; para ello plantea alguna de las

actividades que deben realizarse, entre ellos.

« Aumento en lineas de produccion

. La eficiencia en produccion, alcanzar niveles altos.

. La cadena de distribucién debe mantener cada vez menos inventarios.

« Desarrollo de sistemas de informacion.

Estas pequefias mejoras en una organizacion se traduciran en los siguientes

beneficios:

. Incrementar la competitividad y mejorar la rentabilidad de las empresas para

acometer el reto de la globalizacion.

« Optimizar la gerencia y la gestién logistica comercial nacional e internacional.

. Coordinacion optima de todos los factores que influye en la decision de compra:

calidad, confiabilidad, precio, empaque, distribucidn, proteccion, servicio.
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« Ampliacién de la visién gerencial para convertir a la logistica en un modelo, un
marco, un mecanismo de planificacion de las actividades internas y externas de
la empresa.

. La definicion tradicional de logistica afirma que el producto adquiere su valor
cuando el cliente lo recibe en el tiempo y en la forma adecuada en el menor
costo posible.

Lo anterior no lleva a identificar, conceptualmente, que dentro de una empresa el

sistema integrado logistico estd conformado por tres areas operacionales:

.La gestion de materiales es la relacion logistica entre una empresa y sus

proveedores.

. La gestion de transformacion es la relacion logistica entre las instalaciones de

una empresa (entre planta y almacén o centro de distribucion, entre planta y

planta, etc.)

. La gestion de distribucion fisica es la relacion logistica entre la empresa y sus

clientes.

2.2.1.4. Dimensiones de Gestion de logistica.

Apoyo profesional.

El centro de salud, como toda institucion tiene un conjunto de profesionales, tanto
como de salud y de administracion, cada uno de ellos cumple diferentes funciones
para poder llevar adelante las funciones que tiene que cumplir la institucion.

Dentro del apoyo profesional que puede brindar la institucion es gestionando la
presencia de profesionales de la salud, tanto como personal médico, obstétricas y
enfermeras, para que puedan cumplir funciones profesionales para propiciar un

servicio de calidad en dicha institucién de salud.
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Apoyo con medicamentos.

Para que una institucion cumpla con los fines para el cual fue creado,
necesariamente necesita de un apoyo logistico bien organizado con personal
especializado, que separa organizar, atender a los usuarios.

En el caso de que se tenga que apoyar con medicamentos, significa que la
persona designada para gestionar los medicamentos debe ser una persona
profesional, que conoce de sus funciones como tal, de tal manera que haga la
gestion para la obtenciéon de medicamentos de diferentes marcas y para las
diferentes enfermedades que se pueden presentar en el centro de salud, y de esa
manera de proporcione un servicio de calidad satisfaciendo a todo el personal

usuario.

Programacién de actividades.

En toda institucion es muy importante tener en cuenta la programacion de
las actividades, especificando el cumplimiento de cada uno de los trabajadores,
fijando sus funciones y el cumplimiento de los mismos en determinadas fecha y
hora programada, de tal manera no dejar espacios vacios, especialmente en la

atencion alos usuarios en los distintos puestos de atencion.

Es importante tener en cuenta con la cantidad de personal profesional con lo
gue cuenta el centro de salud, con la finalidad de distribuir bien en todo los
puestos donde debe atender el personal médico, en ese mismo sentido las
enfermeras, y otros profesionales de la saludo que tienen la responsabilidad de
ayudar a las persona en cuanto se refiere a la salud. Ademas de ello es importante
también que la farmacia esta completamente cobertura por personal para que

atienda con las medicinas requeridas en cualquier momento.
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2.2.2. Atencién de calidad en el centro de salud

Segun Pizzo (2013) manifesté que:

Calidad de atencion, es la practica adquirida a través de la formacién
y experiencia de los profesionales de salud, capaces de interpretar
las necesidades y las expectativas de los usuarios de las
instituciones, a los que se les debe ofrecer un servicio adecuado y de
calidad a satisfaccion de los usuarios, de tal manera que comente las
buenas actitudes de la institucibn considerando que, se siente
atendido en forma personalizada, con dedicacion y eficacia y que le
da un valor a la atencién, como consecuencia gana prestigio
incrementando de usuarios como consecuencia ingresos econémicos
(p.128)

Toda institucion que se dedique a brindar los servicios de calidad, aparte
de las técnicas que utlice, es necesario que tenga en cuenta realizar las
actividades lo mas cuidadoso posible a fin de poder cumplir con bastante
eficiencia, para dar satisfaccion a los usuarios de dicha empresa o institucion, a fin
de que el usuario se sienta conforme con el servicio y siga haciendo uso de ello.

Hasta lograr ubicar en buen nivel de validad.

2.2.2.1. Bases Teoéricas de la variable calidad de atencién

Deming (1989) defini6 como: “la calidad no es otra cosa mas que una serie de
cuestionamientos hacia una mejora continua” (p, 42). Esta considerada como el
elemento fundamental de la actividad comercial dentro de la modernidad comercial
dentro de aquellas instituciones que cumplen las funciones acertadas, por tal
razon recibiendo el nombre de instituciones exitosas, convirtiendo la calidad de
servicio como arma fundamental en la lucha contra la competencia con los demas
instituciones productivas basado en los usuarios. Intentd averiguar momentos la

calidad de servicio como camino eficaz e ineludible para la conquista del cliente.
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Rodriguez (2008) definié la calidad como un "predecible grado de
uniformidad, a bajo costo y Util para el mercado” (p, 16).Es claro la idea del autor que
nos indica que la calidad de atencion en una institucion debe cumplir ciertas reglas
claras de atencion entre ellas el grado de uniformidad al bajo costo y que sea Util al
mercado. En muestro caso la atencion a los pacientes dentro de la posta médica ,
los trabajadores deben desarrollar sus funciones acorde a las exigencias de los
pacientes dentro de la posta, brindarles confianza afin de que puedan desarrollarse

dentro de la tranquilidad.

La filosofia basica de Deming, se refiere del liderazgo que debe cumplir los
funcionarios de la alta direccion, asi como también las asociaciones entre clientes
y proveedores, en la que se deben ir practicando la mejora contenia en la
elaboracion de los productos. La necesidad de aplicar esta estrategia fue por los
directivos japoneses quienes adoptaron estas ideas, apareciendo en la historia
como tales. La influencia de Deming en la industria japonesa fue, resulto ser de
una importancia significativa para la Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses,
quienes establecieron el premio Deming Aplicacion Prize en 1951, reconociendo
de ésta manera que, a las empresas que brindaban un alto nivel de logro en las
practicas de calidad. También este beneficio le cayd a Deming, recibiendo el mas
alto honor en Japon de manos del emperador, denominado la Orden Real de
Tesoro Sagrado. El ex presidente de NEC Electronica dijo en una ocasion: “No

pasa un dia sin que piense en lo que el doctor Deming significo para nosotros.”

Deming estuvo radicando en Washington, era una persona desconocido
en Estados Unidos hasta 1980, cuando la NBC transmitié un programa llamado “Si
Japon pudo ¢Por qué nosotros no? .indudablemente en este programa el
documental fue difundir todo lo que el autor desarrollé en Japdn, sus experiencias
con las empresas antes mencionadas. Estos comentarios permitieron que su
nombre fuera conociéndose en Estados Unidos, permitiéndole conocerse con
muchos empresarios entere ellos, como las Empresas Ford, GM Y Procter &

Gamble, quienes lo propusieron trabajar en estas empresas, el objetivo era
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mejorar la calidad, sorpresivamente no hizo ningun plan de mejora de calidad
destinada para ellos, mas bien buscé cambiar las perspectivas en la
administracion, en forma constante y radical. Deming trabajo con mucho empefio
hasta su muerte en diciembre de 1993, a la edad de 93 afios, sabiendo que tenia
poco tiempo para lograr que su pais natal fuera diferente. Cuando se le pregunto
coémo le gustaria que lo recordaran, Deming contesto. “Es probable que ni siquiera
me recuerden”’. Luego, después de una larga pausa, agrego: “Bueno,
quizas...como a una persona que paso su vida tratando de evitar que Estados

Unidos cometiera un suicidio”.

Deming no dejo claro una definicion referente a lo que la calidad, a
comparacion de otros consultores y guris de la administracién, En su dltimo libro
que escribiéo pudimos notar que, afirmo: “Un producto o servicio tiene calidad si
ayuda a alguien y goza de un mercado sustentable”. Deming, manifesté que la
variacion es la principal culpable de la mala calidad. De manera muy parecida las
inconsistencias que se dan en el comportamiento humano, frustran los servicios a
los clientes, como consecuencia afectan la refutacion de las empresas. Para lograr
una reduccion en la variacion, Deming tuvo en cuenta los pasos que se seguia en
el proceso de los disefios teniendo en cuenta: El disefio que se aplica para el

producto o servicio y otras atenciones que brinde la empresa

Mencionar que una empresa tenga establecido un sistema de gestion de
calidad, significa decir que, la empresa gestiona la calidad de sus productos y
servicios de una forma ordenada, planificada y controlada. Este método que tiene la
empresa significa tener en cuenta los pasos que desarrolla de acuerdo a la norma
internacional con la Unica finalidad de aumentar la satisfaccion al cliente dando
cumplimiento a los requisitos. Este modelo del sistema de gestién basado en la
calidad muestra los pasos demostrando que los usuarios tienen la decision para
definir los requisitos como elementos de entrada y que el seguimiento de la
satisfaccion del cliente necesita la evaluacion de la encuesta relativa al

discernimiento del cliente acerca de si la organizacién ha cumplido sus exigencias.
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De esta manera, calidad se puede podemos entender como un ciclo de acciones
correctivas y preventivas, este proceso se denomina  “ciclo de Deming’,
llamandolo modelo PDCA, nombre que agrupa las iniciales en inglés de los cuatro

pasos siguientes:

Planear (plan): Es el inicio del trabajo etapa en que se planifica, trazando los
objetivos que se alcanzara al dar cumplimiento de las acciones que se ejecuten.
Hacer (do): anotar un listado de acciones correctivas que se deben cumplir.

Controlar (check): asegurar que se logre el conjunto e objetivos.

Es preciso mantener en este sentido, que la calidad en nuestros tiempos se
ha convertido en un tema de suma importancia, que no puede ser ignorado por
nadie, es por ello que los gerentes de las diferentes empresas buscan llegar
aplicar la administracion de calidad total, ser4 posible, cuando se tenga cultura
gue nos conlleve acercarnos a ello, haciendo uso de las herramientas, técnicas

gue nos ayuden mejora la administracion y se satisfaga a los clientes.

2.2.2.2. Deming y los principios de calidad

Deming, fue uno de los estudiosos referente a la calidad, pero hablar del término
de calidad es un tema bastante complejo, convirtiéndose en un camino largo de
recorrer, mas adelante se daran cuenta que nadie esta exento de hacerlo. Bien la
conclusion que claro, todo esta en la mente y la calidad esta en la vida,
claramente, se comprueba que, hay una relacion muy directa y estrecha entre la
mente, la calidad, la vida y el todo que se genera. Mente es igual a vida y para que
en la vida todo sea de lo mejor, lo bueno, y el bien, es necesario ejercer el valor de

la calidad en la mente de la persona.
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Entonces podemos verificar que, la persona vivira realmente sin importar la
condicion de su existencia, porque automaticamente esa condicion mejorara
substancialmente, todo lo anterior esta muy bien tericamente, pero practicamente
no se demuestra casi nada, lo que en nuestra vida diaria, michas persona
solamente conceptian en forma tedrica, lo que no se lleva a cabo en la practica,
en tal sentido no se denuestan, lo ideal debe ser aplicar la teoria y cumplir en la

practica.

Como no es clara y concisa la definiciobn de calidad, por lo tanto dificil de
conceptuarla, nosotros no adelantamos a mencionar que. La calidad es un
principio filosofico, porque nos da la oportunidad de ser mejores cada dia, y se

prometa a una mejora continua y de llegar a ser lo que realmente somos.

Si esta concepcion se desearia simbolizar de mejor manera referente a la
calidad, diria que es como una esfera, indicando que todo los puntos que van
hacia el centro de la esfera partiendo de la superficie, es en ese sentido que La
calidad lo es todo, asi de simple.La calidad en ciertas oportunidades se relaciona
con el producto, servicio sobresaliente que se presta, pero resulta querer
mantener la idea de lo que es calidad de servicio nada tiene que ver con un
producto que se elabora, sino tiene que ver con las ideas que mantienen otros

estudiosos

Ishikawa (1994; 18), manifestd6 que: “disefiando, fabricando y vendiendo
productos con una calidad determinada que satisfagan realmente al cliente que los
use”(p.26). Este autor no solamente se refiere a la calidad de productos o servicios
que presta una institucién, manifiesta que existen muchas definiciones de
concepto de calidad, pero sin embargo, dos de ellas son las mas aceptadas por la
literatura. En primer lugar, aquella que define la calidad como conformidad con las

especificaciones.
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Reeves y Bednar (1994; 430-431) plantearon que: cuando se realiza a la

elaboracion de productos deben tener:

a) los requisitos de los productos deben responder a los intereses de los clientes,
y no lo que quiere la empresa

b) los usuarios no necesariamente pueden conocer cOmo se ajustan o relacionan

el producto con el servicio y

c) el factor humano, que no esta contemplado en esta definicién, es una parte

esencial en la calidad, no sélo en las empresas de servicios, sino también y cada

vez mas en las industriales.

2.2.2.3. Concepto de calidad de atencién.

Zeithaml, Valerie y Mary Jo Bitner (2004) mencionaron:

Los servicios presentan ciertas particularidades que los diversifican
de los productos de acuerdo a la forma en que son producidos,
consumidos y evaluados. Estas particularidades provocan que los
servicios sean mas dificiles de evaluar y saber qué es lo que

realmente quieren los clientes (54).

Al percatarnos de las opiniones de los estudiosos referentes a la calidad de
atencién, cada uno de ellos tiene sus puntos de vista, opinando de acuerdo a su
conceptualizacién, la manera de cdémo ven las cosas, tratando de dar una
explicacién tal como es la realidad, teniendo en cuenta de qué manera se atiende
a las personas que utilizan el servicio, la forma como trata el personal al cliente, la

forma de entablar el dialogo.
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Lopez (2005) manifestd “el concepto de calidad de servicio es originado por
la percepcién de los servicios que tiene el usuario se requiere una activa
interaccién entre el comprador y el proveedor” (p, 84). A simple vista definir y
mantener lo que es calidad de servicio resulta ser muy complicado, depende como
lo conceptia y valora el usuario en el momento que se le brinda el servicio,

calificandolo de la manera de acuerdo a su criterio de malo, regular y bueno.

Ramos y otros (2001) mencionan “la calidad favorece la imagen del servicio
que los propios clientes transmiten unos a otros” (p, 64).Teniendo en cuenta la
opinién del autor, la atencion de calidad, va generar que los mismos usuarios del
servicio hagan propagando de los servicios que presta la empresa de tal manera
que esta actitud se va difundiendo de persona a persona, recomendandose de esa
manera y seguira haciéndose mas popular, llegando mas personas hacer uso de

los servicios que presta.

Marenco Yy otros (2008) consideraron que:

La calidad observada y la satisfaccion de los usuarios con los
propositos de comportamiento, es evidente verificar que a mayor
calidad, mayor satisfaccion del cliente, mejor seran los
comportamientos favorables hacia un servicio, el cual se efectia a

partir de la actitud que asuma el cliente hacia un servicio (p.42)

Las expresiones de los usuarios seran cada vez mas aceptables, siempre
que la calidad de atencion sea mas efectiva, lo que permitira que el usuario lo
considere como institucién que brinda una atencion de calidad, lo cual permitira a
la institucion fortalecerse con la propaganda de sus clientes, y sigan llegando

mas clientes usuarios.
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Diaz y otros (2008) consideraron de la siguiente manera:

La calidad descubierta por los usuarios, que manifiestan ser una
deferente a la satisfaccion concreta, lo que equivale a la satisfaccion
global, por tanto es considerada una variable multidimensional que
debe tener en cuenta las expectativas deseadas y/o las esperadas y
las percepciones de los clientes, propiciar adecuada al tipo de servicio
y al entorno y de manera continua, accediendo a la empresa
identificar deficiencias y causas que inhiben el logro de resultados
superiores, y tomar decisiones que favorezcan la mejora de la calidad

de servicio que percibe el cliente”(p,94)

En la vida practica existe este tipo de hechos, que permiten que cada
persona tenga un concepto referente a la calidad, como consecuencia de ello
existen varias teorias referentes al tema, al realizar la evaluacion de su presencia,
nos demuestra que ni existe resultados, al parecer por el inadecuado uso de la
parte metodoldgica se tienen este tipo de resultados, en muchas oportunidades sin
lograrse los objetivos que se han planificado, Superficialmente podremos
establecer que existe calidad de servicio cuando existe satisfaccion del cliente, por
su buena atencion sobrepasando las expectativas de los clientes en su atencién.
Mencionar una atencion de calidad significa cumplir con los pasos propuestos,
para la atencion con calidad, lo cual dara un resultado que evaluara el usuario

verificando el acierto o desacierto de atencion de las personas a sus clientes.

2.2.2.4. Importancia de la calidad de atencidn.

En nuestros tiempos, el servicio al usuario ha cobrado bastante
importancia, debido a la competencia dentro del mercado ,propiciando a los
empresarios y vendedores de ciertos productos o quienes prestan servicio tengan
que utilizar ciertas estrategias a fin de mantener a su clientela, y permitir que los

productos o servicio que presta se aceptado y consumido por los usuarios. Las

39



pequefias deficiencias que se presentan en los productos o servicios es necesario
que se perfeccione y se vayan adecuando a las necesidades de los clientes para

gue hagan uso de la mejor manera.

La competencia hoy en dia es mayor por tal motivo los productos ofertados
aumentan notablemente, presentandose mas variados por lo que requiere
agregar un valor, lo que los consumidores van haciendo comparaciones con el
resto que existen para tomar la decision cuél de ellos hacer uso .Los usuarios son
cada vez mas exigentes, no prefieren solo el precio y calidad, sino también, una
buena atencion, un ambiente agradable, comodidad, un trato personalizado, un
servicio rapido. Si un usuario queda insatisfecho por el servicio o la atencion, es
muy probable que hable mal de uno y cuente de su mala experiencia a otros
consumidores. Si un cliente recibe un buen servicio o atencion, es muy probable
gue wvuelva a adquirir nuestros productos o que vuelvan a visitarnos y hagan

propaganda a los demas.

2.2.2.5. Modelos de calidad en atencidn.

De acuerdo a los antecedentes que tenemos, al realizar nuestro estudio,
nos basaremos a dos modelos que existen y conocemos tedricamente, como son
el modelo europeo y norteamericano. La adaptacion del modelo europeo de la
gestion de calidad (EFKM), en el que adquiere mayor relevancia la
autoevaluacién, A esto cabe reforzar con un modelo de “mejora” que ya es
concebido como “un instrumento para la mejora” dichos contenidos deben estar
orientados a mejorar la gestion educativa un medio para ir mejorando las

flaquezas que van detectando.
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Al respecto, Alarcén y Méndez (2002) definieron:

La satisfaccion en los usuarios referente a los servicios en las
empresas que laboran a diario, teniendo en cuenta del personal
directivo y los colaboradores, el aprecio o impacto en la sociedad se
consiguen mediante un liderazgo que impulse la planificacion
oportuna y la estrategia del centro de trabajo, la gestiébn de su
personal, de sus recursos y sus procesos hacia la consecucion de la
mejora permanente de sus resultados (p, 86)

Entonces, es necesario dejar en claro que, el modelo va proporcionar a todo
las organizaciones una herramienta de mejora de su forma como trabaja en la
atencion a los usuarios. La herramienta no es normativa ni prescriptiva: no ordena
como debe ejecutarse solamente deja al libre albedrio del usuario para su

aplicacion.

La idea basica del modelo es “... una organizacion tiene unos resultados
excelentes cuando hay un liderazgo comprometido con la calidad, que tiene una
estrategia clara y que con una buena gestion de los recursos humanos y
materiales es capaz de transformar todos esos recursos en procesos eficaces y
eficientes, de manera que los clientes, las personas y toda la sociedad se

benefician”.

El Modelo Europeo tiene sus propias caracteristicas que busca cumplir un
objetivo, tiene que ver con.
. La transformacién de la cultura

. La busqueda de la excelencia
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Estos dos objetivos propuestos tienen que ver con el mediano y largo plazo,
por tanto estd asociado con objetivos ambiciosos de mejora permanente.
Implantar este Modelo de Excelencia significa entregarse a un proceso que nunca
acaba. De ahi el término “mejora permanente”, que tiene que ver con un
replanteamiento continuo sobre qué y cdmo hacer las cosas. Sobre la base que

hay detras del Modelo existe un enfoque impulsor de la creatividad y la innovacion.

Cuadro N° 03. Modelo resumido de Zeithaml, Parasuraman y Berry, sobre las

dimensiones que utilizan los clientes para evaluar la calidad de los servicios

. Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio de modo

cuidadoso y fiable.

Capacidad de Respuesta | Disposicion y wvoluntad para ayudar a los

usuarios y proporcionar un servicio rapido.

Seguridad Conocimientos y atenciébn mostrados por los
empleados y sus habilidades para concitar

credibilidad y confianza.

Empatia Atencién personalizada que dispensa la

organizacion a sus clientes.

Elementos Tangibles Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,

personal y materiales de comunicacion.

La fundacion europea para la gestion de la calidad (EFQM) se fundé en 1988,
encabezada por 14 empresas europeas lideres en su sector, apoyado por la
Comision de la Union Europea, con un claro objetivo de ayudar a las empresas

europeas a ser mas competitivas en el mercado mundial.

Hoy en dia cuenta con mas de 800 miembros, cuya decision es participar
activamente buscando el logro de la eficiencia de las organizaciones europeas, Yy
al mismo tiempo hacer la difusién de la importancia, de la mejora de la calidad,
cumpliendo el papel de apoyar a los directivos a poner en practica de programas
de GCT
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El Modelo Europeo buscando la excelencia empresarial, se desarrollé en el
afio de 1991 en coordinacion con los modelos Malcolm Baldrige en los EE.UU. y
el premio Deming en Japon, con un marco para realizar la autoevaluacion de las
organizaciones que se crearon, con miras a ser evaluadas con miras al Premio
Europeo de la Calidad, que fue concedido por primera vez en 1992. En 1999, fue
un proceso largo de revision durante dos afios, presentandose la version actual
que con el trascurrir del tiempo se le denominé como modelo y EFQM de
excelencia.

La EFQM presenta un modelo conformado por un conjunto de factores y
criterios relacionados entre si, manifiestan que es, capaz de lograr y mantener los
mejores resultados posibles.

Desde esta perspectiva el Modelo EFQM de Excelencia puede podria
considerarse como una herramienta para identificar las oportunidades de mejorar
permitiendo realizar una evaluacion global, en profundidad y sistematica, sin
descuidar ninguno de los aspectos importantes que pueden determinar la calidad
de la organizacién

2.2.2.6. Lagestion de calidad.

Una gestion resulta ser de calidad, cuando se hace uso de un conjunto de
integral de principios y leyes fundamentales, con los cuales van realizar diferentes
actividades que van mejorar la gestion, planificando, ejecutando, y evaluando para

mejorar la gestion empresarial a través del mejoramiento continuo que se realice.

Lepeley (2001) manifesté que:

La constante preocupacion por perfeccionarse conlleva al
liderazgo, a la satisfaccion de las diferentes necesidades que tienen
los usuarios externos es el caso de los colaboradores, comunidad,
desarrollo de las actividades al interior de la empresa, el uso de la
informacién, priorizacion de los procesos de apoyo, relacién de la
institucion con otras organizaciones, la economia, sociedad Yy

preocupacion por el ambiente institucional (p, 86).
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Es preciso entender que, en la gestidén los resultados no se consiguen de
forma inmediata. Sino van pasando un determinado tiempo en la que los
colaboradores y administradores van adquiriendo nuevas experiencias a través del
tiempo, y como consecuencia van mejorando en la produccién como en la atencion
al cliente, tratando de mejorar cada dia mas y mas, junto a ello se debe considerar
la evaluacion de las diferentes actividades que se deben desarrollar con el paso

del tiempo.

El segundo cambio es, aceptar que todo se encuentra relacionado e
interconectada con las demas organizaciones a través de sus representantes que
son los nexos verdaderos, entendiendo que todas las acciones, las actividades, los
procesos conllevan a la calidad. Sin embargo, es de entender el foco de toda
actividad es el cliente y padres de familia, por tanto, su satisfaccion es lo esencial
de la calidad.

Esas experiencias, nos conlleva a conocer la idea de lo que es la calidad,
entendiendo que no es establecida de acuerdo a ciertas normas, sino que el
cliente mismo es quien determina la calidad con su preferencia ya sea en los

productos o servicios que presta una determinada empresa

La gestién de calidad bien practicada llega a formar el paradigma que
permite a las diferentes empresas tener la orientacion a la mejora continua de sus
actividades, que estén orientadas a mejorar constantemente los servicios que
brinda a sus usuarios, siguiendo las recomendaciones del ministerio de educacion,
cuyo objetivo es generar e impulsar los conocimientos y materiales necesarios, y
ponerlos a disposicion de las instituciones como herramientas para lograr la

mejora de su gestion en las empresas.
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2.2.2.7. Dimensiones de la calidad de Atencién.

En el estudio de la calidad de atencion, es importante tener en cuenta que
la gestion de calidad orienta al usuario buscar que hacer para mejorarlas cada dia
mejor, permitiendo que, se mantengan a los clientes, motivando la satisfaccion por
los servicios que se les brinda, ademas de ello estrategias que traten de atraer
nuevos clientes, buscando rebajar los diferentes costos, al solucionar las
diferentes reclamos presentados por los usuarios. Las dimensiones seleccionadas
para este estudio obedecen a la escala de SERVQUAL, lo que mencionaremos a

continuacion.

Fiabilidad: Es entendido como la capacidad que debe tener una institucion que
presta servicio al publico, ofrecer el servicio de manera confiable, segura y
cuidadosa. En esta parte se encuentra ubicado la puntualidad, ademéas de ello,
los elementos incluidos que permiten detectar el servicio y la capacidad
profesional con lo que cuenta la institucion, fiabilidad implica brindar un servicio
correctamente desde el inicio, que lleve a la institucion a ser aceptado y creible
por el usuario por demostrar hechos que se cumplen dentro del tiempo

establecido, permitiendo las credibilidad del poblador.

Seguridad: Se refiere a la confianza que tiene el cliente al poner los problemas en
manos de una organizacion, pensando que se solucionaran de la mejor manera,
proyectando sus conocimientos en su actitud, en la capacidad para ganar
confianza elementos fundamentales que debe manjar el cliente .Seguridad
significa seguridad credibilidad, confiabilidad y honestidad, el termino seguridad
significa credibilidad, ademas incluyendo integridad, confiabilidad y honestidad,
demostrando de esta manera que, no solo es importante cuidar los intereses del
cliente, muy por el contrario la organizacion debe mostrar la preocupacion de

atencion con la finalidad de dar mayor satisfaccion al cliente.
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Capacidad de Respuesta: Esta referido a la actitud de respuesta que se muestra,

con la unica finalidad de ayudar a los clientes y proveer una atencion rapido, para

realizar esta actividad previamente el personal deberia estar capacitado, con la finalidad
de brindarle facilidades, logrando ingresar a la sala de aislamiento para poder atender
con todo facilidad de acuerdo a sus posibilidades, especialmente de las personas que

tienen participacion directamente relacionadas con el cliente.

Empatia: La empatia es la habilidad que tiene la persona para realizar la atencién
teniendo en cuenta las necesidades, sentimientos y problemas de los demas, de
acuerdo a la realidad poniéndose en su lugar y de esta manera poder responder
correctamente a sus reacciones emocionales. De acuerdo a los modelos
empaticos se logrard cuando se haga la combinacion a nivel intelectual la escucha
activa, a nivel emocional la comprensién y a nivel conductual la asertividad. La
persona que es empatico domina la parte emocional y la capacidad intelectual, las
dos relacionadas ayudan a entender y comprender mejor a las personas que

tienen ciertos problemas, como tal les ayuda a solucionar de alguna manera.

Intangibilidad: En el servicio que presta la institucion existe intangibilidad,
podemos mencionar que el servicio se caracteriza por su intangibilidad, siendo
importante sefialar algunos aspectos que se desprenden de estos hechos, los
servicios no pueden mantenerse en reserva, sin que nadie se dé cuenta de ello. Al
no utilizarse la capacidad de la produccion del servicio en su totalidad, se perdera
para siempre. Es muy parecido al estudiante que ha tenido suficiente tiempo y

oportunidad para estudiar, y el tiempo no ha sabido utilizar y no lo recuperara.
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2.3. Definiciones conceptuales

a) Logistica:
Es la ciencia que alcanza todas las actividades y procesos necesarios para
administrar, sincronizar la mercancia, de igual modo lidera los procesos de
abastecer de manera eficiente, eficaz y oportuna los mercado, su trabajo es
supervisar todo lo que conlleve el transporte de un producto o servicio, el control

de las vias, y los tiempos de movimiento dentro de un proceso

b) Cadenade Suministro:
Esta va entrelazada con la logistica, ya que una depende de la otra, para el
movimiento y desarrollo de un producto o servicio. Esta nos da el producto en su
etapa de resultado, para ser distribuido a un consumidor 0 empresa. También se
encarga de distribuir a los proveedores los productos para ser comercializados,
para realizar el proceso de materia prima donde pueden entregar resultados

intermedios o terminados

c) Percepcion:
Entendido como el conjunto de habilidades y conocimientos que adquieren las
personas, y se observan mediante los sentidos, quienes nos permiten apreciar lo

que esta en nuestro entorno.

d) Percepcion del Paciente sobre la Calidad de Atencion:
Es el valor que emite el paciente sobre la atencion que ha recibido durante su
tratamiento en el centro de salud, del cuidado que le brinda la enfermera. El cual
se obtiene mediante una escala de Lickert modificada y validada en favorable,

medianamente favorable, medianamente desfavorable y desfavorable.
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e) Calidad de la Atencion:
Es la respuesta demostrada por el cliente sobre codmo aprecia su entorno y las
relaciones interpersonales durante la atencion que reciba del profesional de

enfermeria.

f) Clientes Actuales:
Son las personas, empresas u organizaciones que realizan compras a la empresa
en forma periddica o que lo hicieron en una fecha reciente. Estos clientes son los
que generan el volumen de compras en la actualidad, permitiéndole tener una

determinada participacion en el cado.

g) Clientes Potenciales:
Son las personas, empresas u organizaciones que no le realizan compras a la
empresa en la actualidad pero que son visualizados como posibles clientes en el
futuro porque tienen la disposicion necesaria, el poder de compra y la autoridad

para comprar.

2.4. Formulacién Hipoétesis

2.4.1. Hipotesis General

La gestion de logistica se relaciona directamente con la atencion de calidad a los

usuarios del centro de salud Putina.

2.4.2. Hipotesis especificos.

a) La gestion de logistica tiene relacion directa con la Fiabilidad de los

usuarios del Centro de salud Putina.

b) La gestion de logistica tiene relacion directa con la capacidad de

respuesta de los usuarios del Centro de salud Putina.
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c) La gestion de logistica tiene relacion directa con la seguridad de los

usuarios del Centro de salud Putina.

d) La gestion de logistica tiene relacion directa con la empatia de usuarios

en el Centro de salud Putina.

e) La gestion de logistica se relaciona en forma directa con los elementos

tangibles de los usuarios del Centro de salud Putina.
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CAPITULO lll. METODOLOGIA

3.1. Disefio Metodoldgico

El disefio del estudio tiene un enfoque cuantitativo, no experimental, de tendencia
correlacional de corte transversal, ya que no se manipulard ni se sometera a
prueba las variables de estudio. Es transversal por qué se mide las variables en un

espacio y tiempo unico. ” (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2010, p.124.).

La investigacion se denomina no experimental porque se realiza sin
manipular deliberadamente las variables. Es decir, se trata de estudios donde no
hacemos variar en forma intencional las variables independientes para ver su

efecto sobre otras variables” (Hernandez et al., 2010, p. 149).

El modelo del disefio se presenta de la siguiente manera.

Descifrando el diagrama
Dénde:
M= Muestra de la poblacion
V1= Variable: gestién de logistica

V2= Atencion de calidad

r = Coeficiente de correlacién entre variables
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3.1.1. Tipo

La investigacion es de tipo bésica con un nivel descriptivo, en vista que esté
orientada al conocimiento de la realidad tal y como se presenta en una situaciéon
espacio temporal dada (Sanchez y Reyes, 2006, p. 12).

La investigacion corresponde al nivel descriptivo correlacional, ya que las
correlaciones de las variables seran descritas a través de las teorias y de las
percepciones que provienen de los mismos sujetos tratando de explicar a través
de la descripcion los hechos, pues no es comun que se correlacionen mediciones
de una variable hechas en ciertas personas, con mediciones de otra variable

realizada en personas distintas.

3.1.2. Enfoque

Herndndez, Fernandez y Baptista (2010, p.4) el enfoque en el que se realiza
este estudio, es el cuantitativo, porque se usa la recoleccion de datos para
probar la hipoétesis, haciendo uso de los datos recogidos y, que seran analizados
con técnicas estadisticas descriptivas (media, mediana, moda) e inferenciales
(grados de correlacion) de la investigacion.

3.2. Poblacién y Muestra

3.2.1. Poblacién:

De acuerdo a la opinibn Hernandez, Fernandez y Baptista (2010, p. 235), “la
poblacién es el conjunto de todos los casos que concuerdan con una serie de
especificaciones [....] Las poblaciones deben situarse claramente en torno a sus
caracteristicas de contenido, de lugar y en el tiempo”. La poblacion esta integrado
por los 101 usuarios que concurren al centro de salud de Putina, en forma

semana.
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3.2.2. Muestra:

La muestra en una investigacion tiene las mismas caracteristicas de la poblacién,
considerandose como un subgrupo. Segun Hernandez, Ferndndez y Baptista
(2010, p. 175). La muestra de estudio estara conformada por los 80 usuarios del

centro de salud de Putina determinados aplicando la siguiente formula

A — NZ PO
d°(N —1D +Z°PQ
N= 101
Z= 1.96
P= 05
Q= 05
d= 0.05 =n 80 ususarios

3.3. Operacionalizacién de variables e indicadores

3.3.1. Definicién Conceptual

Variable x = Gestidn de logistica.

La gestion logistica se concibe como la gestiondel fluo de materias primas,
productos, servicios e informacion a lo largo de toda la cadena de suministro de un
producto o servicio. La gestionde los procesos logisticos son los que ayudan

hasta llegar al final del proceso.
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3.3.2. Definicion Operacional.

Tabla 1. Operacionilizacion de Variables e Indicadores

Variable Dimensiones indicadores items Nivel /Rango

Gestion de Apoyo Médicos 12,34 Deficiente

logistica profesional Enfermeria 56,7 Eficiente
Apoyo con Medicinas suficientes 8,9,10,11 Muy eficiente.
medicamentos Medicinas por 12,13,14.

especialidades
Programacién  Turno de 15,16
de actividades. profesionales

Turno enfermeria. 17,18

Turno farmacia. 19,20

Fuente: Elaboracién propia.
Variable Y = Atencidn de calidad.

3.3.3. Definicién Conceptual.
Es el grado de aceptacion del usuario de acuerdo a ciertos parametros

tecnoldgicos que responden a las expectativas del usuario en un determinado
momento, respondiendo a la alineaciéon de ciertas normas tecnolégicas que
contemplan la calidad del producto que es necesario hacer el uso. Calidad como
“idoneidad o aptitud para el uso". Un producto o servicio ser4 de calidad si
responde a los intereses del usuario satisfaciendo su inquietud para el cual fue

elaborado dicho producto.
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3.3.2. Definicion Operacional.

Tabla: 2 Operacionilizacion de Variables e Indicadores

Variables  Dimensién indicadores ftems Nivel/Rango
Fiabilidad Habilidad para realizar el 1,2 Malo
servicio
Cuidadoso y fiable 3,4. Regular
Capacidad de Disposiciony voluntad 5,6. Bueno
respuesta para ayudar a los
usuarios.
Proporcionar un servicio 7,8
rapido
Seguridad Conocimiento y atencion 9,10
mostrado por los
empleados
Habilidades para 11,12
Atencion demostrar credibilidad y
confianza.
de _ _
Empatia Atencion personalizada 13,14.
calidad Atencion grupal 15,16.
Elementos Instalaciones fisicas de 17,18
Tangibles. infraestructura
Instalacion de equipos, 19,20.

personal y materiales de
comunicacion.

Fuente: Elaboracion propia
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3.4. Técnicas e Instrumentos de recoleccidon de datos

3.4.1. Técnicas a emplear

Instrumento

Para la evaluacién de las variables se utilizo como instrumento el cuestionario
disefado para cada variable, los cuales nos permitieron recolectar datos

cuantitativos de cada variable.

3.4.2. Descripcion de los instrumentos.

De acuerdo a las recomendaciones de Carrasco, utilizamos un cuestionario
apropiado para recoger la informacion. En nuestra investigacion haremos uso de un
cuestionario, de acuerdo a Carrasco (2013, p.318) los cuestionarios consisten en
presentar a los encuestados unas hojas conteniendo una serie ordenada y
coherente de preguntas formuladas, con claridad, precision y objetividad, para que

sean resueltas de igual modo.

En ese sentido, se construyd un cuestionario de 20 interrogantes para cada
variable considerando sus dimensiones, con la finalidad de recoger la informacion
requerida de version de los participantes de la poblacién, datos que nos sirvio para

la interpretacion de los resultados a través de la estadistica descriptiva e

inferencial.
Tabla 3. Escala de Likert.
N Nunca 1
CN Casi nunca 2
AV Algunas veces 3
CS Casi siempre. 4
S Siempre 5
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Validez

En toda investigacién los instrumentos de la recoleccion de datos, deben garantizar la
validez, en tal sentido considerando que la validez refleja el grado o rasgo con exactitud
de lo que se pretende medir. La validez se da en diferentes grados y es necesario
caracterizar el tipo de validez de la prueba (Carrasco, 2013, p.142). En este sentido fue
necesario validar el instrumento para que tengan un grado éptimo de aplicabilidad, por
ello el constructo del instrumento, fueron validados segun la opinion de juicio de

expertos.

Validez de la Variable 1

Para verificar la validez de la variable 1 primeramente se elaboré las preguntas teniendo
en cuenta los indicadores de las variables, luego tuvimos la oportunidad de enviar a los
expertos para su correccion de acuerdo a las teorias empleadas, una vez recibido la
opinién, se aplico la prueba piloto con el que se tuvo en cuenta el tiempo empleado, los

gue nos sirvid de referencia para la aplicacion de la prueba.

Opinion de expertos.

Los instrumentos fueron revisados por un grupo de expertos, entre ellos tematicos y
metoddlogos, todos ellos profesionales con amplia experiencia, por tal motivo sus
recomendaciones y sus opiniones fueron tomadas en cuenta, producto de ello los
instrumentos presenta una validez significativa, dado que responde al objetivo de la
investigacion, asi como precisa su validez interna. Se puede apreciar en la siguiente
tabla

Tabla 4. Validacion por expertos variable 1.

N° Experto Confiabilidad
Experto Dr. Fortunato Diestra Salinas Aplicable
Experto Mg. Mara Sandra Rivera Galindo Aplicable
Experto Mg. Virginia Cerafin Urbano Aplicable
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Del estudio de la tabla, se deduce que la aprobacion general del instrumento, en base
a la opinion oportuna, de los expertos consultados, oscila entre el 85% y 90% lo que
da un promedio del 88.5%; que en la escala con la que se ha trabajado en la presente
investigacion, calificaria como Muy Bueno (80% a 100%). Por lo que se considera

aplicable a la muestra.

Confiabilidad

La confiabilidad de los instrumentos fue determinada haciendo uso de la prueba
estadistica del alfa de crombach. Esta férmula determina el grado de consistencia y

precision, teniendo en cuenta los valores que se detallan a continuacion:

Alfa de Cronbach N de elementos

0,874 20

De acuerdo a la tabla, podemos observar que la variable x tiene una fuerte
confiabilidad, y que se utilizd en la muestra para recoger los datos requeridos para

nuestro trabajo.

Validez de la Variable 2

Para validar el instrumento de la variable2, se ha seguido el mismo proceso que de la
variable 1, elaborando el constructo del instrumento, luego posteriormente enviar a los
expertos a fin de que hagan la evolucion respectiva, después de ello para ver la
confiabilidad se someti6 a una prueba piloto, permitiéndonos medir el tiempo de

aplicacion y la confiabilidad a través de una formula estadistica.
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Opinion de expertos.

Los instrumentos fueron revisados por un grupo de expertos, entre ellos tematicos y
metoddlogos, todos ellos profesionales con amplia experiencia, por tal motivo sus
recomendaciones y sus opiniones fueron tomadas en cuenta, producto de ello los
instrumentos presenta una validez significativa, dado que responde al objetivo de la
investigacion, asi como precisa su validez interna. Se puede apreciar en la siguiente
tabla

Tabla 5. Validacion por expertos variable 2.

N° Experto Confiabilidac
Experto Dr. Fortunato Diestra Salinas Aplicable
Experto Mg Mara Sandra Rivera Galindo Aplicable
Experto Mg. Virginia Cerafin Urbano Aplicable

Al verificar la tabla, pudimos comprobar que la ponderacion general del instrumento,
de acuerdo a las opiniones vertidas por los especialistas a quienes se les hizo la
consulta, oscila entre el 85% y 90% lo que da un promedio del 88.5%; que en la
escala con la que se ha trabajado en la presente investigacion, calificaria como Muy
Bueno (80% a 100%). En tal sentido se le considera como aplicable.

Confiabilidad

El criterio de confiabilidad del instrumento, se determiné utilizando la prueba
estadistica mediante el alfa de crombach. Cuya férmula se muestra en el siguiente

cuadro.

2
< L =>_S.

< — a4 s, 2

K: El nimero de items
Si*2: Sumatoria de Varianzas de los Items

STA2: Varianza de la suma de los Items
a: Coeficiente de Alfa de Cronbach
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Alfa de Cronbach.

Alfa de Cronbach N de elementos

0,856 20

Teniendo en cuenta la tabla, podemos observar que la variable “y’ tiene una fuerte

confiabilidad, y que se utilizd6 en la muestra para recoger los datos requeridos para
nuestro trabajo.

3.5. Técnicas para el procedimiento de la informacién

Después de haber aplicado los instrumentos para la recoleccion de datos
necesarios, iniciamos nuestro trabajo de procesamiento. Para ello fue necesario
hacer uso de la estadistica descriptiva, utilizando los cuadros para poder tabular los
resultados que se fueron obteniendo, preparando para formar la base de datos, que
posteriormente nos sirvio para adquirir resultados y poderlos interpretar y explicar

nuestros resultados.
Finalmente hicimos uso de la estadistica inferencial que nos sirnvié para

terminar nuestro trabajo con la prueba de hipoétesis, resultados que nos sirvieron

para llegar a las conclusiones.
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CAPITULO V. RESULTADOS

4.1. Andlisis descriptivo de las variables

Tabla 6. Distribucion de frecuencias y porcentajes de la gestion logistica en el centro de
salud de Putina Puno.

Frecuencia Porcentaje
Valido  Deficiente 26 32,5%
Eficiente 46 57,5%
Muy eficiente 8 10%
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigador

Gestion Logistica

B Daficianta
W Eficinnte
W Muy eficiente

Figural. Gréfico de la variable gestion logistica.

Interpretacion.

En la tabla 6 y figura 1, se observa que, 26 encuestados que representan el 32.5%
responden que la gestidn logistica en el centro de salud de Putina Puno 2017 es
deficiente, de la misma manera 46 de los encuestados que representa 57.5%
mencionan que es eficiente, 8 de los encuestados que representan el 10%

manifiestan que es muy eficiente.

60



Tabla 7. Distribucion de frecuencias y porcentajes de apoyo profesional de la gestién
logistica en el centro de salud de Putina.

Frecuencia Porcentaje
Valido  Deficiente 28 35%
Eficiente 42 52,5%
Muy eficiente. 10 12,5%
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigador

Apoyo Profesional

E Deficiente
M Eficiente
M Muy eficiente

Figura 2. Grafico de apoyo profesional de la variable gestion logistica.

Interpretacion.

En la tabla 7 y figura 2, se observa que, 28 encuestados que representan el 35%
responden que el apoyo profesional de la gestion logistica en el centro de salud de
Putina es deficiente, de la misma manera 42 de los encuestados que representa
52.5% mencionan que es eficiente, 10 de los encuestados que representan el

12.5% manifiestan que es muy eficiente
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Tabla 8 Distribucion de frecuencias y porcentajes de apoyo con medicamentos de la
gestion logistica en el centro de salud de Putina.

Frecuencia Porcentaje
Valido Deficiente 22 27,5%
Eficiente 23 28,7%
Muy eficiente. 35 43,8%
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigado

Apoyo con Medicamentos

HE peficiente
M Eficiente
W Muy eficiente

Figura 3. Grafico de apoyo con medicamentos de la variable gestion logistica

Interpretacion.

En la tabla 8 y figura 3, se observa que, 22 encuestados que representan el 27.5%
responden que el apoyo con medicamentos de la gestion logistica en el centro de
salud de Putina es deficiente, de la misma manera 23 de los encuestados que
representa 28.7% mencionan que es eficiente, 35 de los encuestados que
representan el 43.8% manifiestan que es muy eficiente.
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Tabla 9. Distribucion de frecuencias y porcentajes de programacién de actividades de la
gestion logistica en el centro de salud de Putina.

Frecuencia Porcentaje
Valido  Deficiente 12 15%
Eficiente 43 53,8%
Muy eficiente. 25 31,3%
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigador

Programacion de Actividades

[ Deficiante
[ Eficienta
W Muy eficients

Figura 4. Grafico de programacién de actividades de la variable gestion logistica

Interpretacion.

En la tabla 9 y figura 4, se observa que, 12 encuestados que representan el 15%
responden que la programacion de actividades de la gestion logistica en el centro
de salud de Putina, es deficiente, de la misma manera 43 de los encuestados que
representa 53.8% mencionan que es eficiente, 25 de los encuestados que

representan el 31.3% manifiestan que es muy eficiente.
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Tabla 10. Distribucion de frecuencias y porcentajes de la calidad de servicios del centro
de salud de Putina.

Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 29 36,3%
Regular 40 50%
Bueno 11 13,8%
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigador

Atencion de Calidad

M Malo
M Regular
M Bueno

Figura 5 Gréfico de atencion de calidad en el centro de salud de Putina

Interpretacion.

En la tabla 10 y figura 5, se observa que, 29 encuestados que representan el
36.3% responden que la calidad de atencion en el centro de salud de Putina, es
malo, de la misma manera 40 de los encuestados que representa 50% mencionan
que es regular, 11 de los encuestados que representan el 13.8% manifiestan que

es bueno.



Tabla 11. Distribucion de frecuencias y porcentajes de fiabilidad de la calidad de
servicios del centro de salud de Putina.

Frecuencia Porcentaje
Valido  Malo 12 15%
Regular 39 48,8%
Bueno 29 36,3%
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigador

Fiabilidad

E malo
W Regular
M Bueno

Figura 6. Grafico de atencion de calidad en el centro de salud de Putina

Interpretacion.

En la tabla 11 y figura 8, se observa que, 12 encuestados que representan el 15%
responden que la fiabilidad de la calidad de atencion en el centro de salud de
Putina es malo, en ese mismo sentido 39 de los encuestados que representa
48.8% mencionan que es regular, 29 de los encuestados que representan el

36.3% manifiestan que es bueno.
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Tabla 12. Distribucion de frecuencias y porcentajes de la capacidad de respuesta de la
calidad de servicios del centro de salud de Putina.

Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 33 41,3%
Regular 37 46,3%
Bueno 10 12,5%
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigador

Capacidad de Respuesta

M malo
M Regular
W Bueno

Figura 7. Grafico de atencién de calidad en el centro de salud de Putina

Interpretacion.

En la tabla 12 y figura 7, se observa que, 33 encuestados que representan el
41.3% responden que la calidad de atencion en el centro de salud de Putina, es
malo, de la misma manera 37 de los encuestados que representa 46.3%
mencionan que es regular, 10 de los encuestados que representan el 12.5%

manifiestan que es bueno.
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Tabla 13. Distribucion de frecuencias y porcentajes de seguridad de la calidad de
servicios del centro de salud de Putina.

Frecuencia Porcentaje
Valido  Malo 12 15%
Regular 41 51,2%
Bueno 27 33,8%
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigador

Seguridad

Emalo
W Regular
W Bueno

Figura 8. Grafico de atencion de calidad en el centro de salud de Putina.

Interpretacion.

En la tabla 13 y figura 8, se observa que, 12 encuestados que representan el 15%
responden que la calidad de atencion en el centro de salud de Putina, es malo, de
la misma manera 41 de los encuestados que representa 51.2% mencionan que es
regular, 27 de los encuestados que representan el 33.8% manifiestan que es

bueno
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Tabla 14. Distribucion de frecuencias y porcentajes de empatia de la calidad de servicios
del centro de salud de Putina.

Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 14 17,5%
Regular 26 32,5%
Bueno 40 50%
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigador

Empatia

E malo
W Regular
M Bueno

Figura 9. Grafico de atencion de calidad en el centro de salud de Putina.

Interpretacion.
En la tabla 14 y figura 9, se observa que, 14 encuestados que representan el
17.5% responden que la empatia en la calidad de atencion en el centro de salud

de Putina, es malo, de la misma manera 26 de los encuestados que representa

32.5% mencionan que es regular, 40 de los encuestados que representan el 50%

manifiestan que es bueno.
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Tabla 15. Distribucion de frecuencias y porcentajes de elementos tangibles de la calidad
de servicios del centro de salud de Putina.

Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 10 12,5%
Regular 36 45%
Bueno 34 42.5%
Total 80 100%

Fuente: Cuestionario de los encuestados a la muestra por el investigador

Elementos Tangibles

Emalo
M Regular
M Bueno

Figura 10. Gréfico de atencion de calidad en el Centro de Salud de Putina.

Interpretacion.

En la tabla 15 y figura 10, se observa que, 10 encuestados que representan el
12.5% responden que los elementos de la calidad de atencion en el centro de
salud de Putina Puno 2017 es malo, de la misma manera 36 de los encuestados
que representa 45% mencionan que es regular, 34 de los encuestados que

representan el 42.5% manifiestan que es bueno.

69



4.2. Prueba de Hipotesis

4.2.1. Hipotesis General

HO = La gestion de logistica no se relaciona directamente con la atencion de

calidad a usuarios en el Centro de salud Putina,

H1 = La gestion de logistica se relaciona directamente con la atencién de calidad

en el centro de salud Putina,
Para someter a la prueba de hipétesis de las variables de estudio, sometemos a

una prueba de normalidad a fin de conocer el estadistico que debemaos utilizar.

Tabla 16. Resultado de la prueba de normalidad de lasvariables gestion logistica y atencion de
calidad en el centro de salud Putina,

Kolmogorov-Smirnov?
Atencién de Calidad | Estadistico gl Sig.
Gestion Malo ,485 29 ,000
Logistica ~ Regular 538 40 ,000
Bueno 438 11 ,000

a. Correccion de significacion de Lilliefors

En la tabla 16 se observa que el resultado obtenido en la prueba de
normalidad, nos da un grado de significacion de 0,000 y 0.000 siendo este
menor a 0,05, lo que nos indica que los datos provienen de una distribucion no
normal, y pertenecen a pruebas no paramétricas, por consiguiente

procederemos a utilizar dichas pruebas.
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Tablal7. Correlacion de la prueba de hipotesis general.

Atencion de
Gestidn logistica calidad
Rhode Gestion logistica Coeficiente de correlacién 1,000 897"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Atencidn de calidad  Coeficiente de correlacién 897" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 17 se observa que: sometido a la prueba estadistica de Rho de
Spearman, se aprecia que si existe relacion entre la gestion logistica y la
atencion de calidad en el centro de salud Putina, hallandose una correlacion de
fuerte confiabilidad de 0,897, con valor de significancia (bilateral) 0,000; siendo el
valor p < 0.05, ante las evidencias estadisticas presentadas se toma la decision de
aceptar la hipétesis general, rechazando la hipétesis nula, afirmandose que: La
gestion de logistica se relaciona directamente con la atencién de calidad en el

centro de salud Putina.
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4.2.2. Prueba de Hipdtesis Especificas.

Prueba de hipotesis Especifica 1.

HO = La gestion de logistica no tiene relacién directa con la fiabilidad del centro

de salud Putina.

H1 = La gestion de logistica tiene relacion directa con la fiabilidad del centro de

salud Putina.

Tablal8. Correlacion de la de hipdtesis especifica 1.

Gestién logistica fiabilidad

Rhode Spearman Gestidnlogistica  Coeficiente de correlacion 1,000 310"
Sig. (bilateral) . ,005
N 80 80
fiabilidad Coeficiente de correlacion ,310™ 1,000
Sig. (bilateral) ,005
N 80 80

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 18 se observa que: sometido a la prueba estadistica Rho de
Spearman, se aprecia que existe relacion entre la fiabilidad y la gestion logistica
en el centro de salud Putina, hallandose una correlacién de baja confiabilidad de
0.310, con valor de significancia (bilateral) 0,005; siendo el valor p < 0.05, ante las
evidencias estadisticas presentadas se toma la decision de aceptar la hipétesis
especifica alterna 1 , confirmando que: La gestion de logistica tiene relacion

directa con la fiabilidad del centro de salud Putina.
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Prueba de hip6tesis Especifica 2.

HO = La gestién de logistica no tiene relacion directa con la capacidad de

respuesta en el centro de salud Putina.

H1 =. La gestion de logistica tiene relacion directa con la capacidad de

respuesta en el centro de salud Putina.

Tablal9. Correlacion de la de hipdtesis especifica 2.

Gestion logistica Capacidad de respuesta
Rhode Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 661"
Spearman logistica Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Capacidad de Coeficiente de correlacién 661" 1,000
respuesta Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

**_La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 19 se observa que: sometido a la prueba estadistica Rho de
Spearman, se aprecia que existe relacion entre la capacidad de respuesta y la
gestion logistica en el centro de salud Putina, hallandose una correlacion de
moderada confiabilidad de 0.661, con valor de significancia (bilateral) 0,005;
siendo el valor p < 0.05, ante las evidencias estadisticas presentadas se toma la
decisién de aceptar la hipbtesis especifica alterna 2 , confirmando que: La
gestion de logistica tiene relacion directa con la capacidad de respuesta en el

centro de salud Putina.
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Prueba de hipétesis Especifica 3

HO = La gestion de logistica no tiene relacion directa con la seguridad en el

centro de salud Putina.

H1 = La gestion de logistica tiene relacion directa con la seguridad en el centro

de salud Putina.

Tabla 20. Correlacion de la de hipdtesis especifica 3.

Gestidn logistica seguridad
Rhode Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 ,799"
Spearman logistica Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
seguridad Coeficiente de correlacién ,799™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 20 se observa que: sometido a la prueba estadistica Rho de
Spearman, se aprecia que existe relacidon entre la seguridad y la gestion logistica
en el centro de salud Putina, hallandose una correlacion de fuerte confiabilidad
de 0.799, con valor de significancia (bilateral) 0,000; siendo el valor p < 0.05, ante
las evidencias estadisticas presentadas se toma la decision de aceptar la hipotesis
especifica alterna 3, confirmando que: La gestion de logistica tiene relacion

directa con la seguridad en el centro de salud Putina
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Prueba de hipotesis Especifica 4

HO = La gestion de logistica no tiene relacion directa con la empatia en el centro

de salud Putina.

H1 =. La gestion de logistica tiene relacion directa con la empatia en el centro de

salud Putina.

Tabla 21. Correlacion de la de hipotesis especifica 4.

Gestion logistica empatia
Rhode Gestion Coeficiente de correlacion 1,000 , 790"
Spearman logistica  gjq. (bilateral) . ,000
N 80 80
empatia  Coeficiente de correlacion , 790" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 21 se observa que: sometido a la prueba estadistica Rho de
Spearman, se aprecia que existe relacion entre la empatia y la gestién logistica
en el centro de salud Putina, hallandose una correlacion de fuerte confiabilidad
de 0.790, con valor de significancia (bilateral) 0,000; 0.000 siendo el valor p < 0.05,
ante las evidencias estadisticas presentadas se toma la decision de aceptar la
hipotesis especifica alterna 4 , confirmando que: La gestidon de logistica tiene

relacion directa con la empatia en el centro de salud Putina.
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Prueba de hipoétesis Especifica 5

HO = La gestién de logistica se relaciona en forma directa con los elementos
tangibles en el centro de salud Putina.

H1 =. La gestion de logistica se relaciona en forma directa con los elementos

tangibles en el centro de salud Putina.

Tabla 22. Correlacion de la de hipdtesis especifica 5.

Gestion logistica Elementos tangibles
Rhode Gestidnlogistica Coeficiente de correlacion 1,000 ,794"
Spearman Sig. (bilateral) . ,000
N 80 80
Elementos Coeficiente de correlacion 794" 1,000
tangibles Sig. (bilateral) ,000
N 80 80

** | a correlacién es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

En la tabla 22 se observa que: sometido a la prueba estadistica Rho de
Spearman, se aprecia que existe relacion entre la empatia y la gestion logistica
en el centro de salud Putina, hallandose una correlacion de fuerte confiabilidad
de 0.794, con valor de significancia (bilateral) 0,000; 0.000 siendo el valor p < 0.05,
ante las evidencias estadisticas presentadas se toma la decision de aceptar la
hipotesis especifica alterna 5 , confirmando que: La gestion de logistica se
relaciona en forma directa con los elementos tangibles en el centro de salud

Putina.
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CAPITULO V. DISCUSION, CONCLUSION Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusién de Resultados

La investigacion, tuvo como objetivo principal de conocer la relacién que existe
entre la gestion logistica y atencion de calidad a los usuarios en el Centro de salud
Putina de Puno, conocer cual era el nivel de relacién entre las dos variables a fin
de tener una informacion para poder tener una vision clara referente a estas dos

variables.

Para el logro de los objetivos de la investigacion se aplico, los
cuestionarios de las variables 1 y 2 graduado en la escala de liker, a los
encuestados integrantes de la muestra seleccionados por censo, previamente la
encuesta fue elaborada en base a las teorias de los autores plasmados en el

marco tedrico oportunamente.

Los hallazgos de la investigacion tienen cierta similitud con el de Armando y
Cebreros (2017) en su investigaciéon “La gestidn logistica y su influencia en la
competitividad en las pymes del sector construccion importadoras de maquinarias,
equipos y herramientas del distrito de Puente Piedra” concluye que: la gestion
logistica influye en la competitividad en las pymes del sector construccion
importadoras de maquinarias, equipos y herramientas del distrito de Puente
Piedra, 2016; teniendo en cuenta que las encuestas se dirigi6 a una persona
relacionado a la toma de decisiones de comercio exterior y/o gerente de 15 pymes
del sector construccion en el distrito de Puente Piedra, quedando evidenciado el
conocimiento respecto a los temas especializados planteados en relacién a la
gestion logistica. La hip6tesis general, con una correlacion moderada de 0.590
para la dimensiéon la informacion integrada de las organizaciones y la variable

competitividad
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En nuestro trabajo al realizar la estadistica descriptiva encontramos un
nivel deficiente vy eficiente en la variable 1 y sus dimensiones con mayor
frecuencia, es asi que, el nivel eficiente llega ocupar una frecuencia mayor
moderado frente al nivel deficiente en la primera variable y sus dimensiones. Es
asi que en la variable 1, gestion logistica, se observa que el 32.5% de los
encuestados manifiestan que es deficiente, el 57.5% manifiestan que es
eficiente, solamente el 10% manifiesta que es muy eficiente. De la misma
manera en la variable 2, atencién de calidad, el 36.3% de los encuestados
manifiestan que es malo y el 50% contestan que es regular, el 13.8%
manifiestan que es bueno, lo que significa que no existe una buena atencién de
calidad como consecuencia no hay un servicio de calidad, lo que implica
realizar un trabajo estratégico para poder llegar a la buena expectativa de los

encuestados a fin de ubicarse en el nivel bueno.

En esa misma linea se observan que las dimensiones todas oscilan entre
malo y regular, tal es el caso de apoyo profesional, el 35% de los encuestados
manifiestan que es deficiente, 52.5% manifiestan que es eficiente solamente
12.5% manifiestan de muy eficiente, en ese mismo sentido, en el apoyo con
medicamentos los encuestados consideran que, el 27.5% lo considera como
deficiente, el 28.7% lo considera como eficiente, lo mas sobresalientes es que
el 43.8% lo consideran como muy eficiente, lo que nos indica que existe una
buena gestion logistica en esta dimension; de la mismas manera en cuanto a la
programacion de actividades, el 53.8% de los encuestados manifiestan que es
eficiente, lo que deberia ser lo ideal para el resto de dimensiones de llegar al
nivel muy eficiente. En ese mismo sentido se observa en la variable atencion de
calidad, los encuestados en un 50% manifiestan que es regular, primando en
ello este nivel lo que significa trabajar mas para llegar al nivel bueno. En la
dimension fiabilidad la mayor frecuencia de los encuestados que represente el
48.8% manifiestan que es regular y en el mismo porcentaje el de bueno, en
capacidad de respuesta el 46.3% manifiestan que es regular, en seguridad el

55% de los encuestados manifiestan que es regular, en empatia, el 50%
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manifiesta que es bueno, finalmente, en elementos tangibles, el 45% de los
encuestados manifiestan que es regular, lo ideal es que la mayoria de los

encuestados prefieran este nivel bueno.

Los hallazgos de las hipotesis, tanto General y especificas nos dan las
evidencias que existen relacion de moderada confiabilidad entre las variables, de
tal forma podemos verificar que: la Hipotesis General, entre la gestion logistica y
atenciéon de calidad en el centro de salud Putina — Puno 2017,arroja una
correlacion de fuerte confiabilidad siendo de 0.897, lo que significa que falta
mejorar la gestidn logistica para mejorar la calidad de atencién en la mencionada
posta donde se centra nuestro estudio. La Hipotesis Especifica 1, demuestra una
baja relacién cuya correlaciéon es de 0.310, la hipbtesis 2 demuestra que existe
moderada relacion, cuyo coeficiente es de 0.661, la hipotesis especifica 3
demuestra que existe una relacion moderada, cuya correlacién es de 0.799, la
hipotesis especifica 4 presenta una correlacion de 0.790, finalmente la hipotesis

especifica 5 presenta una relaciéon moderada de 0.794

Finalmente, las confirmaciones de las hipétesis, general y especificas 1,
2, 3, 45 nos permiten también confirmar el logro de nuestros objetivos
especificos 1, 2, 3, 4,5. Los hallazgos de la investigacion permiten realizar
investigaciones futuras sobre la relacion de las variables que se presentan
como modelo, y las causas de aquellos niveles que no consideran los

encuestados, dando origen a nuevas investigaciones y de mucha importancia.
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5.2. Conclusiones

Primero: sometido a la prueba estadistica de Rho de Spearman, se aprecia que
si existe relacion entre la gestion logistica y la atencién de calidad en el
centro de salud Putina, hallandose una correlacion de fuerte confiabilidad
de 0,897, con valor de significancia (bilateral) 0,000; siendo el valor p <
0.05, ante las evidencias estadisticas presentadas se toma la decision de
aceptar la hipétesis general, rechazando la hipétesis nula, afirmandose
gue: La gestion de logistica se relaciona directamente con la atencion de

calidad en el centro de salud Putina.

Segundo: sometido a la prueba estadistica Rho de Spearman, se aprecia que
existe relacion entre la fiabilidad y la gestion logistica en el centro de
salud Putina, hallandose una correlacién de baja confiabilidad de 0.310,
con valor de significancia (bilateral) 0,005; siendo el valor p < 0.05, ante
las evidencias estadisticas presentadas se toma la decision de aceptar la
hipotesis especifica alterna 1 , confirmando que: La gestion de logistica

tiene relacién directa con la fiabilidad del centro de salud Putina.

Tercero: sometido a la prueba estadistica Rho de Spearman, se aprecia que
existe relacion entre la capacidad de respuesta y la gestion logistica en el
centro de salud Putina, hallandose una correlacion de moderada
confiabilidad de 0.661, con valor de significancia (bilateral) 0,005; siendo
el valor p < 0.05, ante las evidencias estadisticas presentadas se toma la
decision de aceptar la hipotesis especifica alterna 2 , confirmando que:
La gestion de logistica tiene relacion directa con la capacidad de

respuesta en el centro de salud Putina.
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Cuarto:

Quinto:

sometido a la prueba estadistica Rho de Spearman, se aprecia que
existe relacion entre la seguridad y la gestion logistica en el centro de
salud Putina, hallandose una correlacion de fuerte confiabilidad de 0.799,
con valor de significancia (bilateral) 0,000; siendo el valor p < 0.05, ante
las evidencias estadisticas presentadas se toma la decision de aceptar la
hipotesis especifica alterna 3, confirmando que: La gestion de logistica

tiene relacion directa con la seguridad en el centro de salud Putina.

sometido a la prueba estadistica Rho de Spearman, se aprecia que
existe relacion entre la empatia y la gestion logistica en el centro de
salud Putina, hallandose una correlacion de fuerte confiabilidad de 0.790,
con valor de significancia (bilateral) 0,000; 0.000 siendo el valor p < 0.05,
ante las evidencias estadisticas presentadas se toma la decision de
aceptar la hipétesis especifica alterna 4 , confirmando que: La gestién de
logistica tiene relacion directa con la empatia en el centro de salud

Putina.

Sexto: sometido a la prueba estadistica Rho de Spearman, se aprecia que existe

relacion entre la empatia y la gestion logistica en el centro de salud
Putina, hallandose una correlacion de fuerte confiabilidad de 0.794, con
valor de significancia (bilateral) 0,000; 0.000 siendo el valor p < 0.05, ante
las evidencias estadisticas presentadas se toma la decision de aceptar la
hipotesis especifica alterna 5 , confirmando que: La gestion de logistica
se relaciona en forma directa con los elementos tangibles en el centro de

salud Putina.
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5.3. Recomendaciones

Primero: Teniendo como resultados de la investigacion, recomendamos a los

Segundo:

Tercero:

jefes y responsables encargados de conducir la gestidn logistica del
centro de salud Putina de Puno, implementar la administracion de
logistica empleando los procesos de administracion y atender los

bienes con la debida planificacion, organizacion, distribucién y control
permanente.

Se recomienda poner en practica la comunicacién efectiva,
recogiendo sugerencias del personal por cuanto ellos mantienen un
contacto directo con los wusuarios, a fin de alcanzar una

comunicacion solida, todos se comuniquen por igual.

En cuanto a la fiabilidad del centro de salud, implementar un
programa de mejora continua que demuestre que los usuarios
sienten desconfianza sobre el cumplimiento de las acciones que
realiza dicho centro de salud, por consiguiente las personas
responsables prioricen en la atencion para dar confianza a los
usuarios.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Gestion de logistica y atencidén de calidad a los usuarios del Centro de Salud Putina

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES POBLACION Y METODOLOGIA
MUESTRA
General: General General X:Gestion de logistica La poblacion Método:
é¢De qué maneraserelacionala | Determinar la relaciona la |La gestion delogistica serelaciona | Indicadores Cientifico
gestion de logistica y la |gestion delogisticay laatencién | directamente con la atencién de [ *médicos Conformada por los Hipotético Deductivo

atencién de calidad alos
usuarios del centro de salud
Putina?

Problemas Especificos

éCémo se relaciona la gestién
de logistica y la Fiabilidad de
los usuarios en el centro de
salud Putina?

é¢Como se relaciona la gestidn
de logisticay la capacidad de
respuesta de los usuariosen el
centro de salud Putina?

éCOmo se relaciona la gestidn
de logistica y la seguridad de
usuarios en el centro desalud
Putina?

¢Cémo se relaciona la gestidn
de logistica y la empatia en el
centro de salud Putina ?

éComo se relaciona la gestion
de logistica y los elementos
tangibles en el centro de salud
Putina?.

de calidad de usuarios en el

centro de salud Putina.

Objetivos Especificos.

Identificar la relacion de la
gestion logisticay la Fiabilidad
de usuarios del centro de salud
Putina.

Reconocer la relacion de la
gestion de logistica y la
capacidad de respuesta de
usuarios del centro de salud
Putina.

Sefialar larelaciondela gestién
de logisticay la seguridad de

ususarios enel centro de salud
Putina.

Explicar la relaciénde la
gestion de logisticay la empatia
de usuariosen el centro de salud
Putina.

Indicar la relaciondela gestion
de logisticay los elementos
tangibles en el centro de salud
Putina.

calidad a usuarios en el centro de
salud Putina.
. Hipotesis Especificas

la gestion de logistica tiene
relaciondirecta con la Fiabilidad
de usuarios del centro de salud
Putina.

La gestion de logistica tiene
relaciondirecta con la capacidad
de respuesta de usuarios en el
centro de salud Putina .

la gestion de logistica tiene
relaciondirecta con la seguridad
usuarios en el centro de salud

Putina.
la gestiéon de logistica tiene
relacion directa con la empatia

de usuarios en el centro de salud
Putina.

La gestion de logistica se
relaciona enforma directa con los
elementos tangibles en el centro
de salud Putina.

*Enfermeria
*medicinas suficiente

*Medicinas por especialidad

*Turno enfermeria

* Turno farmacia

Y: Atencién de calidad.
Indicadores

*habilidad pararealizar
servicios
*cuidadosoyfiable

* Voluntad para ayudar

* serviciorapido
*Conocimiento y atencidn
* Habilidad parademostrar
*Atencidn personalizada
*atencién grupal
*Instalaciones fisicas de
infraestructura
*instalacion deequipos
personal y material.

101 usuarios del
centro de salud Putina

La muestra

Estard representada
por 80 ususarios del

centro de salud Putina

Enfoque: Cuantitativo

Disefio:

Descriptivo correlacional,
y asume el siguiente
diagrama:

M ~
—~

Lo @

Donde:

M es la muestra de
investigacion,

Ox es la observacidndela
primeravariable,

Oy es la observaciondela
segunda variable,y

r es el grado derelacién
que existeentre ambas
variables.
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INSTRUMENTO PARA MEDIR: Gestion de logistica.

Estimado amigo, la presente encuesta tiene como objetivo recoger informacion sobre,
gestion de logistica. Agradeceré contestar todas las preguntas, marcando con x la opcion
gue creas necesario de acuerdo a los siguientes valores.

Valoracion: escala Likert:

1) Nunca 2) Casi nunca 3) Algunas veces 4) Casisiempre 5) Siempre

NO

PREGUNTAS

Valoracion

1

2

3

y)

5

DIMENSION: Apoyo profesional

01 | Las horas de atencion al publico, todos los puestos donde deben
estar los médicos estan coberturas.

02 | Todo los puestos estan cobertura do de acuerdo a la especialidad del
medico

03 | Enla sala de operaciones hay médicos especialista en cirugia.

04 | Existen capacitaciones para el personal médico del mencionado
centro de salud.

05 | Cada uno de los puestos de enfermeria estdn ocupados por las
enfermeras.

06 | Las enfermeras cumplen un rol importante dentro del tratamiento de
los pacientes.

07 | Las enfermeras cumplen las guardias el dia que estan programados.

DIMENSION: Apoyo con medicamentos

08 | Lafarmacia del centro de salud cuenta con las medicinas necesarias

09 | Todo tipo de enfermedades es curado con la medicina existente en
farmacia del centro de salud.

10 | Las medicinas son suficientes para la atencion del paciente.

11 | Existen diferentes medicinas de acuerdo a la especialidad del médico
tratante.

12 | El médico tratante tiene todo las medicinas que debe recetar
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13

Existen solamente algunas medicinas en la farmacia del centro de
salud Putina.

14

No es suficiente las medicinas que tiene la farmacia del centro de
salud

DIMENSION: Programacion de actividades.

15 | El turno de trabajo de los médicos esta programado de acuerdo a la
realidad del usuario

16 | El turno de trabajo de los médicos esta programada teniendo en
cuenta las necesidades de la institucion.

17 | El turno de trabajo de las enfermeras esta programada teniendo en
cuenta las necesidades de la institucion.

18 | Las enfermeras cumplen turnos de guardia

19 | Existen turnos en la atencion de la farmacia del centro de salud de
Putina.

20 | El personal de turno es el responsable de atender a todo paciente

gue tenga receta médica del centro de salud.

Fuente :Elaborado por el investigador
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Instrumento para medir: Percepcion de la calidad de Atencion

Estimado amigo, la presente encuesta tiene como objetivo recoger informacion sobre la

Calidad de atencién, es de caracter anénimo. Agradeceré contestar todas las preguntas,
marcando con X la opcién que creas necesario de acuerdo a los siguientes valores.

Valoracién: escala Likert:

1) Nunca 2) Casi nunca 3) Algunas veces 4) Casisiempre 5) Siempre
N° | PREGUNTAS Valoracion
12| 3|4

DIMENSION: Fiabilidad

01 | La atencion en el hospital esté bien organizado

02 | Los trabajadores del hospital se esmeran para que la atencion salga
bien.

03 | Las dificultades presentadas son solucionadas de manera rapida

04 | Cada afio que pasa las mejoras son mas evidentes en la atencion en el
hospital

DIMENSION: Capacidad de respuesta

05 | Toda la organizacion del hospital cuenta con principios y valores

06 | Se cumple con atender a todo los pacientes que acuden al hospital

07 | Se desarrollan estrategias para las buenas relaciones humanas entre
trabajadores y pacientes

08 | El personal esta capacitado y disponible para atender en forma inmediata

DIMENSION: Garantia

09 | La atencioén en el hospital es confiable asegura garantia

10 | Toda atencion de emergencia en el area de pediatria del hospital
inspira confianza

11 | La planificacion estratégica del hospital es conocido por toda los
trabajadores y pacientes que acuden

12 | El personal profesional de salud desempefia adecuadamente su labor
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DIMENSION: Empatia

13 | Se respeta el orden de llegada para la atencioén a los pacientes en el
hospital.

14 | Hay apertura a la escucha y al dialogo de reclamos del personal y
clientes del hospital

15 | Existe un dialogo o explicacién del personal trabajador del hospital para
justificar la demora en la atencion.

16 | La comunicacionen el hospital es asertiva

DIMENSION: Elementos intangibilidad

17 | El hospital tiene suficientes ambientes para la atencién por emergencia
en el area de pediatria.

18 | La infraestructura esté instaladas adecuadamente para la atencién a los
clientes.

19 | La ubicacion del hospital esta ubicada en zona adecuada para atender a
los pacientes.

20 | El hospital cuenta con suficiente personal profesional y de apoyo

tecnologico.

Fuente :Elaborado por el investigador
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