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RESUMEN

La investigacion de estudio propuso como objetivo demostrar si la gestion logistica
influye en el nivel de satisfaccion del usuario interno de una entidad publica de
salud; con una metodologia cuantitativa de tipo basica, correlacional de disefio no
experimental y corte transversal. tomando una poblacion de 150 servidores, cuya
muestra fue de 108 trabajadores aplicando la formula de poblacion finita.
Asimismo, se aplicé la recoleccion de datos bajo la técnica de la encuesta,
conformada por 12 preguntas, alcanzando una confiabilidad alta segun el Alfa de
Cronbach, validado por el juicio de 4 expertos profesionales. Aplicando el software
estadistico SPSS cuyos resultados fueron procesados en el sistema bajo la
correlacion de Pearson obteniendo en su variable gestion logistica una de
correlacion (0,952) positiva muy alta y ademas significativa (Sig = 0.000 < a = 0.05)
existiendo una correlacion entre ambas variables; de ello se pudo realizar la prueba
de normalidad apreciandose que (p=0.115 > 0=0.05) para la variable gestidn
logistica, mientras que (p=0.214 > a=0.05) para la variable satisfaccién del usuario
interno, teniendo una distribucién normal.

De la investigacion desarrollada se aprecio que existe influencia entre la gestion

logistica y la satisfaccion del usuario interno.

Palabras Clave: Gestion, administracion, organizacién, satisfaccion del usuario.
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ABSTRACT

The study proposed the objective of demonstrating whether logistics management
influences the level of satisfaction of the internal user of a public health entity; with
a quantitative methodology of basic, correlational type of non-experimental design
and cross section. taking a population of 150 servers, whose sample was 108
workers applying the finite population formula.

Likewise, the data collection was applied under the survey technique, made up of
12 questions, reaching a high reliability according to Cronbach's Alpha, validated by
the judgment of 4 professional experts. Applying the SPSS statistical software
whose results were processed in the system under Pearson's correlation, obtaining
a very high positive and also significant correlation (0.952) in its logistic
management variable (Sig = 0.000 < a = 0.05), with a correlation between both
variables. ; From this, the normality test could be performed, noting that (p=0.115 >
a=0.05) for the logistics management variable, while (p=0.214 > a=0.05) for the
internal user satisfaction variable, having a normal distribution.

From the research carried out, it was appreciated that there is an influence between

logistics management and the satisfaction of the internal user.

Keywords: Management, administration, organization, user satisfaction.
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I. INTRODUCCION

Las entidades publicas en el Peru son instituciones que se encuentran en los
organos desconcentrados del Poder Ejecutivo, teniendo asi personeria juridica
para realizar actividades en la administracion publica.

En ese ahondamiento acotar que, las entidades prestadoras de salud estan
adscritas al Ministerio Salud y solo una al Ministerio de Trabajo y Promocion del
Empleo como es EsSalud el cual cuenta con Hospitales e Institutos especializados
también.

Es por ello que la gestion logistica en las entidades publicas busca ejecutar de
manera eficiente los procesos, asi como programar los bienes y servicios, aplicando
para ello lineamientos que orienten y proporcionen de manera uniforme la compra
y/o adquisicién de los bienes y servicios, contando con instrumentos normativos
para la realizacién de estos.

Asimismo, los indicadores de gestidbn que maneja la logistica en la entidad publica
cuentan con fichas en la que se determina la cadena de gestion de abastecimiento
en base a su cuadro de necesidades bajo el Manual de procesos y procedimientos.
Es asi, como actualmente se encuentra la gestidén logistica en el sector salud,
enfrentando diversos desafios para la optimizacion del abastecimiento para los
establecimientos en relacion a los bienes y servicios.

Uno de los aspectos que se ha visto que dificulta la gestion logistica es en los
requerimientos oportunos de las areas usuarias en torno a la planificacién y
programacion de cada una de sus necesidades enmarcados en la Ley de
Contrataciones del Estado, no desarrollando de manera clara y coherente sus
especificaciones técnicas y/o términos de referencia de lo que vayan a solicitar.
Realizando lo mencionado precedentemente la gestion logistica ejecuta su tarea
de manera precisa y eficaz, reduciendo los plazos que no sean tan extensivos y
prolongados; es por ello que también el recurso humano es pieza clave para
generar este cambio dentro de cada una de las instituciones.

Es de opinion de los autores Tejada; Prado; Cardenas; Carranza; Manrique &
Romani (2022), que la logistica es una ciencia que forma parte de toda empresa
y/o organizacion, dado que comprende varias actividades para satisfacer las
necesidades fisicas como materiales de todas aquellas areas u oficinas que



requieran bienes y servicios; teniendo como funciones esenciales el
abastecimiento, el mantenimiento, el transporte, etc.

Es por ello la importancia que se tiene para el acrecentamiento de los
procedimientos de gestidn logistica y cambiar los paradigmas burocraticos en las
entidades del estado, buscando la satisfaccion de nuestros usuarios internos y de
esa manera poder gestionar y acelerar el abastecimiento de lo requerido por ellos.
En ese sentido y de acuerdo a los problemas identificados en la gestion logistica
nos planteamos las siguientes preguntas en general ;De qué manera gestion
logistica influye en nivel de satisfaccion del usuario interno de una entidad publica
de salud en el 20227 y como problemas especificos ¢ Como la planificacién influye
en el nivel de satisfaccion del usuario interno de una entidad publica de salud en el
20227, ,En qué medida el control de abastecimiento influye en el nivel de
satisfaccion del usuario interno de una entidad publica en el 20227, ; En qué medida
la coordinacion influye en el nivel de satisfaccion del usuario interno de una entidad
publica en el 2022? y ¢En qué medida la organizacion influye en el nivel de
satisfaccion del usuario interno de una entidad publica en el 20227.

De lo sefalado se busca una solucion al problema identificado y mediante el cual
nos proponemos los siguientes objetivos tanto el general que se enfoca en,
Demostrar si gestion logistica influye en nivel de satisfaccion del usuario interno de
una entidad publica en el 2022. y especificos que ahondan en Determinar si la
planificacion influye en el nivel de satisfaccion del usuario interno de una entidad
publica en el 2022, Analizar si el control de abastecimiento influye en el nivel de
satisfaccion del usuario interno de una entidad publica en el 2022, Analizar si la
coordinacion influye en el nivel de satisfaccién del usuario interno de una entidad
publica en el 2022 y Analizar si la organizacion influye en el nivel de satisfaccion
del usuario interno de una entidad publica en el 2022; ante ello planteandose las
hipdtesis de estudio de investigacion; de manera general la gestion logistica influye
positivamente en el nivel de satisfaccidon del usuario interno de una entidad publica
en el 2022 y como hipotesis especificas, la planificacion influye positivamente en
el nivel, conforme a la variable, satisfaccion del usuario interno de una entidad
publica en el 2022, El control de abastecimiento influye positivamente en el nivel
de la variable que nos ocupa de una entidad publica en el 2022,la coordinacién



influye positivamente y la organizacion influye positivamente en el nivel de la
variable antes mencionada de una entidad publica en el 2022.

De la investigacion realizada se ha logrado determinar qué dimensiones de estudio:
planificacion, control, coordinacién y organizacion bajo los aportes tedricos de los
diferentes autores, aplicado a la investigacion practica sobre los problemas
encontrados y los resultados obtenidos permiten plantear propuestas de mejora del
cual podemos tomar en cuenta y determinando que el realizar una buena gestion
logistica nos permitira contar con una buena satisfaccion de nuestros usuarios

internos y mejorar los procesos propios en la administracion publica.



Il. MARCO TEORICO

De la busqueda de informacion, se presentara los siguientes antecedentes para
respaldar la investigacion de estudio:

Antecedentes Internacionales

Segun, Arango; Muhoz & Vega (2020), tuvo como objetivo el demostrar lo
importante que resulta la satisfaccion de los clientes internos mediante el modelo
de Karl Albecht asi como describir, identificar y emplear estrategias del mismo, en
el que pone en manifiesto que la satisfaccion laboral incrementa el mayor indice
de productividad aplicando una metodologia con un disefio cuantitativo de caracter
descriptivo, aplicando la encuesta en una poblacién de 150 trabajadores y una
muestra de 50, concluyendo en una propuesta de intervencion y basado en el
modelo de Karl Albecht en el que se le denomina Curva J. teniendo una correlacion
entre sus variables de estudio alta en sus dimensiones de planificacion y

organizacion y una correlacion baja en la dimension control.

Lopez (2018), en su investigacion realizada busco la influencia entre las variables
calidad de servicio y satisfaccion al cliente, planteando como dimensiones de
estudio la condicion laboral, el involucramiento de los trabajadores sobre el
reconocimiento que se les da con la finalidad que puedan cumplir sus actividades
con armonia con capacitaciones constantes para una mejora continua, asimismo
aplicé la metodologia de enfoque mixto, cuantitativo, aplicando la recoleccion de
datos para asi poder analizar los resultados obtenidos y en torno a ello se pudo
concluir que si existe una influencia significativa entre ambas variables sugiriendo
propuestas de mejora y a esa medida poder crear una ventaja competitiva en
cuanto a calidad de servicio pudiendo lograr la complacencia de clientes internos

como externos.



Antecedentes Nacionales

Asimismo, Carpio Z. (2020), propuso como objetivo el determinar respecto a su
variable gestion del cliente interno con relacion a la satisfaccion de los trabajadores,
asi como determinar los elementos notorios, veracidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia respecto a satisfaccion de los trabajadores de la entidad
municipal donde realizo el estudio en la provincia de Ayacucho, utilizando una
investigacion de tipologia basica con nivel descriptivo correlacional con un disefio
no experimental empleandose un método inductivo y analitico cuya poblacion
estaba compuesta por 186 trabajadores donde 142 son contratados y 44
nombrados, con una muestra de 125 trabajadores, asimismo del levantamiento de
informacion realizada aplicado en su cuestionario teniendo porcentajes positivos en
lo que respecta en ambiente agradable y comodidad, y en sus dimensiones control,
planificacion, satisfaccidon y control se aprecia una relacion positiva considerable de
0.842 .

Cuba A. (2018), plante6 como objetivos determinar si la gestion logistica y el
abastecimiento puede influir sobre respescto a un nivel de satisfaccion de usuarios
internos, asi como si, la gestion puede analizar la influencia en respecto al nivel de
satisfaccion de usuarios internos como el de evaluar la estructura organizativa de
logistica en la influencia de la misma; enmarcando su investigacion en un enfoque
cuantitativo, descriptiva no experimental de corte transversal bajo un estudio
poblacional de 60 trabajadores y muestra de 52, bajo la técnica referida a analisis
documental aplicando una encuesta instrumentada por el cuestionario, utilizando
asi tablas de frecuencias y graficos para poder interpretar de manera adecuada los
resultados que arrojé la recoleccion de datos, concluyendo que quedaria
demostrado relacion positiva entre gestion logistica y satisfaccion del cliente interno
obteniendose una correlacién positiva alta, de 0.900.

Napan M. (2018), propuso como objetivos el demostrar la relacion entre el proceso
logistico con satisfaccion del cliente interno del INSN Brefa, asi como identificar la
relacion del proceso logistico en la recepcion y verificacion de bienes en torno a la

satisfaccion del cliente, teniendo como metodologia un enfoque cuantitativo, con



meétodo hipotético deductivo con un tipo descriptivo, aplicando una poblacion de
175 trabajadores administrativos y cuya muestra es de 120 trabajadores de
acuerdo a una muestra probabilistica, utilizando la encuesta y el cuestionario que
contenia 25 preguntas, aplicando la escala de Likert, concluyendo que existe una

incidencia en gestion logistica en torno a satisfaccion del cliente interno.

Davila C. (2017), su objetivo es demostrar relacion entre gestion de compras y
abastecimiento para lograr la satisfaccion de un cliente interno, asi como establecer
la gestion de distribucion u almacenamiento y la satisfaccion del cliente, aplicado el
método hipotético deductivo enfocado cuantitativamente con disefio no
experimental, transversal, correlacional aplicando a 666 trabajadores de servicios
administrativos, como poblacion, en la cual estuvieron el despacho ministerial, la
secretaria general y los dos viceministerios, con una muestra obtenida de 244
trabajadores y un muestreo aleatorio simple, teniendo como técnica e

instrumentacion encuesta y cuestionario.

Aspectos tedricos: Gestion logistica

Segun Hurtado F. (2018), en su libro gestidn logistica, nos sefiala que la logistica
ha tenido una gran evolucion, en el cual los gerentes actuales presentan
adaptabilidad a los cambios, comprendiendo los planes estratégicos y la toma de

decisiones sobre la mejora en la ventaja competitiva.

Ramos L. (2018), sefiala que la gestion logistica se encuentra definido como el flujo
de los materiales que se pretende satisfacer necesidades de usuarios cumpliendo
con las demandas de los mismos, es por ello que implica la administracion de los
procesamientos y procedimientos inmersos en logistica.

Dentro de la logistica se busca atender necesidades de clientes internos en este
caso de investigacion proveyéndoles con un producto de calidad en el menor
tiempo de entrega y con un costo razonable.



Huaman M. (2020), sefala que dentro de las etapas de la gestion logistica es la de
administrar toda la cadena de suministro facilitando asi al usuario final la

mercaderia o el servicio requerido con efectividad y puntualidad.

Importancia de la logistica

La logistica es importante en cualquier organizacion dado que adquiere un
proposito en la empresa tomando en cuenta desde la planificacion hasta el ultimo
proceso a desarrollar como es el proceso empresarial.

Es por ello por lo que se considera como un engranaje en la gestion empresarial
puesto que si el proceso logistico no funciona de la mejor manera puede llevar al
fracaso la organizacion dado que se estaria poniendo en riesgo la parte econdmica
de la misma.

En general es fundamental lograr la maxima efectividad y eficiencia para lograr la
mejor gestion logistica en las organizaciones (Tejada; Prado; Cardenas; Carranza;
Manrique & Romani (2022).

Conceptualizacion de dimensiones

Planificacion: la planificacion en toda organizacion va establecer sus misiones
estableciendo asi sus politicas, proyectos, programas procedimientos, etc; todo ello
para la toma de decisiones y asi poder dirigir con confianza cooperando uno con
otros y hacer un trabajo en equipo (Tejada; Prado; Cardenas; Carranza; Manrique
& Romani (2022).

Control: nos permitira corregir las actividades que podamos ver que no se estan
llevando de la mejor forma, lo que tiene una implicancia en del desempefio lo que
repercute (en el logro de los planes empresariales orientados a las metas
planteadas (Tejada; Prado; Cardenas; Carranza; Manrique & Romani (2022).

Coordinacién: de acuerdo con lo sefalado por los autores la coordinacion es un

elemento que nos permite integrar actividades con la finalidad de atender metas y



objetivos determinados por la organizacion (Tejada; Prado; Cardenas; Carranza;
Manrique & Romani (2022).

Figura 1: Estrategias logisticas de Procter and Gamble (P&G)
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Fuente: Libro de Gestion Logistica (Hurtado F. 2018)

Como se puede apreciar en la figura precedente la empresa Procter and Gamble
(P&G), disefa diversas estrategias logisticas con la finalidad de abarcar la gestion
de materiales, asi como el de abastecimiento y distribucion de manera fisica.
Teniendo en cuenta que no hay un manual exacto de como hacer gestion logistica

todo va a estar adecuado a cada organizacion.

Organizacion: Quifiones J. (2020), sefala y hace énfasis la teoria de la
productividad esta inmersa en los usuarios internos de toda organizacion en la
realizacion de sus actividades y a la capacidad que poseen cada uno de los
trabajadores, basado en la calidad del servicio y, asimismo, todo trabajador debe
de incrementar su productividad el cual tiene implicancia en el desempefo

empresarial.

Conceptos complementarios

Gestion Logistica: Segun Flores, D. (2019), declara que la gestion logistica se
encuentra presente en las instituciones que venden productos tangibles como
intangibles, y de muchas organizaciones que se dedican a ofrecer servicios,

afadiendo valor al servicio que se ofrece al cliente.



Segun (Mejia y Jauregui 2019), considera que la fidelizacién a un cliente consiste
en construir vinculos que permitan mantener una vinculo agradable con los clientes

logrando la satisfaccion de estos para proporcionar valor y posibilidades de éxito.

Satisfaccion: segun (Jara, 2017), determina la satisfaccion a un hecho de un
individuo complacido por estar atendido, bajo la premisa de la accién y la voluntad
de ayudar a los clientes con rapidez y eficazmente. En ese sentido se implementa
y considera el respeto y cordialidad, la comprensién y satisfacciéon de las
necesidades, asi como la superacion de las expectativas.

Productividad: segun Rodriguez (2019), considera que la productividad es un acto
elemental para lograr los objetivos en las empresas y para su permanencia, para
ello sus lideres deben identificar aquellas causas y/o razones que les motivan a las

personas ser mas eficientes y productivos en toda organizacion.

Suministros: segun la Organizacion - administracién de gestion de compras,
almacenamiento y suministros en una empresa (2018), manifiesta que los
suministros se consideran como parte de las necesidades que tiene una
organizacion, requiriendo para ello contar y desarrollar sus procesos, siendo

necesario para cumplir plazos de los procesos.

Figura 2: Modelo de Organizacion logistica
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Fuente: Libro de Gestion Logistica (Hurtado F. 2018)



Como se puede apreciar en la figura 2 se ve representada la gestion logistica en
cada una de las actividades interdependientes que puede surgir variaciones de

acuerdo con cada organizacion.

Aspectos tedricos sobre satisfaccion del usuario interno

Fernandez B. (2018), considera que la satisfaccion de los usuarios internos tiene la
finalidad de generar un indicador en la calidad de prestaciones de salud siendo un
usuario activo de la evaluacion y la critica para la mejora de las organizaciones.

De otro lado, conforme a la piramide de Maslow se sefiala las jerarquias en base a
niveles, lo que quiere decir es estar acorde a la satisfacer las necesidades humanas
como son las necesidades de autorrealizacion, autoestima, aceptacion social,

seguridad y fisiologicas.

- Enese sentido las necesidades de autorrealizacidén estan representadas por
los aspectos de desarrollo fisico, psicologico y social de una persona.

- Las necesidades de reconocimiento estan enlazadas en el respeto, en la
confianza y en el reconocimiento que pueda obtener la persona como parte
de sus necesidades y el esfuerzo realizado.

- Las necesidades de afiliacion estan mas ligadas a su entorno familiar en el
sentido de los afectos, la familia y las amistades.

- Las necesidades de seguridad son aquellas que se encuentra ligado a una
satisfaccion a mas largo plazo.

- Las necesidades fisioldgicas abarcan la satisfaccion de supervivencia del ser
humano muchas veces ignoradas, pero muy importante para lograr un

estado emocional positivo.
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Figura 3: Piramide de Maslow
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Fuente: Libro de Chiavenato I. (2000)

Segun Gonzales L. (2001), sefala que dentro de los factores claves de la
satisfaccion de los trabajadores esta la motivacion positiva en equipo, que exista

un estilo de direccion, la comunicacion entre subordinado jefe y entre subordinados.

Zumaeta P. (2017), sefala que las personas crean paradigmas en la cual pueden
sentir satisfaccion como insatisfaccion de acuerdo a la experiencia vivida y va ser

producto del resultado de un buen servicio cubriendo o no sus expectativas.

Segun Jiménez & Medina, sefiala que de acuerdo a los principios de la atencion del
usuario interno debe contar con calidad de una organizacion sustentandose en sus
politicas, normas y procedimientos que se puedan involucrar a todas las personas
de la empresa, generando estrategias de calidad en relacion al servicio enfocado a
la satisfaccion del usuario, dado que el cliente interno y/o usuario es un miembro
activo de toda organizacion cuyo fin es cumplir las metas y objetivos planteados,
aportando con su trabajo conocimientos y satisfaccion en las diversas necesidades

de la organizacion.
Arbaiza L. (2020), sefiala que la teoria de la eficacia personal también es

considerado y llamado como la teoria del aprendizaje social es por ello que alude
a las personas que son capaces de hacer una determinada actividad en la

11



organizacion, considerando que a mayor eficacia mas confianza y capacidad tiene
la persona para tener éxitos en las tareas encomendadas.
En ese sentido, la satisfaccion va a tener relacion con las motivaciones que puedan

tener las personas y desencadenar en satisfaccion o insatisfaccion.

Segun Arbaiza L. (2020), sefiala que es importante las herramientas, directivas o
directrices que se le da a los trabajadores con la finalidad de mejorar el trabajo
encomendado, es asi como la teoria en mencidén puede ser bastante eficaz para
motivar a los colaboradores en las diversas organizaciones y areas en las que se

encuentren.

En ese sentido de acuerdo con lo manifestado por Alvarez G. (2012), nos da a
conocer que la satisfaccidn esta enmarcada en el confort que siente el usuario

respecto al producto o bien adquirido.

Segun la revista el cliente (2012), sefiala que el cliente interno es un miembro mas
en una organizacion por la relacion estrecha en el trabajo y es por ello que se busca
estimular sus resultados, como inculcar la mision, vision y valores que forma parte
de la institucion y por ende hacerles participes de los logros que se vayan
obteniendo dado que no solo es fruto de la alta direccion sino de todos sus
colaboradores.

Segun Alvarado R. (2021), sefiala que la satisfaccion del usuario interno es quien
realiza una evaluacion de acuerdo con una ocasion especifica el que se determina

mediante un resultado tanto de compra o consumo a largo plazo.

Conceptualizacion de dimensiones:

Asignacion de funciones: segun Quispe (2018), sefiala que es un documento
mediante el cual nos permite identificar las actividades mediante el cual el servidor
realizara sus actividades y parte de ello generaria una satisfaccion por lo que

realiza.
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Condiciones de trabajo: las condiciones de trabajo nos permiten identificar los
elementos tanto tangibles como intangibles de los recursos de toda organizacion
Trujillo & Vera (20019)

Reconocimiento: son los logros y resultados consecuencia del comportamiento
ético de las personas retribuida por el empleador cuyo papel en toda organizacion
es de un lider. (Baldrige, p. 202).

Participacion: se encuentra inmerso en un grupo que plasma sus decisiones
descentralizando el mando. El jefe dirige y aconseja al grupo limitandose a los

hechos cuando felicita o critica. (Chiavenato 2007)
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3.2.

Ill. METODOLOGIA

3.1. Tipoy diseio de investigacion:

Tipo de investigacion:

Segun Hernandez R. 2006, p. 186), sefiala que la aplicacién de la exploracién de
tipo basica va a buscar la aplicacion de los conocimientos que se vienen

adquiriendo con la finalidad de comprender la investigacion de estudio.

Diseifo de investigacion:

Segun, (Carrasco S. 2013, p. 71), sefala respecto al disefio se considerara el no
experimental, dado que las variables en aplicacion carecen de manipulacién
intencional, mas bien es analizado y estudiado mediante los hechos y fendmenos
de la realidad.

Enfoque:
Segun (Carrasco S. 2013, p. 128), en su libro nos plantea que el enfoque de estudio

qgue se empled es cuantitativo, puesto que se buscara describir, asi como explicar
bajo las normas y teorias las variables de estudio y comprobarlo mediante las

hipétesis planteadas.

Nivel:

Del mismo modo, el presente trabajo de investigacion tendra un nivel correlacional
porque buscé saber qué influencia tiene una variable respecto a la otra (Hernandez
R. 2006, p. 186).

Variables y operacionalizacion:

Tabla 1: Identificacion de las Variables
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ESCALA DE

DEFINICION DEFINICION -
VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Eficiencia
Planificar Eficacia
Efectividad
£ I La gestion logistica Abastecimient
Saquetlaque ¢ ma parte de o de acuerdo
se encarga de diversos procesos con las
brindar bienes . ;
- que se ejecutan en necesidades
y serviclos a torno a la gestion de Control fje. Control de
las areas . ; abastecimiento
usuarias de compras, |_r]ventar|os stock
una institucion Y distribucion Costo de
Variable de acuerdo involucrando asi la almacenamien
dependiente: con el lugary seleccion de os to
fecha prpv:_aedores, Seguimiento Ordinal
GESTION  acordada priorizando las de entrega
LOGISTICA involucrando ordenes y haciendo Entrega de los
asi el una buena_ , productos a
almacenamient programacion de las Coordinacion tiempo
o, control, e_ntregas de los Procesos de
inventario y bienes y de los las
tfransporte Z(;f\gclzlos, generando operaciones
(z%sétzefan E. abastecimiento y de dls.trlbumon
: control de stock. Trabajo en
equipo
Organizacion Solucion de
problemas
Estabilidad
La satisfaccion del Capacitacion
usuario interno se
debe considerar Evaluacion
La satisfaccién  tomando de Asignacion de
del usuario referencia las Funciones Informacion
interno esta asignaciones de adecuada
enmarcada en  funciones, Ambiente
la apreciacion condiciones de
Variable que tiene trabajo y e_I Condipiones de Horario
independiente: respecto al reconocimiento por Trabajo Comodidad
’ grado de la buena gestion que
SATISFACCION gumplimiento realici[enI tomando en Trato Ordinal
e sus cuenta las i
Dﬁh?ggﬁ‘g 10 necesidades capacitaciones, con  Reconocimiento Remuner.amon
en base al informacion Expectativa
servicio adecuada, buen Desempefio
brindado porla tratoy una -
institucion remuneracion Habilidades
(Gallardo M. acorde a las
2018). funciones y
responsabilidades Iniciativas

que genera su
trabajo.

Participacion
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3.3.

Poblacién, muestra y muestreo:

3.3.1. Poblacion:

El presente proyecto de investigacion estuvo conformado por 150 trabajadores
que forman parte de las diversas areas tanto asistenciales como administrativas
denominadas internamente como Areas usuarias, teniendo como caracteristica
principal la la incorporacién de sus necesidades en el cuadro multianual de
necesidades, que realicen las actividades logisticas en las diferentes areas de
la institucidn y que tenga facultad de toma de decisiones y de esta manera
buscar la concordancia de sus variables de estudio (Fernandez C. y Bautista.

2014, p. 259).

3.3.2. Muestra:

(Fernandez C. y Bautista. 2014, p. 250), sefiala que la muestra esta conformada
por grupos y subgrupos de una parte de la poblacién de estudio que formaron
parte de la recoleccion de datos.

Para determinar una muestra probabilistica, empleamos el procedimiento y
férmula de Hernandez, Fernandez y Baptista (2014, p. 211) con los datos

presentados a continuacion:

Datos utilizados:

Z = nivel de confianza = 95% =Z = 1.96

P = probabilidad de éxito = P = 0.50

g = probabilidad de fracaso = q = 0.50

e = error maximo permitido=e =5 % =¢e =0.05

N = poblacién = 150

Planteamiento:
Z2XNXpXxq
e2xX(N—-1)+7Z*xpxq

n =
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B (1.96)2 x 150 x 0.50 x 0.50
~ (0.05)2 x (150 — 1) + (1.96)2 x 0.50 x 0.50

n

~ 3.8416 X 150 x 0.50 X 0.50
~ 0.0025 x (149) + 3.8416 x 0.50 X 0.50

n

B 144.06
"~ 0.3725 + 0.9604

n

144,06
"= 13329

n= 108

Para la aplicacidn de la investigacion, la informacion que se recabara se realizara
con un trabajo de campo, con la finalidad de que la informacion sea real y util para
su analisis del problema planteado.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Técnica: la encuesta

La encuesta se ve inmersa en la rama de la investigacion social cientifica
encaminada a la valoracion de poblaciones enteras mediante el analisis de
muestras representativas de la misma (Kerlinger, 1983). De acuerdo con Garza

(1988) senala que una investigacion por encuesta “... se caracteriza por la
recopilacion de pruebas y/o evidencias tanto orales o escritos con el propédsito de

averiguar hechos, opiniones actitudes,” (p. 183).

Para Baker (1997), la investigacidn por encuesta es aplicado bajo el método de
recoleccion de datos en los cuales se detallan especificamente conjuntos de
personas que dan respuesta a un numero de preguntas especificas. (Avila
“Introduccion a la Metodologia de la Investigacion™).

Asimismo, la encuesta se caracterizd por la recopilacion de los datos, testimonios

orales o escritos bajo los hechos que se dieron por la poblacién encuestada.
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Instrumento: el cuestionario
Hernandez (2014) sefala que el cuestionario son las herramientas que utiliza el
cientifico para evaluar. De esta manera en la herramienta mencionada se procedio

a reunir informacion.

De lo sefnalado el cuestionario constd de 12 preguntas que nos permitié encuestar
a los servidores seleccionados respecto a las variables de estudios, siendo validado
por el juicio de expertos, desarrollado bajo la confiabilidad del instrumento mediante
el Alfa de Crombach cuya confiabilidad fue alta.

Validez y Confiabilidad del Instrumento
La validez de acuerdo con el nivel de estudio se aplicé bajo la elaboracion de un
cuestionario para poder ser validado por expertos en la materia que contiene los

items necesarios para medir las variables de estudio y buscar si existe influencia.

La confiabilidad en el trabajo de investigacion se realizé bajo una prueba piloto a
25 colaboradores para poder determinar la confiabilidad del instrumento elaborado.

Bisquerra (2005): manifiesta que los items son una muestra distintiva de todo el
contenido a medir. Es decir, que la pregunta debe tener correspondencia con los
elementos de los guias. El andlisis de la validez de contenido se lleva a cabo con
los datos derivados en la tabla de evaluacion de los juicios de expertos. Asimismo,
a través del SPSS 26 y mediante la prueba binomial, correr a través del software.

Tabla 2: Validacion de Juicio de Expertos

N° Validacién de Expertos Opinion
1 Mg. Angela Reyes Linares Aplicable
2 Dr. Franco Ernesto Arana Cerna Aplicable
3 Mg. Juan Ramon Pecsen Quiroz Aplicable
4 Mg. Luis Eduardo Montenegro Otiniano Aplicable

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 3: Matriz de Confiabilidad

Variables items Alfa de Cronbach
Gestion Logistica 12 ,879
Satisfaccion del usuario interno 12 ,913

Fuente: Elaboracion Propia

3.5. Procedimientos
La presente investigacion recolecto informacion adecuada, en la que se empled un
cuestionario modificado al tipo Likert aplicado a los trabajadores administrativos con
la finalidad de conocer su apreciacion de lo que influye en la satisfaccion en base
a la gestion logistica en el sector.

Considerandose asi en el cuestionario informacién con ciertas orientaciones que

permitiran obtener una informacion mas clara y concisa.

Se considera también instrucciones, para el llenado de una encuesta en el que se
sefala que no se utilice un lapiz, el llenado de la encuesta es personal, anénimo y
confidencial, teniendo en cuenta el marcado de una opcion; de esta manera se debe

de responder todas las preguntas.

La encuesta contd con 12 preguntas para cada una de las variables dependientes
e independientes dirigida a los trabajadores administrativos profesionales y
técnicos, segun las dimensiones de estudio siendo estructuradas en base a la
escala tipo Likert, de tal forma es mas factible de identificar la influencia de las

dimensiones utilizadas.

Considerando para ello la escala de Likert teniendo en cuenta 5 opciones de

respuestas

5 = Siempre

4 = Casi Siempre
3 = Algunas veces
2 = Casi nunca

1= Nunca
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3.6. Método de Analisis de Datos
En base al método de analisis realizado fue bajo la tabulacion de datos en el Spss
26, para luego analizarlo e interpretarlo y poder obtener resultados en las tablas de
frecuencias y las figuras estadisticas de acuerdo con la naturaleza y la informacion

obtenida.

3.7. Aspectos Eticos
Para la presente investigacion se tomd en cuenta las investigaciones que formaron
parte de los antecedentes respetando la propiedad intelectual, parafraseando cada
parrafo que se senale el cual se citaron. Asimismo, se respeto la confidencialidad
de los encuestados realizandose de manera andénima manteniéndose en reserva

no exponiéndose por ningun caso.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo de la variable gestion logistica

Tabla 4: Frecuencia de niveles de la variable gestion logistica

Frecuencia Porcentaje %

Bueno 31
Regular 77
Malo 0
Total 108

28.7
71.3
0.0
100.0

Figura 4: Frecuencia de niveles de la variable gestion logistica

80
70 71.3

60
50
40
28.7
30

20

10

Bueno Regular

Analisis:

Malo

Del total de encuestados se pudo determinar que el 71.3% de los encuestados

afirmaron que presenta un nivel regular en torno a la gestion logistica; el 28.7%

considera contar con un nivel bueno, considerandose asi que la gestion logistica es

importante en los procesos de toda organizacion para el cumplimiento de las metas

y objetivos.
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Tabla 5: Frecuencia de niveles de la variable gestion logistica por
dimensiones

Planificacion Control de Coordinacion Organizacion
Abastecimiento
f %
f % f % f %
Bueno 49 454 49 454 51 47.2 40 37.0
Regular 3 2.8 59 54.6 57 52.8 3 2.8
Malo 56 51.9 0 0.0 0 0.0 65 60.2
Total 108 100.0 108 100.0 108 100.0 108 100

Figura 5: Frecuencia de niveles de la variable gestion logistica por dimensiones
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Analisis:

Del total de encuestados se puede determinar que el 45.4% de los encuestados
afirman que presenta un nivel bueno en torno a la planificacién; el 45.4% en torno
al control de abastecimiento, el 47.2 entorno a la coordinacién y el 37.0% en torno
a la organizacion de los encuestados afirman que presenta un nivel regular; el 2.8%
de los encuestados afirman que presentan un nivel regular en relacion a la
planificacion, un 54.6% en relacién al control de abastecimiento, mientras que el
52.8% en relacién a la coordinacién y el 2.8% en relaciéon a la organizacion.
Asimismo, el 51.9% considera que es mala la planificaciéon y el 60.2% considera

que la organizacién es mala.
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4.1.1. Variable satisfaccion del usuario interno

Tabla 6: Frecuencia de niveles de la variable satisfaccion del usuario interno

Frecuencia Porcentaje

Bueno 35 32.4
Malo 73 67.6
Regular 0 0

Total 108 100.0

Figura 6: Frecuencia de niveles de la variable satisfaccion del usuario interno
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Analisis:
Del total de encuestados se pudo determinar que el 67.6% de los encuestados
afirmaron que presenta un nivel regular en torno a la gestion logistica; mientras que

el 32.4% considera contar con un nivel bueno.
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Tabla 7: Frecuencia de niveles de la variable satisfaccion del usuario interno
por dimensiones

Asignacion de Condiciones de Participacion
Reconocimiento
funciones trabajo
f % f % f % f %
Bueno 54 50.0 40 37.0 49 454 39 36.1
Regular 54 50.0 64 59.3 59 54.6 57 52.8
Malo 0 0.0 4 3.7 0 0.0 12 11.1
Total 108 100.0 108 100.0 108 100.0 108 100.

Figura 7: Frecuencia de niveles de la variable satisfacciéon del usuario interno

por dimensiones
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Analisis:

Del procesamiento de datos de la variable dependiente satisfaccion del usuario
interno, en la dimension asignacion de funciones el 50.0% de los encuestados
afirman que presenta un nivel bueno; el 50.0% de los encuestados afirman que
presenta un nivel regular; en la dimensién condiciones de trabajo el 37.0% de los
encuestados afirman que presenta un nivel bueno; el 59.3% de los encuestados
afirman que presenta un nivel regular y el 3.7% de encuestados afirman tener un
nivel malo. en la dimensién reconocimiento el 45.4% de los encuestados afirman

que presenta un nivel bueno; el 54.6% de los encuestados afirman que presenta un
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nivel regular; en la dimension participacion el 36,1% de los encuestados afirman
que presenta un nivel bueno; el 52.8% de los encuestados afirman que presenta un

nivel regular y el 11.1% de encuestados afirman tener un nivel malo.

Prueba de normalidad

Ho: Los datos tienen una distribucién normal

Ha: Los datos no tienen una distribucién normal

4.2. Prueba de Hipétesis

Hipo6tesis General

Ho: La gestion logistica no influye positivamente en el nivel de satisfaccion del
usuario interno de una entidad publica en el 2022.

Ha: La gestion logistica influye positivamente en el nivel de satisfaccion del usuario
interno de una entidad publica en el 2022.

Tabla 8: Correlacion bilateral entre la variable gestion logistica y la variable
satisfaccion del usuario interno

Correlacionales

Gestion Satisfaccion del
Logistica Usuario Interno
Gestion Logistica Correlacion de Pearson 1 733
Sig. (bilateral) ,009
N 108 108
Satisfaccion del Usuario Correlacion de Pearson ,733* 1
Interno
Sig. (bilateral) ,009
N 108 108

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS
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Gestion logistica

Figura 8: Diagrama de dispersion para la variable gestion logistica y satisfaccion al

usuario interno
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Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS
Analisis:

Vista el coeficiente de correlacion r de Pearson siendo de 0.733, nos indica una
correlacion alta entre las variables de estudio, lo que significa que, a mejor gestion
logistica, mejor los niveles de satisfaccion de los clientes internos o pésima la

gestion logistica, caida del nivel de satisfaccion de los clientes internos.

Hipoétesis especificas
Hipotesis especifica 1

Ho: La planificacion no influye positivamente en el nivel de satisfaccion del usuario
interno de una entidad publica en el 2022.
Ha: La planificacion influye positivamente en el nivel de satisfaccion del usuario

interno de una entidad publica en el 2022.
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Tabla 09: Correlacion bilateral entre la dimension planificacion y la variable
satisfaccion del usuario interno

Correlacionales
Planificacion Satisfaccion del
Usuario Interno

Planificacion Correlacion de Pearson 1 750*
Sig. (bilateral) ,026
N 108 108
Satisfaccion del Usuario Correlacion de Pearson ,750* 1
Interno
Sig. (bilateral) ,026
N 108 108

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS

Figura 9: Diagrama de dispersion para planificacion y satisfaccion al usuario interno
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Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS

Vista el coeficiente de correlacion r de Pearson siendo de 0.750, nos indica una
correlacion alta entre la dimension y las variables de estudio, lo que significa que,
a mejor planificacion, mejor son los niveles de satisfaccion de los clientes internos
0 pésima la planificacion, se considera la caida del nivel de satisfaccién de los

clientes internos.
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Hipotesis especifica 2

Ho: El control de abastecimiento no influye positivamente en el nivel de satisfaccion
del usuario interno de una entidad publica en el 2022.
Ha: El control de abastecimiento influye positivamente en el nivel de satisfaccion

del usuario interno de una entidad publica en el 2022.

Tabla 10: Correlacién bilateral entre la dimensién control de abastecimiento y
la variable satisfaccion del usuario interno

Correlacionales
Control Satisfaccion del
Usuario Interno

Control Correlacion de Pearson 1 739*
Sig. (bilateral) ,015
N 108 108
Satisfaccion del Usuario Correlacion de Pearson ,739* 1
Interno
Sig. (bilateral) ,015
N 108 108

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS

Vista el coeficiente de correlacion r de Pearson siendo de 0.739, nos indica una
correlacion alta entre la dimension y variable de estudio, lo que significa que, a
mejor control, mejor son los niveles de satisfaccion de los clientes internos o pésima

el control, se considera la caida del nivel de satisfaccion de los clientes internos.
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Figura 10: Diagrama de dispersion simple para control y satisfaccion del usuario
interno
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Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS
Hipétesis especifica 3

Ho: La coordinacion no influye positivamente en el nivel de satisfaccion del usuario
interno de una entidad publica en el 2022
Ha: La coordinacion influye positivamente en el nivel de satisfaccion del usuario
interno de una entidad publica en el 2022

Tabla 11: Correlacion bilateral entre la dimensiéon coordinacion en la variable
satisfaccion del usuario interno

Correlacionales

Coordinacién Satisfaccion del
Usuario Interno

Coordinacion Correlacion de Pearson 1 ,022*
Sig. (bilateral) ,052
N 108 108
Satisfaccion del Correlacion de Pearson ,022* 1
Usuario Interno Sig. (bilateral) ,052
N 108 108

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS
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Vista el coeficiente de correlacion r de Pearson siendo de 0.022, nos indica una
correlacion muy baja entre la dimension y variable de estudio, lo que significa que,
a medida que la coordinacion no se encuentre correcta, los niveles de satisfaccion

de los clientes internos disminuyen siendo no favorables.

Figura 11: Diagrama de dispersiéon simple para coordinacion y satisfaccion del

usuario interno
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Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS

Hipoétesis especifica 4

Ho: La organizacion no influye positivamente en el nivel de satisfaccion del usuario
interno de una entidad publica en el 2022
Ha: La organizacion influye positivamente en el nivel de satisfaccion del usuario

interno de una entidad publica en el 2022
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Tabla 12: Correlacién bilateral entre la dimensién organizacion en la variable

satisfaccion del usuario interno

Correlacionales
Organizacion Satisfaccion del
Usuario Interno

Organizacion Correlacion de 1 ,633*
Pearson
Sig. (bilateral) ,012
N 108 108
Satisfaccion del Usuario Correlacion de ,633* 1
Interno Pearson
Sig. (bilateral) ,012
N 108 108

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS

Vista el coeficiente de correlacion r de Pearson siendo de 0.633, nos indica una
correlacion alta entre la dimension y variable de estudio, lo que significa que, a
mejor organizacion, mejor son los niveles de satisfaccion de los clientes internos o
pésima la organizacion, se considera la caida del nivel de satisfaccion de los

clientes internos.

Figura 12: Diagrama de dispersion simple para organizaciéon y satisfaccion del

usuario interno
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Fuente: Elaboracion propia en base a la encuesta procesada en SPSS
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V. DISCUSION

El presente trabajo de investigacién tuvo como objetivo planteado en el
trabajo de investigacion fue el de demostrar si la gestion logistica influye en el nivel
de satisfaccion del usuario interno de una entidad publica en el 2022, y segun
Tejada (2022) considera que en el sector publico, la prestacién de los servicios
exitoso hacia la poblacion sea interna como externa depende de cuan oportuno es
entrega de suministros, bienes, cantidad, calidad en el momento y lugar y que
actualmente se desconoce dichos requerimientos creando limitaciones en el
proceso de planificacion y coordinacion en las organizaciones, dandonos alcances
de una nueva vision sobre la mejora de la administracion logistica empresarial,
aplicando los ciclos del proceso administrativo bajo la necesidad, los bienes, el
control y la informacién que se requiere generando los procedimientos, funciones y

estructuras.

Con respecto al objetivo general los resultados descriptivos obtenidos bajo
el analisis estadistico en la tabla 8 se pudo observar que la correlacion de Pearson
es de 0.733 mediante el cual se determina que la gestion logistica y la satisfaccion
del usuario interno conlleva a que existen un nivel de correlacidén positivamente alta,
con la finalidad de que se pueda gestionar de manera eficiente el servicio que se
viene brindando en la institucion para el cumplimiento de las metas y objetivos

trazados.

Es ese sentido de acuerdo a la investigacion realizada y habiéndome
planteado el problema de investigacion general, y de los resultados obtenidos en el
estadistico de Pearson en el que nos demuestra un nivel de correlacion positiva
alta en torno a las dos variables de estudio gestion logistica y satisfaccion del
usuario interno, y de acuerdo al analisis respecto a la hipdtesis se rechazan las
hipdtesis nulas y se aceptan las hipdtesis alternas, queda demostrado que el

objetivo general en el que se demuestra que la gestion logistica influye en el nivel
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de satisfaccion del usuario interno de una entidad publica en el 2022, son
contrastados con la investigacion realizada por Carpio (2020), cuyo propésito busca
demostrar si el usuario interno se encuentra satisfechos en torno a la gestion que
pueda desarrollar el cliente interno, en el que sefiala que existe una correlacion de

,952 siendo positivo muy alto.

En cuanto a los resultados obtenidos con el objetivo especifico 1 se llego a
la conclusion que, si existe influencia significativa en la dimensién de planificacion,
y de acuerdo al analisis estadistico, en la tabla 09 podemos observar que el
coeficiente de Pearson es de 0.750, mediante el cual se pudo determinar que la
dimensién de control y la satisfaccion del usuario interno se aprecia que existe una
correlacion significativa positivamente alta, cuyos objetivos se relacionan con lo
sefalado por Carpio (2020), quien aplico en su tesis de estudio la gestion en la
satisfaccion de los trabajadores de una municipalidad, logrando alcanzar la
satisfaccion debido a las propuestas de mejoras planteadas e implementadas en la

municipalidad.

En cuanto, al objetivo especifico 2, fue analizar el control del nivel de
satisfaccion del cliente interno, y bajo los resultados obtenidos mediante la tabla 10
se puede apreciar una correlacion 0,739 mediante el cual se determina un nivel de
significancia positivamente alta encontrandose una correlacion en sus dimensiones
de control de abastecimiento. Lo que coincide con la tesis de Tello (2020), en el
que el sistema de gestidn logistica y la satisfaccion del cliente en una empresa de
Trading en el que incluyen el control en la satisfaccion del cliente interno. Asimismo,
de acuerdo con lo sefialado por Cuba (2018), en sus indicadores que corresponden
a la asignacion de funciones, condiciones de trabajo, reconocimiento y participacion
de acuerdo con los resultados obtenidos se aprecia que la aplicacion de la gestion
logistica mejoraria con la eficacia, calidad y lo que coincide con los resultados

obtenidos de acuerdo con nuestras dimensiones.
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De acuerdo al objetivo especifico 3 en torno a la dimensién de coordinacion
y bajo el analisis estadistico de acuerdo a la tabla 11 se puede apreciar un
coeficiente de Pearson de 0.022, en el que se determina que entre la dimension
coordinacion y la variable satisfaccion del usuario interno existe una correlacion
significativa muy baja. Es por ello que en merito a la investigacion realizada por
Rojas (2021), sobre las coordinaciones que se realizan en torno a la programacion
del abastecimiento logistico obtuvo una correlacion aceptable de 0,829 siendo un
valor menor a 0,05 habiendo correlacién en sus dos variables, no existiendo una

igualdad de resultados en ambos resultados.

De lo sefialado al objetivo especifico 4 en torno a la dimension de
organizacion, en los resultados obtenidos y sefialados en la tabla 12 se puede
apreciar un coeficiente de Pearson de 0.633 determinandose una correlacion alta
en la dimension organizacion y la variable de estudio de satisfaccion al usuario
interno, es por ello que en base a los resultados obtenidos podemos tomar como
base y respaldo la teoria Maslow y Henry Fayol para las teorias de estudio como
son gestion logistica y satisfaccion del usuario interno, y aplicarlo en la investigacion
de estudio por el expertis en el tema desarrollado y las propuestas de

implementacion de esta.

En ese sentido la mejora de la gestién logistica mucho que ver con el
planificar nuestros procesos bajo la cadena de abastecimiento implementando los
procesos bajo las herramientas de trabajo, en el que se logra la eficacia institucional
y con ello avalar la permanencia de los procesos y la sostenibilidad incidiendo en

mejora del presupuesto institucional.
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Es por ello que es pertinente el poder disehar el sistema de gestion
administrativa, logistica y gerencial, dado que las herramientas lograrian mejorar la

eficiencia en los procesos y en la productividad de los colaboradores.

Asimismo, finalmente podemos argumentar que las teorias aplicadas en el
presente trabajo de investigacion nos permiten considerar que tanto la variable
gestion logistica como satisfaccion del usuario interno, se ven respaldado e influyen
uno del otro dado que ambos componentes mejora la capacidad operativa en la
entidad manteniendo asi resultados significativos estableciendo asi de manera mas
precisa el como laborar en condiciones adecuada con eficiencia y eficacia contando

con un rigor contante dentro de la productividad de la misma.
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VI. CONCLUSIONES
Primero

Se determind que existe influencia entre la planificacion en el nivel de satisfaccion
del usuario interno de una entidad publica en el 2022, dado que se evidencié una
correlacion alta de 0,750.

Segundo

Se analiz6 que el control de abastecimiento influye en el nivel de satisfaccion del
usuario interno de una entidad publica en el 2022, dado que se evidencié una
correlacion alta de 0,739.

Tercero

Se analizé que la coordinacion influye en el nivel de satisfaccion del usuario interno
de una entidad publica en el 2022, dado que se evidencio una correlacion muy baja
de 0,022.

Cuarto

Se analizé que la organizacion influye en el nivel de satisfaccion del usuario interno
de una entidad publica en el 2022, dado que se evidencio una correlacion alta de
0,633.
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VII. RECOMENDACIONES

De la investigacion sostenida se puede apreciar que la gestidn logistica es un eje
operativo que debe ser plasmado de manera eficaz de acorde a los instrumentos
de gestidn y a las necesidades de los usuarios internos para asi lograr una buena
toma de decisiones, enmarcados en los procedimientos y formas claras para la
obtencion de resultados se recomienda a los funcionarios y directivos para mejorar

la gestion logistica lo siguiente:

Primero

En relacién con la planificacidn se recomienda, a los usuarios internos, que dicha
actividad sea con anticipacion a fin de tener siempre disponibilidad en cuanto a los
recursos que sean necesarios para la institucion tanto de materia prima como de

insumos necesarios para el cumplimiento de las actividades.

Segundo

En cuanto al control se recomienda, a la Direccion ejecutiva de Administracion o
quien haga sus veces, presupuestar y planificar al detalle todas las compras
necesarias dentro el plan anual de contrataciones y abastecerse dentro de los
plazos y en cumplimiento de los procesos que determina la OSCE, con la finalidad
buscar los mejores proveedores en

términos de calidad y precio.

Tercero

En lo que refiere a las coordinaciones para buscar el nivel de satisfaccion de los
usuarios internos se necesita mejorar los canales de comunicacion interna, la
implementacion de un buzon de sugerencias y la implementacion de estrategias de

fidelizacion al cliente interno.

Cuarto
En lo que concierne a la gestién de organizacioén institucional se recomienda buscar
alianzas de capacitacion hacia los colaboradores, talleres de Coaching, politicas de

incentivos no econodmicos y politicas de beneficios a los servidores.
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ANEXO N° 1

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION
Gestion logistica y su influencia en el nivel de satisfaccion def usuario interno de una entidad publica de salud, Lima -

2022

que se encarga de brindar
servicios y hienes a las areas

de compras, inventarios vy
distribucién involucrando asi la

abastecimiento

Control de stock

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICAD ORES ESCALA DE MEDICION
Eficiencia
o, o Planificar Eficacia
La gestidn logistica forma
parte de las acciones que se Efectividad
La gestion logistica es aquella | realizan en torno a la gestion Abastecimiento de acuerdo a las
Control de necesidades

Costo de almacenamiento

SATISFACCION DEL
USUARIO INTERNO

(Gallardo M. 2018).

al grado de cumplimiento de sus
necesidades en hase al servicio
brindado por la institucion

tomando en cuenta las
capacitaciones, con

informacion adecuada, buen

trato y una remuneracion

Reconocimiento

usuarias de una institucion de seleccidgn de los proveedores,
GESTION LOGISTICA acuerdo al lugar y fecha priorizando las ordenes y Seguimiento de entrega Ordinal
acordada involucrando asi el haciendo una buena
almacenamiento, control, programacian de las entregas Coordinacion Entrega de los productos a tiempo
inventario y transporte (Esteban |de los bhienes y de los servicios, Procesos de las operaciones de
E.2022). generando asi el distribucion
abastecimiento y control de - -
Trabajo en equipo
stock. . B
Organizacion Soluciédn de problemas
Estahilidad
La satisfaccion del usuario Asignacion de Capacitacion
i ) Evaluacidn
interno se debe tomar en Funciones
cuenta desde el punto de vista Informacidn adecuada
La satisfaccion del usuario de |25 aslgnaciones e . Amhbiente
. funciones, condiciones de Condiciones de -
interno esta enmarcado en la ) o Trabajo Horario
o, ) trabajo y el reconocimiento por
apreciacion que tiene respecto -, ) Comodidad
la buena gestidon que realicen )
Trato Ordinal

Remuneracian

Expectativa

aocrde a las funciones y
responsabilidades gque genera Participacion Hahilidades
su trabajo. Iniciativas

Desempefio
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ANEXO 2

PREGUNT A DE - DEFINICION -
INVESTICACION OBJETIIVOS HIPOTESIS VARIABLE CONCEPTUAL DEFINICION OPER ACIONAL DIMENSIONES INDICADOR METODOLOGIA
PROBLEMA CENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Eficiencia
Planificacion Eficacia
" - . - Efectividad
:De qué manera la gestiin Demastrar sila gestion La gestian logistica irfluye La gestion logistica es|  Lagestion lagistica forma
lagjstica infhuye en el nivel de | logistica infhuye en el nivel de | positivamente en el nivel de aquella que se parte de |as acciones que se Abastecimiento de acuerdo a las necesidades
satisfaccian delusuaria irterna| satisfaccian delusuaria irternal satisfaccian del usuaria irferna encarga de brindar | realizan entomo a la gestion Control de
de una entidad publica en el | de una entidad putlica enel | de wna entidad putlica enel | cperroNLOCISTICA | Semviciosybienesa | de compras, inventarios y L Control de stock
. R ) abastecimiento
20227 2022 2022 las areas usuarias de| distribucion involucrando asi
una institucion de la seleccion de los Costo de almacenamiento
acuerdoal lugary | proveedores, priorizando las -
fecha acordada | ordenes y haciendo una buena Seguimiento de entrega
PROBLEMAS ESPECIFICOS | OBJETIVOS ESPECIFICOS | HIPOTESIS ESPECIFICOS involucrando asi el | programacion de las entregas| ¢ ogrdinacion Entrega de los productos a tiempo
almacenamiento, delos bienes y de los
1 Cioun s plericaciiminfiuys Detefminar s la p?aniﬁcacic‘m Lla'planﬁ‘i/:acidn ﬁﬂuye control, inventario y | servicios, generando asi el Procesos delas operaciones de distribucion
o elmivelde satisfacciin del infhuye en el nivel de positivamente en el nivel de transporte (Esteban E| abastecimiento y control de _ _
satia interna de ua ertidad satisfaccian delusuatio interna|satisfaccian del usuario irterna 2022}, stock. Trabajo en equipo
L de una entidad putlica en el | de una entidad putilica en el
piblica en el 20237 o 2002, Organizacion Solucion de problemas Nivel: Descriptivo
Enfoque: Cuantitativo
;En qué medida el contral de Analrzar si el cordral de El cantral de abastecimienta Estabilidad Disefio: No experimental
ahastecimienta nfhuye en el [ abastecimiento infhuye en el | infhuye postivamente en el
nivel de satisfaccin del nivel de satisfaccidn del nivel de satisfaccin del Capacitacion
wsuaria interna de una entidad | usuario interna de una ertidad | uwuario interna de una ertidad La satisfaccion del usuario Asignacion de -
publica enel 20227 publica en el 2022 publica en el 2022 intermo se debe tomaren Funciones Evaluacion
La satisfaccion del |cuenta desde el punto devista B
- _ - Lo ; usuario intemo esta de las asignaciones de Informacion adecuada
SEn qué medidala Aralizar gl coardinacian La coordinacian influye SATISFA CCION DEL ) -
coardinacian influye en el nive] infhuye en el nivel de postivamente en el nivel de USUARIO INTERNO enma n:.a do en la funciones, condiciones de Ambiente
de satifaccian delusuario | satisfaccidn delusuario interna| satisfaccian del usuario interna apreciacion que tiene| - trabajo y el reconocimiento Condici d
interna de una ertidad publica | de una entidad putlica enel | de wna entidad pitlica en el respectoalgradode | porlabuena gestion que eneelones € Horario
en e120227 032 032 cumplimiento de sus | realicen tomando en cuenta Trabajo
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al servicio brindado | informacion adecuada, buen Trato
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arganzzacidn irfluye en el rivel infhuye en el nivel de pasttivamente en el nivel de (Gallardo M. 2018). aocrde a las funciones y Expectativa
de satisfaccidn del usuario | satisfaccian delusuario inferna| satisfaccian del usuario irferna responsabilidades quegenera Desempefio
interna de una entidad publica | de una entidad publica en el | de una entidad putlica en el su trabajo. Participacion Habilidades
en el 20227 w2z 0z
Iniciativas
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ANEXO 3

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES DE UNA INSTITUCION

PUBLICA

VARIABLE: GESTION LOGISTICA

Estimado Sefior (a)
Le agradecemos anticipadamente por su colaboracién, para contestar las
preguntas que no le llevaran mucho tiempo, cabe precisar que sus respuestas
seran confidenciales, la aplicacion de la misma sera para fines académicos.

Por favor no escriba su nombre, es anonimo y confidencial

INSTRUCCIONES:
Respondan las alternativas de respuesta segun corresponda. Marque con una “X”
la alternativa que se adecue a su criterio.

Opciones de respuesta:

5 = Siempre (S)

4 = Casi Siempre (CS)
3 = Algunas veces (AV)
2 = Casi nunca (CN)

1 =Nunca (N)
items Preguntas CN|AV | CS

1 Los requerimientos de los pedidos son atendidos a tiempo.
El area de Logistica realiza un plan de atencién de
acuerdo a la llegada de los requerimientos.

3 Logistica realiza supervisiones y planeacion de los nuevos
procedimientos para los requerimientos

4 El area de Logistica previene el tiempo perdido en la
produccién para contar con un buen stock en el almacén.

5 Controlan continuamente el inventario de bienes en el
almacén para estar continuamente abasteciéndose.

6 El almacén tiene relacion de productos en stock

7 La entrega final del producto se cumple segun la fecha
indicada.

8 El jefe de producciéon motiva el cumplimiento de los
objetivos para lograr mejores resultados.

9 Su institucion toma en cuenta los costos de
almacenamiento al momento de dar atencion a los
requerimientos.

10 La organizacion establece procedimientos a seguir para
realizar un trabajo en equipo

11 Existe evaluaciones constantes para la solucién de los
problemas

12 Las reuniones constantes en su area permiten generar
estabilidad en las respuestas de informacion
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ANEXO 4

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES DE UNA INSTITUCION

PUBLICA

VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO

Estimado Sefior (a)
Le agradecemos anticipadamente por su colaboracién, para contestar las
preguntas que no le llevaran mucho tiempo, cabe precisar que sus respuestas
seran confidenciales, la aplicacion de la misma sera para fines académicos.

Por favor no escriba su nombre, es anonimo y confidencial

INSTRUCCIONES:
Respondan las alternativas de respuesta segun corresponda. Marque con una “X”
la alternativa que se adecue a su criterio.

Opciones de respuesta:
5 = Siempre (S)

4 = Casi Siempre (CS)

3 = Algunas veces (AV)
2 = Casi nunca (CN)

1 =Nunca (N)
items Preguntas CN|AV | CS

1 El servicio que recibié por parte del area de logistica
responde a lo que usted espera.

2 El personal del area de logistica le informa de manera
clara sobre los pasos o tramites a seguir para su
atencion.

3 Su lugar de trabajo cuenta con instalaciones fisicas
aptas para brindar un buen servicio.

4 Cuenta con horarios de atencidn convenientes para la
entrega y recepcion de requerimientos.

5 Su area cuenta con los servicios disponibles y equipos
necesarios para brindar un buen servicio.

6 Los colaboradores demuestran buen trato a los
usuarios internos y externos.

7 Los colaboradores demuestran interés en solucionar
su problema sobre la atencién.

8 El nivel de conocimiento que posee le permite su
desenvolvimiento en su puesto de trabajo.

9 Usted esta de acuerdo con la remuneracion por las
funciones que realiza.

10 Se realiza reuniones constantes de coordinacion a la
semana con la participacion del personal técnico

11 Se evalla el desempefio de los colaboradores de
manera eficaz

12 Su jefe inmediato valora las iniciativas propuestas por
los servidores
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ANEXO 5
JUICIO DE EXPERTOS
CARTA DE PRESENTACION

Sefora: ANGELA ELSA REYES LINARES
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de expertos.

Es grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo Bachiller del programa de Titulacion con
mencion de la UCV, en la sede Lima Norte promocioén 2022, requerimos validar
los instrumentos con los cuales recogeremos la informacion necesaria para poder
desarrollar nuestra investigacion y con la cual obtendre el Titulo de Licenciado en
Administracion.

El titulo de nuestro proyecto de investigacion es: Gestion logistica y su
influencia en la satisfaccién del usuario interno de una entidad publica de salud,
Lima 2022, y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en
temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:
- Carta de presentacion.
- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de la operacionalizacion de la variable.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos

de usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Oscar Alberto Llamosas Luque
DNI 42038066
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:

Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion del usuario interno de

una entidad publica de salud, Lima 2022

Variable: Gestion logistica

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia
1

Relevancia
2

Claridad?®

DIMENSION 1

Si

No

Si

No

Si

No

Planificar

Los requerimientos de los pedidos son
atendidos a tiempo.

El area de Logistica realiza un plan de
atencion de acuerdo a la llegada de los
requerimientos.

Logistica realiza supervisiones y
planeacion de los nuevos
procedimientos para los requerimientos

DIMENSION 2

Si

No

Si

No

Si

No

Control de abastecimiento

El area de Logistica previene el tiempo
perdido en la produccion para contar
con un buen stock en el almacén.

Controlan continuamente el inventario
de bienes en el almacén para estar
continuamente abasteciéndolo.

El almacén tiene relacién de productos
en stock

DIMENSION 3

Si

No

Si

No

Si

No

Coordinacion

La entrega final del producto se cumple
segun la fecha indicada.

El jefe de producciéon motiva el
cumplimiento de los objetivos para
lograr mejores resultados.

Su institucion toma en cuenta los
costos de almacenamiento al momento
de dar atencién a los requerimientos.

DIMENSION 4

Si

No

Si

No

Si

No

Organizacion

10

La organizacion establece
procedimientos a seguir para realizar
un trabajo en equipo

11

Existe evaluaciones constantes para la
solucién de los problemas

12

Las reuniones constantes en su area
permiten generar estabilidad en las
respuestas de informacién
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Variable: Satisfaccion del usuario interno

DIMENSION 5

Si

No

Si

No

Si

No

Asignacion de Funciones

El servicio que recibio por parte del area de

logistica responde a lo que usted espera.

El personal del area de logistica le informa
de manera clara sobre los pasos o tramites
a seguir para su atencion.

Su lugar de trabajo cuenta con
instalaciones fisicas aptas para brindar un
buen servicio.

DIMENSION 6

Si

No

Si

No

Si

No

Condiciones de Trabajo

Cuenta con horarios de atencion
convenientes para la entrega y recepcion
de requerimientos.

Su area cuenta con los servicios
disponibles y equipos necesarios para
brindar un buen servicio.

Los colaboradores demuestran buen trato
a los usuarios internos y externos.

DIMENSION 7

Reconocimiento

Los colaboradores demuestran interés en
solucionar su problema sobre la atencion.

El nivel de conocimiento que posee le
permite su desenvolvimiento en su puesto
de trabajo.

Usted esta de acuerdo con la
remuneracion por las funciones que
realiza.

DIMENSION 8

Participacion

-—

Se realiza reuniones constantes de
coordinacion a la semana con la
participacién del personal técnico

Se evalla el desempefio de los
colaboradores de manera eficaz

Su jefe inmediato valora las iniciativas
propuestas por los servidores
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad:
Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador: Angela Elsa Reyes Linares DNI:
40170331

Especialidad del validador: Magister en Gestion Publica

Cadigo Orcid:0000-0003-3416-038X

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimension

Mg. Angela Elsa Reyes Linares
DNI N° 40170331

53



FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTOS

Nombre del instrumento

Cuestionario del trabajo de investigacion

Objetivo del instrumento

Validar el contenido y cuestionario por un experto
para aplicar el instrumento de recoleccion de

datos

Nombres y apellidos del experto

ANGELA ELSA REYES LINARES

Documento de identidad

DNI 40170331

Ainos de experiencia en el area

+ de 08 anos

Maximo Grado Académico

Magister en Gestion Publica

Nacionalidad

Peruana

Institucion Seguro Integral de Salud

Cargo Directora de Recursos Humanos
Firma = -
Fecha 02 de febrero de 2023
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior: LUIS EDUARDO MONTENEGRO OTINIANO
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de expertos.

Es grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo Bachiller del programa de Titulaciéon con
mencion de la UCV, en la sede Lima Norte promocion 2022, requerimos validar los
instrumentos con los cuales recogeremos la informacion necesaria para poder
desarrollar nuestra investigacion y con la cual optaremos el Titulo de Maestro en
Gestion Publica.

El titulo de nuestro proyecto de investigacion es: Gestion logistica y su
influencia en la satisfaccion del usuario interno de una entidad publica de salud,
Lima 2022, y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos considerado
conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas educativos
y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de la operacionalizacion de la variable.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos de
usted, no sin antes agradecerle por la atencidon que dispense a la presente.

Atentamente.

Oscar Alberto Llamosas Luque
DNI 42038066
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion del usuario interno de una
entidad publica de salud, Lima 2022

Variable: Gestion logistica

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad?

DIMENSION 1 Si No Si No Si No

Planificar

Los requerimientos de los pedidos son
1 | atendidos a tiempo. v v v

El area de Logistica realiza un plan de
2 | atencién de acuerdo a la llegada de los v v v
requerimientos.

3 | Logistica realiza supervisiones y v v v
planeacion de los nuevos
procedimientos para los requerimientos

DIMENSION 2 Si No Si No Si No

Control de abastecimiento

El area de Logistica previene el tiempo
4 | perdido en la produccién para contar v v v
con un buen stock en el almacén.

Controlan continuamente el inventario
5 | de bienes en el almacén para estar v v v
continuamente abasteciéndose.

El almacén tiene relacién de productos
6 | en stock v v v

DIMENSION 3 Si No Si No Si No

Coordinacion

La entrega final del producto se cumple

7 | segun la fecha indicada. v v v
El jefe de producciéon motiva el

8 | cumplimiento de los objetivos para v v v
lograr mejores resultados.

9 | Suinstituciéon toma en cuenta los v v v

costos de almacenamiento al momento
de dar atencién a los requerimientos.

DIMENSION 4 Si No Si No Si No

Organizacion

La organizacion establece
10 | procedimientos a seguir para realizar v v v
un trabajo en equipo

Existe evaluaciones constantes para la
11 | solucién de los problemas v v v

Las reuniones constantes en su area v v v
12 | permiten generar estabilidad en las
respuestas de informacion
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Variable: Satisfaccion del usuario interno

DIMENSION 5

Si

No

Si

No

Si

No

Asignacioén de Funciones

El servicio que recibioé por parte del area de
logistica responde a lo que usted espera.

El personal del area de logistica le informa
de manera clara sobre los pasos o tramites
a seguir para su atencion.

Su lugar de trabajo cuenta con
instalaciones fisicas aptas para brindar un
buen servicio.

DIMENSION 6

Si

No

Si

No

Si

No

Condiciones de Trabajo

Cuenta con horarios de atencion
convenientes para la entrega y recepcion
de requerimientos.

Su area cuenta con los servicios
disponibles y equipos necesarios para
brindar un buen servicio.

Los colaboradores demuestran buen trato a
los usuarios internos y externos.

DIMENSION 7

Reconocimiento

Los colaboradores demuestran interés en
solucionar su problema sobre la atencion.

El nivel de conocimiento que posee le
permite su desenvolvimiento en su puesto
de trabajo.

Usted esta de acuerdo con la remuneracion
por las funciones que realiza.

DIMENSION 8

Participacion

10

Se realiza reuniones constantes de
coordinacion a la semana con la
participacién del personal técnico

11

Se evalla el desempefio de los
colaboradores de manera eficaz

12

Su jefe inmediato valora las iniciativas
propuestas por los servidores
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Observaciones: SI HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir[ 1 No aplicable [ 1
Apellidos y nombres del juez validador. Montenegro Otiniano Luis Eduardo DNI: 27745996
Especialidad del validador: MAGISTER EN ADMINISTRACION

Coédigo Orcid:0000 0002 0654 6894

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimensién

:‘ () 4=
NN

Mg. Lic. Admr. Luis Eduardo Montenegro Otiniano

A

DNi: 27745996
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario del trabajo de investigacion

Objetivo del instrumento

Validar el contenido y cuestionario por un experto
para aplicar el instrumento de recoleccion de
datos

Nombres y apellidos del
experto

LUIS EDUARDO MONTENEGRO OTINIANO

Documento de identidad

DNI 27745996

Afos de experiencia en el
area

+ de 10 anos

Maximo Grado Académico

Magister en Administracion de Negocios MBA

Nacionalidad Peruapa
Institucion Grypd San Anfonio
Cargo Adhihistraddr
Firma v o7

Fecha 02 &¢ Febrero 2023

iMuchas graciaé por su participacion!
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior: Juan Ramoén Pecsen Quiroz
Presente
Asunto:  Validacion de instrumentos a través de juicio de expertos.

Es grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo Bachiller del programa de Titulaciéon con
mencion de la UCV, en la sede Lima Norte promocién 2022, requerimos validar los
instrumentos con los cuales recogeremos la informacién necesaria para poder
desarrollar nuestra investigacion y con la cual optaremos el Titulo de Maestro en
Gestiéon Publica.

El titulo de nuestro proyecto de investigacion es: Gestion logistica y su
influencia en la satisfaccion del usuario interno de una entidad publica de salud,
Lima 2022, y siendo imprescindible contar con la aprobacion de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencion, hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de la operacionalizacion de la variable.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos
de usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Oscar Alberto Llamosas Luque
DNI 42038066
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
Gestion logistica y su influencia en la satisfaccion del usuario interno de una

entidad publica de salud, Lima 2022

Variable: Gestion logistica

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia?

Claridad?®

DIMENSION 1

Si

No

Si

No

Si

No

Planificar

Los requerimientos de los pedidos son
atendidos a tiempo.

El area de Logistica realiza un plan de
atencion de acuerdo a la llegada de los
requerimientos.

Logistica realiza supervisiones y
planeacion de los nuevos
procedimientos para los requerimientos

DIMENSION 2

Si

No

Si

No

Si

No

Control de abastecimiento

El area de Logistica previene el tiempo
perdido en la produccion para contar
con un buen stock en el almacén.

Controlan continuamente el inventario
de bienes en el almacén para estar
continuamente abasteciéndose.

El almacén tiene relacién de productos
en stock

DIMENSION 3

Si

No

Si

No

Si

No

Coordinacion

La entrega final del producto se cumple
segun la fecha indicada.

El jefe de producciéon motiva el
cumplimiento de los objetivos para
lograr mejores resultados.

Su institucion toma en cuenta los
costos de almacenamiento al momento
de dar atencién a los requerimientos.

DIMENSION 4

Si

No

Si

No

Si

No

Organizacion

10

La organizacion establece
procedimientos a seguir para
realizar un trabajo en equipo

11

Existe evaluaciones constantes para la
solucién de los problemas

12

Las reuniones constantes en su area
permiten generar estabilidad en las
respuestas de informacion
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Variable: Satisfaccion del usuario interno

DIMENSION 5

Si

No

Si

No

Si

No

Asignacién de Funciones

El servicio que recibié por parte del
area de logistica responde a lo que
usted espera.

El personal del area de logistica le
informa de manera clara sobre los
pasos o tramites a seguir para su
atencion.

Su lugar de trabajo cuenta con
instalaciones fisicas aptas para brindar
un buen servicio.

DIMENSION 6

Si

No

Si

No

Si

No

Condiciones de Trabajo

Cuenta con horarios de atencion
convenientes para la entrega y
recepcion de requerimientos.

Su area cuenta con los servicios
disponibles y equipos necesarios para
brindar un buen servicio.

Los colaboradores demuestran buen

trato a los usuarios internos y externos.

DIMENSION 7

Reconocimiento

Los colaboradores demuestran interés
en solucionar su problema sobre la
atencion.

El nivel de conocimiento que posee le
permite su desenvolvimiento en su
puesto de trabajo.

Usted esta de acuerdo con la
remuneracion por las funciones que
realiza.

DIMENSION 8

Participacion

10

Se realiza reuniones constantes de
coordinacion a la semana con la
participacién del personal técnico

11

Se evalla el desempeiio de los
colaboradores de manera eficaz

12

Su jefe inmediato valora las iniciativas
propuestas por los servidores
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario del trabajo de investigacion

Objetivo del instrumento

Validar el contenido y cuestionario por un experto
para aplicar el instrumento de recoleccion de
datos

Nombres y apellidos del
experto

JUAN RAMON PECSEN QUIROZ

Documento de identidad

16458423

Aiios de experiencia en el
area

10 ANOS

Maximo Grado Académico

MAGISTER EN/SESTION PUBLICA

Nacionalidad PERUANAZ [ ] )
Institucién DERE-UGYV [ /,NY/
Cargo PIaniﬁc}d’SF—‘ﬁ&e@V
Firma 22

— Y cel. OoFTF
Fecha 02 de febrero 2023

iMuchas gracias por su participacion!
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/ ]
Observaciones7A=). ..~ )&74 =

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ >421/ Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Pecsen Quiroz Juan Ramoén

CRL Car “

Especialidad del validador: Metodélogo- Economista
ORCYD: 0000 0003 3380 4577
1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

ra = L- 0:\_’3?

Mg. Eco. Juan Ramoén Pecsen Quiroz

Dni: 16458423
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CARTA DE PRESENTACION

Sefior: BRANCO ERNESTO ARANA CERNA
Presente
Asunto: Validacion de instrumentos a través de juicio de expertos.

Es grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y asi mismo,
hacer de su conocimiento que, siendo Bachiller del programa de Titulacion con
mencion de la UCV, en la sede Lima Norte promocion 2022, requerimos validar los
instrumentos con los cuales recogeremos la informacion necesaria para poder
desarrollar nuestra investigacion y con la cual optaremos el Titulo de Maestro en
Gestion Puablica.

El titulo de nuestro proyecto de investigacion es: Gestion logistica y su
influencia en la satisfaccion del usuario interno de una entidad publica de salud,
Lima 2022, y siendo imprescindible contar con la aprobacién de docentes
especializados para poder aplicar los instrumentos en mencién, hemos
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en temas
educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones.
- Matriz de la operacionalizacion de la variable.

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole nuestros sentimientos de respeto y consideracion nos despedimos
de usted, no sin antes agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente.

Oscar Alberto Llamosas Luque
DNI 42038066
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE:
Gestion logistica y su influencia en la satisfacciéon del usuario interno de una

entidad publica de salud, Lima 2022

Variable: Gestion logistica

NO

DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia?

Claridad?®

DIMENSION 1

Si

No

Si

No

Si

No

Planificar

Los requerimientos de los pedidos son
atendidos a tiempo.

El area de Logistica realiza un plan de
atencion de acuerdo a la llegada de los
requerimientos.

Logistica realiza supervisiones y
planeacion de los nuevos
procedimientos para los requerimientos

DIMENSION 2

Si

No

Si

No

Si

No

Control de abastecimiento

El area de Logistica previene el tiempo
perdido en la produccion para contar
con un buen stock en el almacén.

Controlan continuamente el inventario
de bienes en el almacén para estar
continuamente abasteciéndolo.

El almacén tiene relacién de productos
en stock

DIMENSION 3

Si

No

Si

No

Si

No

Coordinacion

La entrega final del producto se cumple
segun la fecha indicada.

El jefe de producciéon motiva el
cumplimiento de los objetivos para
lograr mejores resultados.

Su institucion toma en cuenta los
costos de almacenamiento al momento
de dar atencién a los requerimientos.

DIMENSION 4

Si

No

Si

No

Si

No

Organizacion

10

La organizacion establece
procedimientos a seguir para realizar
un trabajo en equipo

11

Existe evaluaciones constantes para la
solucién de los problemas

12

Las reuniones constantes en su area
permiten generar estabilidad en las
respuestas de informacion
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Variable: Satisfaccion del usuario interno

DIMENSION 5

Si

No

Si

No

Si

No

Asignacién de Funciones

El servicio que recibid por parte de |l
area de logistica responde a lo que
usted espera.

El personal del area de logistica le
informa de manera clara sobre los
pasos o tramites a seguir para su
atencion.

Su lugar de trabajo cuenta con
instalaciones fisicas aptas para brindar
un buen servicio.

DIMENSION 6

Si

No

Si

No

Si

No

Condiciones de Trabajo

Cuenta con horarios de atencion
convenientes para la entrega y
recepcion de requerimientos.

Su area cuenta con los servicios
disponibles y equipos necesarios para
brindar un buen servicio.

Los colaboradores demuestran buen

trato a los usuarios internos y externos.

DIMENSION 7

Si

No

Si

No

Si

No

Reconocimiento

Los colaboradores demuestran interés
en solucionar su problema sobre la
atencion.

El nivel de conocimiento que posee le
permite su desenvolvimiento en su
puesto de trabajo.

Usted esta de acuerdo con la
remuneracion por las funciones que
realiza.

DIMENSION 8

Si

No

Si

No

Si

No

Participacion

10

Se realiza reuniones constantes de
coordinacion a la semana con la
participacién del personal técnico

11

Se evalla el desempefio de los
colaboradores de manera eficaz

12

Su jefe inmediato valora las iniciativas
propuestas por los servidores
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Observaciones: S| HAY SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X'] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Arana Cerna Branco Ernesto
Especialidad del validador: Estadistico
Cadigo Orcyd 0000 0003 1970 1950

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

\/____,_,._» ——
< DR. Bratico Ernesto Arana Cerna

DNI 16786967
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario del trabajo de investigaciéon

Obijetivo del instrumento

Validar el contenido y cuestionario por un experto
para aplicar el instrumento de recoleccién de
datos

Nombres y apellidos del
experto

Branco Ernesto Arana Cerna

Documento de identidad

16786967

Anos de experiencia en el
area

13 afos

Maximo Grado Académico

Dr. en Estadistica

Nacionalidad Peruana Y
Institucion Universid#d Senof/de Sipan
Cargo Docente fiemripo/ompleto
Firma %

tvELFIR -
Fecha 02T brerp 2023

X
iMuchas grac\ias%r su participacion!
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ANEXO 6

ra

BASE DE DATOS DE LA PRUEBA PILOTO DE LA VARIABLE GESTION PUBLICA

ENC. | VAROO1)VAROO2 | VARDO3| VAROO4|VARO 05| VAROO6| VAROOZ| VAROOS|VAROOS| VARO1 0] VARD11|VARD12| YARO13|VARO 14| VAR0O1 5| VARO16| VARO1 7| VARO18) VARO1S| VARO20| VARD2 1| YARO2 2| VARD23 | VAR024

10
11
12
13

14
15
16
17

18
19

20
21
22
23

24
25
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ENC. | VARDO1| VARD 02| VARD03| VARD 04| VARD 05| VARDD6| VARDDT| VAROOS) VARDO9) VARO10) VAROL1) VARO12| VAR0O13| VARD14{ VARD15{VARO16| VARD17| VARD18| VARO19) VARO20| VARO21) VAR022| VARO23| VARD24

26
27
28
29
30

31

32

33
34
35
36
37
38
39
40
41

42

43
44
45
46
47
48
49
50
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ANEXO 7
BASE DE DATOS DE LA PRUEBA PILOTO DE LA VARIABLE LIDERAZGO DE LA MUJER

EMNC [ WARDD1 [ VARDDZ [ VAROO3S | WARDO4 | VARDOS | WARDDG | VARDDT | VARDDS | WARDOS | VARD10 | VARDLL | WARD1Z [ WARD13 | WARD14 | VARDLS | VARD16 | WARD17 | VARD18| VARD1S | VARDZO [ VARDZ1 | VARDZZ | WVARDZ3 | VARD24

10
11
12
13

14
15
16
17
18
19
20
21
22
23

24
25
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ENC | VARDD1 | WARDDZ | WAROOD3 | WARO0D4 [ VARODS | WARDDE | VARDDT | VARDDS| WVARDDS [ WARD10 [ WARD11 [ WARD1Z [ WARD13 [ VARD14 | VARD1S5 | VARD16 | VARDLY | VARD1S | VARD19 | VARDZ0 | VARDZ 1| WARDZ2Z| WARDZ3| WARDZ4

26
27

28

29

30

31

32

33

34
35

36
37

38

39

1

42

43

45

47

49

50
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ANEXO 8

BASE DE DATOS DE LA PRUEBA PILOTO
VARIABLE: GESTION LOGISTICA

Validador Resultado

Mg. Angela Elsa Reyes Linares Aplicable

BASE DE DATOS DE LA PRUEBA PILOTO
VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO

Validador Resultado

Mg. Angela Elsa Reyes Linares Aplicable

La confiabilidad del instrumento se realizé a través del SPSS y mediante la prueba
binomial, correrlo a través del software, para la confiabilidad del estudio se aplicara
un estudio piloto a 50 servidores publicos, contando con similar caracteristica de
nuestra muestra de aplicacion. El procedimiento para utilizar fue el coeficiente Alfa
de Cronbach mediante el SPPS version 25, fundamentandose en la respuesta de

los items del instrumento.

74



ANEXO N° 9

RESULTADOS DE LA CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS

Validador Alpha de

Cronbach
Gestion logistica 0,879
Satisfaccion de usuarios 0,913
internos
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ANEXO N° 10
TABULACION DE ENCUESTAS VARIABLE GESTION LOGISTICA

e

ra

ra

ENC. |VARDO1|WVARDOZ)VARDDS|VARDD 4| WVARDDS| VARDDG) VARDD 7 [VARDDS [VARDOS|WVARDIO|VARD LT | WVARDL 2| VARDL 3[VARDL 4|VARDLS |WVARDLE |VARDL7|VARD LS| VARDL S| WVARDZ20|VARDZ2 1| VARD22 [VARDZ3 [WVARD 24

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25
26
27

28
29
320
21

32
33

34
35
36
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ENC. |WVARODD1|WVARD 02| WARDO3|VARDD 4| VARDDS|VARD06|VARDD7 | VARDDS |VARDDI|WVARDIO|VARDLLVARDL 2| VARDL 3[VARDL 4|VARDLS |WVARDLE |VARD T 7|VARD 18| VARDL 9| VARDZ20[VARDZ1|WVARD22 |WVARD23|VARD 24

37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

20
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60
61

62
63
64
65

66
67
68
69
70
71

72
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ENC. |VAROOI|WVARDDZ|WVARDO3|WVARDD 4)VARDD S| VARODD 6| VARDD T |WVARDDS [VARDOS|VARDLO|VARDLL|VARDT 2| VARDL 3| VARDL 4[VARDLS |VARDLE |VARDL 7IVARDIS|VARDL S |VARDZ0(VARDZ2 1| VARDZ2 |WVARDZ23 [WVARD 24

73

74
75
76
77

78
79
80

81

82

83

84
85

86

87

88
89

90
91

92
93

94
95
96
97

98
99
100
101

102

103

104

105

106

107

108
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ANEXO N° 11
TABULACION DE ENCUESTA VARIABLE SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO

-

ra

ENC. | VAROODL1 | VAROO2 | VAROO 3 | VAROO4 | VAROOS | VARDOES | VARDOOD7 | VARODS | VARDOS | VARDLOD | VARO11 | VARDL12 | VARDOL3 | VARO14 | VARDOLS | VARDLE | VARDOL7 | VARDOLS | VARDLS | VARDO20 | VARO21 | VARD22 | VARO23 | VARD24

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
27
28
29
30
31
32
33
34
35
36
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ENC.|VARDOI1| VARDOZ | VARDO 2| VARDD4 | VARDOS | VARDODE | VARDD 7| VARDODS | VARDDS | VARDI1D [ VARDL1 [ VARDI12 | VARD1Z [VARDI14 | VAROILS (VARDI1E | VARDO17 [VARDIS | VAROI1S [VARD 20 | VARD21 | VARD22 | VARD23 | VARDZ24

37
38
39
40
41

42
43
44
45
46
47
48
49
S0
51

52
53
54

55

56
57
58
59

61

62
63

66
67
68
69

71

72
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EMNC. | VARDOL | VARDD2 [ VARDOS | VARDD4 | VARDOS | VARDOG | VARDO? | VARDOS | VARDOS | VARDLOD | VARDLL |VARDL2 | VARDOLS | VAROL4 | WVARDLS | VAROLG | VARODL7 | VARDLS | VAROLS [VARD20 |VARD21 | VARD22 [VARD23 [VARD24

73
74

76
77
78
79

81

82
83

86
87
88
89

S1

92
93

96
97
98
99
100
101

102

103
104
105

106

107

108
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACION

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CASTRO CASTRO MIGUEL ANGEL, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS
EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACION de la UNIVERSIDAD
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He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
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