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RESUMEN 

La investigación de estudio propuso como objetivo demostrar si la gestión logística 

influye en el nivel de satisfacción del usuario interno de una entidad pública de 

salud; con una metodología cuantitativa de tipo básica, correlacional de  diseño no 

experimental y corte transversal. tomando una población de 150 servidores, cuya 

muestra fue de 108 trabajadores aplicando la fórmula de población finita.    

Asimismo, se aplicó la recolección de datos bajo la técnica de la encuesta, 

conformada por 12 preguntas, alcanzando una confiabilidad alta según el Alfa de 

Cronbach, validado por el juicio de 4 expertos profesionales. Aplicando el software 

estadístico SPSS cuyos resultados fueron procesados en el sistema bajo la 

correlación de Pearson obteniendo en su variable gestión logística una de 

correlación (0,952) positiva muy alta y además significativa (Sig = 0.000 < α = 0.05) 

existiendo una correlación entre ambas variables; de ello se pudo realizar la prueba 

de normalidad apreciándose que (p=0.115 > α=0.05) para la variable gestión 

logística, mientras que (p=0.214 > α=0.05) para la variable satisfacción del usuario 

interno, teniendo una distribución normal. 

De la investigación desarrollada se apreció que existe influencia entre la gestión 

logística y la satisfacción del usuario interno. 

Palabras Clave: Gestion, administración, organización, 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 < α = 0.05), with a correlation between both 

variables. ; From this, the normality test could be performed, noting that (p=0.115 > 

α=0.05) for the logistics management variable, while (p=0.214 > α=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. INTRODUCCIÓN

Las entidades públicas en el Perú son instituciones que se encuentran en los 

órganos desconcentrados del Poder Ejecutivo, teniendo así personería jurídica 

para realizar actividades en la administración pública. 

En ese ahondamiento acotar que, las entidades prestadoras de salud están 

adscritas al Ministerio Salud y solo una al Ministerio de Trabajo y Promoción del 

Empleo como es EsSalud el cual cuenta con Hospitales e Institutos especializados 

también. 

Es por ello que la gestión logística en las entidades públicas busca ejecutar de 

manera eficiente los procesos, así como programar los bienes y servicios, aplicando 

para ello lineamientos que orienten y proporcionen de manera uniforme la compra 

y/o adquisición de los bienes y servicios, contando con instrumentos normativos 

para la realización de estos. 

Asimismo, los indicadores de gestión que maneja la logística en la entidad pública 

cuentan con fichas en la que se determina la cadena de gestión de abastecimiento 

en base a su cuadro de necesidades bajo el Manual de procesos y procedimientos. 

Es así, como actualmente se encuentra la gestión logística en el sector salud, 

enfrentando diversos desafíos para la optimización del abastecimiento para los 

establecimientos en relación a los bienes y servicios. 

Uno de los aspectos que se ha visto que dificulta la gestión logística es en los 

requerimientos oportunos de las áreas usuarias en torno a la planificación y 

programación 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 gestión logística 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 opinión de los autores Tejada; Prado; Cárdenas; Carranza; Manrique & 

Romaní (2022), que la logística es una ciencia que forma parte de toda empresa 

y/o organización, dado que comprende varias actividades para satisfacer las 

necesidades físicas como materiales de todas aquellas áreas u oficinas que 
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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 gestión logística y cambiar los paradigmas burocráticos en las 

entidades del estado, buscando la satisfacción 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 gestión logística 

nos planteamos las siguientes preguntas en general ¿De qué manera gestión 

logística influye en nivel de satisfacción del usuario interno de una entidad pública 

de salud en el 2022? y como problemas específicos ¿Cómo la planificación influye 

en el nivel de satisfacción del usuario interno de una entidad pública de salud en el 

2022?, ¿En qué medida el control de abastecimiento influye en el nivel de 

satisfacción del usuario interno de una entidad pública en el 2022?, ¿En qué medida 

la coordinación influye en el nivel de satisfacción del usuario interno de una entidad 

pública en el 2022? y ¿En qué medida la organización influye en el nivel de 

satisfacción del usuario interno de una entidad pública en el 2022?. 

De lo señalado se busca una solución al problema identificado y mediante el cual 

nos proponemos los siguientes objetivos tanto el general que se enfoca en, 

Demostrar si gestión logística influye en nivel de satisfacción del usuario interno de 

una entidad pública en el 2022. y específicos que ahondan en Determinar si  la 

planificación influye en el nivel de satisfacción del usuario interno de una entidad 

pública en el 2022, Analizar si  el control de abastecimiento influye en el nivel de 

satisfacción del usuario interno de una entidad pública en el 2022,  Analizar si la 

coordinación influye en el nivel de satisfacción del usuario interno de una entidad 

pública en el 2022 y Analizar si la organización influye en el nivel de satisfacción 

del usuario interno de una entidad pública en el 2022; ante ello planteándose las 

hipótesis de estudio de investigación; de manera general la gestión logística influye 

positivamente en el nivel de satisfacción del usuario interno de una entidad pública 

en el 2022 y como hipótesis específicas, la planificación influye positivamente en 

el nivel, conforme a la variable, satisfacción del usuario interno de una entidad 

pública en el 2022, El control de abastecimiento  influye positivamente en el nivel 

de la variable que nos ocupa de una entidad pública en el 2022,la coordinación 
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influye positivamente y la organización influye positivamente en el nivel de la 

variable antes mencionada de una entidad pública en el 2022. 

De la investigación realizada se ha logrado determinar qué dimensiones de estudio: 

planificación, control, coordinación y organización bajo los aportes teóricos de los 

diferentes autores, aplicado a la investigación práctica 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 gestión 

logística nos permitirá contar con una buena satisfacción de nuestros usuarios 

internos y mejorar los procesos propios en la administración pública. 
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II. MARCO TEÓRICO

De la búsqueda de información, se presentará los siguientes antecedentes para 

respaldar la investigación de estudio: 

Antecedentes Internacionales 

Según, Arango; Muñoz & Vega (2020), tuvo como objetivo el demostrar lo 

importante que resulta la satisfacción de los clientes internos mediante el modelo 

de Karl Albecht así como describir, identificar y emplear estrategias del mismo, en 

el que pone en manifiesto que la satisfacción laboral  incrementa el mayor índice 

de productividad aplicando una metodología con un diseño cuantitativo  de carácter 

descriptivo, aplicando la encuesta en una población de 150 trabajadores y una 

muestra de 50, concluyendo en una propuesta de intervención y basado en el 

modelo de Karl Albecht en el que se le denomina Curva J. teniendo una correlación 

entre sus variables de estudio alta en sus dimensiones de planificación y 

organización y una correlación baja en la dimensión control. 

Lopez (2018), en su investigación realizada buscó la influencia entre las variables 

calidad de servicio y satisfacción 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 armonía con capacitaciones constantes para una mejora continua, asimismo 

aplicó la metodología de enfoque mixto, cuantitativo, aplicando la recolección de 

datos para así 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. 
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Antecedentes Nacionales 

Asimismo, Carpio Z. (2020), propuso como objetivo el determinar respecto a su 

variable gestión del cliente interno con relacion a la satisfacción de los trabajadores, 

así como determinar los elementos notorios, veracidad, capacidad de respuesta, 

seguridad y empatía respecto a satisfacción de los trabajadores de la entidad 

municipal donde realizo el estudio en la provincia de Ayacucho, utilizando una 

investigación de tipologia básica con nivel descriptivo correlacional con un diseño 

no experimental empleandose un método inductivo  y analítico cuya población 

estaba compuesta por 186 trabajadores donde 142 son contratados y 44 

nombrados, con una muestra de 125 trabajadores, asimismo del levantamiento de 

información realizada aplicado en su cuestionario teniendo porcentajes positivos en 

lo que respecta en ambiente agradable y comodidad, y en sus dimensiones control, 

planificación, satisfacción y control se aprecia una relación positiva considerable de 

0.842 . 

Cuba A. (2018), planteó como objetivos determinar si la gestión logística y el 

abastecimiento puede influir sobre respescto a un nivel de satisfacción de usuarios 

internos, así como si, la gestión puede analizar la influencia en respecto al nivel de 

satisfacción de usuarios internos  como el de evaluar la estructura organizativa de 

logística en la influencia de la misma; enmarcando su investigación 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 análisis 

documental  aplicando una encuesta  instrumentada por el cuestionario, utilizando 

así tablas de frecuencias y gráficos para poder interpretar de manera adecuada los 

resultados  que arrojó la  recolección de datos, concluyendo que quedaría 

demostrado relación positiva entre gestión logística y satisfacción del cliente interno 

obteniendose una correlación positiva alta, de 0.900. 

Napan M. (2018), propuso como objetivos el demostrar la relación entre el proceso 

logístico con satisfacción del cliente interno del INSN Breña, así como identificar la 

relación del proceso logístico en la recepción y verificación de bienes en torno a la 

satisfacción del cliente, teniendo como metodología un enfoque cuantitativo, con 
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método hipotético deductivo con un tipo descriptivo, aplicando una  población de 

175 trabajadores administrativos y cuya muestra es de 120 trabajadores  de 

acuerdo a una muestra probabilística, utilizando la encuesta y el cuestionario que 

contenía  25 preguntas, aplicando la escala de Likert, concluyendo que existe una 

incidencia en gestión logística en torno a satisfacción del cliente interno. 

Dávila C. (2017), su objetivo es demostrar relación entre gestión de compras y 

abastecimiento para lograr la satisfacción de un cliente interno, así como establecer 

la gestión de distribución u almacenamiento y la satisfacción del cliente, aplicado el 

método hipotético deductivo enfocado cuantitativamente con diseño no 

experimental, transversal, correlacional aplicando a 666 trabajadores de servicios 

administrativos, como poblacion, en la cual estuvieron el despacho ministerial, la 

secretaría 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 teóricos:  Gestión logística 

Según Hurtado F. (2018), en su libro gestión logística, nos señala que la logística 

ha tenido una gran evolución, 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), señala que la gestión logística 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 administración de los 

procesamientos y procedimientos inmersos en logística. 

Dentro de la logística se busca atender necesidades de clientes internos en este 

caso de investigación proveyéndoles con un producto de calidad en el menor 

tiempo de entrega y con un costo razonable. 
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Huamán M. (2020), señala que dentro de las etapas de la gestión logística es la de 

administrar toda la cadena de suministro facilitando así al usuario final la 

mercadería o el servicio requerido con efectividad y puntualidad. 

Importancia de la logística 

La logística es importante en cualquier organización dado que adquiere un 

propósito en la empresa tomando en cuenta desde la planificación hasta el último 

proceso a desarrollar como es el proceso empresarial. 

Es por ello por lo que se considera como un engranaje en la gestión empresarial 

puesto que si el proceso logístico no funciona de la mejor manera puede llevar al 

fracaso la organización dado que se estaría poniendo en riesgo la parte económica 

de la misma. 

En general es fundamental lograr la máxima efectividad y eficiencia para lograr la 

mejor gestión logística en las organizaciones (Tejada; Prado; Cárdenas; Carranza; 

Manrique & Romaní (2022). 

Conceptualización de dimensiones 

Planificación: la planificación en toda organización va establecer sus misiones 

estableciendo así sus políticas, proyectos, programas procedimientos, etc; todo ello 

para la toma de decisiones y así poder dirigir con confianza cooperando uno con 

otros y hacer un trabajo en equipo (Tejada; Prado; Cárdenas; Carranza; Manrique 

& Romaní (2022). 

Control: nos permitirá corregir las actividades que podamos ver que no se están 

llevando de la mejor forma, lo que tiene una implicancia en del desempeño lo que 

repercute (en el logro de los planes empresariales orientados a las metas 

planteadas (Tejada; Prado; Cárdenas; Carranza; Manrique & Romaní (2022). 

Coordinación: de acuerdo con lo señalado por los autores la coordinación es un 

elemento que nos permite integrar actividades con la finalidad de atender metas y 
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objetivos determinados por la organización (Tejada; Prado; Cárdenas; Carranza; 

Manrique & Romaní (2022). 

Figura 1: Estrategias logísticas de Procter and Gamble (P&G) 

Fuente: Libro de Gestión Logística (Hurtado F. 2018) 

Como se puede apreciar en la figura precedente la empresa Procter and Gamble 

(P&G), diseña diversas estrategias logísticas con la finalidad de abarcar la gestión 

de materiales, así como el de abastecimiento y distribución de manera física. 

Teniendo en cuenta que no hay un manual exacto de cómo hacer gestión logística 

todo va a estar adecuado a cada organización.  

Organización: Quiñones J. (2020), señala y hace énfasis la teoría de la 

productividad está inmersa en los usuarios internos de toda organización en la 

realización 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 desempeño 

empresarial. 

Conceptos complementarios 

Gestión Logística: Según Flores, D. (2019), declara que la gestión logística se 

encuentra presente en las instituciones que venden productos tangibles como 

intangibles, y de muchas organizaciones que se dedican a ofrecer servicios, 

añadiendo valor al servicio que se ofrece al cliente. 
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Según (Mejía y Jauregui 2019), considera que la fidelización a un cliente consiste 

en construir vínculos que permitan mantener una vinculo agradable con los clientes 

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

Satisfacción: según (Jara, 2017), determina la satisfacción a un hecho de un 

individuo complacido por estar atendido, bajo la premisa de la acción y la voluntad 

de ayudar a los clientes con rapidez y eficazmente. En ese sentido se implementa 

y considera el respeto y cordialidad, la comprensión y satisfacción de las 

necesidades, así como la superación de las expectativas. 

Productividad: según Rodríguez (2019), considera que la productividad es un acto 

elemental para lograr los objetivos en las empresas y para su permanencia, para 

ello sus líderes deben identificar aquellas causas y/o razones que les motivan a las 

personas ser más eficientes y productivos en toda organización. 

Suministros: según la Organización - administración de gestión de compras, 

almacenamiento y suministros en una empresa (2018), manifiesta que los 

suministros se consideran como parte de las necesidades que tiene una 

organización, requiriendo para ello contar y desarrollar sus procesos, siendo 

necesario para cumplir plazos de los procesos. 

Figura 2: Modelo de Organización logística 

Fuente: Libro de Gestión Logística (Hurtado F. 2018) 
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Como se puede apreciar en la figura 2 se ve representada la gestión logística en 

cada una de las actividades interdependientes que puede surgir variaciones de 

acuerdo con cada organización. 

Aspectos teóricos sobre satisfacción del usuario interno 

Fernández B. (2018), considera que la satisfacción de los usuarios internos tiene la 

finalidad de generar un indicador en la calidad de prestaciones de salud siendo un 

usuario activo de la evaluación y la crítica para la mejora de las organizaciones. 

De otro lado, conforme a la pirámide de Maslow se señala las jerarquías en base a 

niveles, lo que quiere decir es estar acorde a la satisfacer las necesidades humanas 

como son las necesidades de autorrealización, autoestima, aceptación social, 

seguridad y fisiológicas. 

- En ese sentido las necesidades de autorrealización están representadas por

los aspectos de desarrollo físico, psicológico y social de una persona.

- Las necesidades de reconocimiento están 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 afiliación están más 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

satisfacción a más largo plazo.

- Las necesidades fisiológicas abarcan la satisfacción de supervivencia del ser

humano muchas veces ignoradas, pero muy importante para lograr un

estado emocional positivo.
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Figura 3: Pirámide de Maslow 

Fuente: Libro de Chiavenato I. (2000) 

Según Gonzales L. (2001), señala que dentro de los factores claves de la 

satisfacción de los trabajadores está la motivación positiva en equipo, que exista 

un estilo de dirección, la comunicación entre subordinado jefe y entre subordinados. 

Zumaeta P. (2017), señala que las personas crean paradigmas en la cual pueden 

sentir satisfacción como insatisfacción de acuerdo a la experiencia vivida y va ser 

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

Según Jiménez & Medina, señala que de acuerdo a los principios de la atención del 

usuario interno debe contar con calidad de una organización sustentándose en sus 

políticas, normas y procedimientos que se puedan involucrar a todas las personas 

de la empresa, generando estrategias de calidad en relación al servicio enfocado a 

la satisfacción del usuario, dado que el cliente interno y/o usuario es un miembro 

activo de toda organización  cuyo fin es cumplir las metas y objetivos planteados, 

aportando con su trabajo conocimientos  y satisfacción en las diversas necesidades 

de la organización.  

Arbaiza L. (2020), señala que la teoría de la eficacia personal también es 

considerado y llamado como la teoría del aprendizaje social es por ello que alude 

a las personas que son capaces de hacer una determinada actividad en la 
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organización, considerando que a mayor eficacia más confianza y capacidad tiene 

la persona para tener éxitos en las tareas encomendadas.  

En ese sentido, la satisfacción va a tener relación con las motivaciones que puedan 

tener las personas y desencadenar en satisfacción o insatisfacción. 

 

Según Arbaiza L. (2020), señala que es importante las herramientas, directivas o 

directrices que se le da a los trabajadores con la finalidad de mejorar el trabajo 

encomendado, es así como la teoría en mención puede ser bastante eficaz para 

motivar a los colaboradores en las diversas organizaciones y áreas en las que se 

encuentren.  

 

En ese sentido de acuerdo con lo manifestado por Álvarez G. (2012), nos da a 

conocer que la satisfacción está enmarcada en el confort que siente el usuario 

respecto al producto o bien adquirido. 

 

Según la revista el cliente (2012), señala que el cliente interno es un miembro más 

en una organización por la relación estrecha en el trabajo y es por ello que se busca 

estimular sus resultados, como inculcar la misión, visión y valores que forma parte 

de la institución y por ende hacerles partícipes de los logros que se vayan 

obteniendo dado que no solo es fruto de la alta dirección sino de todos sus 

colaboradores. 

 

Según Alvarado R. (2021), señala que la satisfacción del usuario interno es quien 

realiza una evaluación de acuerdo con una ocasión específica el que se determina 

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

 

Conceptualización de dimensiones: 

Asignación de funciones: según Quispe (2018), señala que es un documento 

mediante el cual nos permite identificar las actividades mediante el cual el servidor 

realizará sus actividades y parte de ello generaría una satisfacción 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 organización 

Trujillo & Vera (20019) 

Reconocimiento: son los logros y resultados consecuencia del comportamiento 

ético de las personas retribuida por el empleador cuyo papel en toda organización 

es de un líder. (Baldrige, p. 202). 

Participación: se encuentra inmerso en un grupo que plasma sus decisiones 

descentralizando el mando. El jefe dirige y aconseja al grupo limitándose a los 

hechos cuando felicita o critica. (Chiavenato 2007) 
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III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación: 

Tipo de investigación:  
Según Hernández R. 2006, p. 186), señala que la aplicación de la exploración de 

tipo básica va a buscar la aplicación de los conocimientos que se vienen 

adquiriendo con la finalidad de comprender la investigación de estudio. 

Diseño de investigación: 
Según, (Carrasco S. 2013, p. 71), señala respecto al diseño se considerará el no 
experimental, dado que las variables en aplicación carecen de manipulación 

intencional, más bien es analizado y estudiado mediante los hechos y fenómenos 

de la realidad.  

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

que se empleó es cuantitativo, puesto que se buscará describir, así como explicar 

bajo las normas y teorías las variables de estudio y comprobarlo mediante las 

hipótesis planteadas. 

Nivel:  
Del mismo modo, el presente trabajo de investigación tendrá un nivel correlacional 
porque buscó saber qué influencia tiene una variable respecto a la otra (Hernández 

R. 2006, p. 186).

3.2. Variables y operacionalización: 

Tabla 1: Identificación de las Variables 
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VARIABLE DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Variable 
dependiente: 

GESTION 
LOGISTICA 

Es aquella que 
se encarga de 
brindar bienes 
y servicios a 
las áreas 
usuarias de 
una institución 
de acuerdo 
con el lugar y 
fecha 
acordada 
involucrando 
así el 
almacenamient
o, control, 
inventario y 
transporte 
(Esteban E. 
2022). 

La gestión logística 
forma parte de 
diversos procesos 
que se ejecutan en 
torno a la gestión de 
compras, inventarios 
y distribución 
involucrando así la 
selección de los 
proveedores, 
priorizando las 
órdenes y haciendo 
una buena 
programación de las 
entregas de los 
bienes y de los 
servicios, generando 
así el 
abastecimiento y 
control de stock. 

Planificar 

Eficiencia 

Ordinal 

Eficacia 

Efectividad 

Control de 
abastecimiento 

Abastecimient
o de acuerdo
con las
necesidades
Control de 
stock 
Costo de 
almacenamien
to 

Coordinación 

Seguimiento 
de entrega 
Entrega de los 
productos a 
tiempo 
Procesos de 
las 
operaciones 
de distribución 

Organización 

Trabajo en 
equipo 

Solución de 
problemas 

Estabilidad 

Variable 
independiente: 

SATISFACCIÓN 
DEL USUARIO 

INTERNO 

La satisfacción 
del usuario 
interno está 
enmarcada en 
la apreciación 
que tiene 
respecto al 
grado de 
cumplimiento 
de sus 
necesidades 
en base al 
servicio 
brindado por la 
institución 
(Gallardo M. 
2018). 

La satisfacción del 
usuario interno se 
debe considerar 
tomando de 
referencia las 
asignaciones de 
funciones, 
condiciones de 
trabajo y el 
reconocimiento por 
la buena gestión que 
realicen tomando en 
cuenta las 
capacitaciones, con 
información 
adecuada, buen 
trato y una 
remuneración 
acorde a las 
funciones y 
responsabilidades 
que genera su 
trabajo. 

Asignación de 
Funciones 

Capacitación 

Ordinal 

Evaluación 

Información 
adecuada 

Condiciones de 
Trabajo 

Ambiente 
Horario 
Comodidad 

Reconocimiento 

Trato 
Remuneración 
Expectativa 

Participación 

Desempeño 

Habilidades 

Iniciativas 
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3.3. Población, muestra y muestreo: 

3.3.1. Población: 
El presente proyecto de investigación estuvo conformado por 150 trabajadores 

que forman parte de las diversas áreas tanto asistenciales como administrativas 

denominadas internamente como Áreas usuarias, teniendo como característica 

principal la la incorporación de sus necesidades en el cuadro multianual de 

necesidades, que realicen las actividades logísticas en las diferentes áreas de 

la institución y que tenga facultad de toma de decisiones y de esta manera 

buscar la concordancia de sus variables de estudio (Fernández C. y Bautista. 

2014, p. 259). 

3.3.2. Muestra: 
(Fernández C. y Bautista. 2014, p. 250), señala que la muestra está conformada 

por grupos y subgrupos de una parte de la población de estudio que formaron 

parte de la recolección de datos. 

Para determinar una muestra probabilística, empleamos el procedimiento y 

fórmula de Hernández, Fernández y Baptista (2014, p. 211) con los datos 

presentados a continuación:  

Datos utilizados: 

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

P = probabilidad de éxito = P = 0.50 

q = probabilidad de fracaso = q = 0.50 

e = error máximo permitido = e = 5 % = e = 0.05 

N = población = 150 

Planteamiento: 

𝑛 = 	
𝑍! × 𝑁 × 𝑝 × 𝑞

𝑒! × (𝑁 − 1) + 𝑍! × 𝑝 × 𝑞	
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𝑛 = 	
(1.96)! × 150 × 0.50 × 0.50

(0.05)! × (150 − 1) + (1.96)! × 0.50 × 0.50	

𝑛 = 	
3.8416 × 150 × 0.50 × 0.50

0.0025 × (149) + 3.8416 × 0.50 × 0.50	

𝑛 = 	
144.06

0.3725 + 0.9604

𝑛 = 	
144.06
1.3329

𝑛 = 	108	

Para la aplicación de la investigación, la información que se recabará se realizará 

con un trabajo de campo, con la finalidad de que la información sea real y útil para 

su análisis del problema planteado. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos: 

Técnica: la encuesta 
La encuesta se ve inmersa en la rama de la investigación social científica 

encaminada a la valoración de poblaciones enteras mediante el análisis de 

muestras representativas de la misma (Kerlinger, 1983). De acuerdo con Garza 

(1988) señala que una investigación por encuesta “... se caracteriza por la 

recopilación de pruebas y/o evidencias tanto orales o escritos con el propósito de 

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

Para Baker (1997), la investigación por encuesta es aplicado bajo el método de 

recolección de datos en los cuales se detallan específicamente conjuntos de 

personas que dan respuesta a un número de preguntas específicas. (Ávila 

“Introducción a la Metodología de la Investigación"). 

Asimismo, la encuesta se caracterizó por la recopilación de los datos, testimonios 

orales o escritos bajo los hechos que se dieron por la población encuestada.  
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Instrumento: el cuestionario 
Hernández (2014) señala que el cuestionario son las herramientas que utiliza el 

científico para evaluar. De esta manera en la herramienta mencionada se procedió 

a reunir información. 

De lo señalado el cuestionario constó de 12 preguntas que nos permitió 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 aplicó bajo la elaboración de un 

cuestionario para poder ser validado por expertos en la materia que contiene los 

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

La confiabilidad en el trabajo de investigación se realizó bajo una prueba piloto a 

25 colaboradores para poder determinar la confiabilidad del instrumento elaborado. 

Bisquerra (2005): manifiesta que los ítems son una muestra distintiva de todo el 

contenido a medir. Es decir, que la pregunta debe tener correspondencia con los 

elementos de los guías. El análisis de la validez de contenido se lleva a cabo con 

los datos derivados en la tabla de evaluación de los juicios de expertos. Asimismo, 

a través del SPSS 26 y mediante la prueba binomial, correr a través del software. 

Tabla 2: Validación de Juicio de Expertos 

N° Validación de Expertos Opinión 

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: Elaboración Propia 
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Tabla 3: Matriz de Confiabilidad 

Variables Ítems Alfa de Cronbach 

Gestión Logística 12 ,879 

Satisfacción del usuario interno 12 ,913 

Fuente: Elaboración Propia 

3.5. Procedimientos 
La presente investigación recolectó información adecuada, en la que se empleó un 

cuestionario modificado al tipo Likert aplicado a los trabajadores administrativos con 

la finalidad de conocer su apreciación de lo que influye en la satisfacción en base 

a la gestión logística en el sector. 

Considerándose así en el cuestionario información con ciertas orientaciones que 

permitirán obtener una información más clara y concisa. 

Se considera también instrucciones, para el llenado de una encuesta en el que se 

señala que no se utilice un lápiz, el llenado de la encuesta es personal, anónimo y 

confidencial, teniendo en cuenta el marcado de una opción; de esta manera se debe 

de responder todas las preguntas.  

La encuesta contó con 12 preguntas para cada una de las variables dependientes 

e independientes dirigida a los trabajadores administrativos profesionales y 

técnicos, según las dimensiones de estudio siendo estructuradas en base a la 

escala tipo Likert, de tal forma es más 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 Análisis de Datos 
En base al método de análisis realizado fue bajo la tabulación de datos en el Spss 
26, para luego analizarlo e interpretarlo y poder obtener resultados en las tablas de 

frecuencias y las figuras estadísticas de acuerdo con la naturaleza y la información 

obtenida. 

3.7. Aspectos Éticos 
Para la presente investigación se tomó en cuenta las investigaciones que formaron 

parte de los antecedentes respetando la propiedad intelectual, parafraseando cada 

párrafo que se señale el cual se citaron. Asimismo, se respetó la confidencialidad 

de los encuestados realizándose de manera anónima manteniéndose en reserva 

no exponiéndose por ningún caso. 
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IV. RESULTADOS 
 

4.1. Análisis descriptivo de la variable gestión logística 
Tabla 4: Frecuencia de niveles de la variable gestión logística 
 

 Frecuencia Porcentaje % 
Bueno 31 28.7 

Regular 77 71.3 

Malo 0 0.0 

Total 108 100.0 

 
Figura 4: Frecuencia de niveles de la variable gestión logística 

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

afirmaron que presenta un nivel regular en torno a la gestión logística; el 28.7% 

considera contar con un nivel bueno, considerándose así que la gestión logística es 

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

y objetivos. 
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Tabla 5: Frecuencia de niveles de la variable gestión logística por 
dimensiones 

Planificación 
Control de 

Abastecimiento 
Coordinación Organización 

      f      %          f      %          f       % 

f % 

Bueno 49 45.4 49 45.4 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 gestión logística por dimensiones 

Análisis: 
Del total de encuestados se puede determinar que el 45.4% de los encuestados 

afirman que presenta un nivel bueno en torno a la planificación; el 45.4% en torno 

al control de abastecimiento, el 47.2 entorno a la coordinación y el 37.0% en torno 

a la organización de los encuestados afirman que presenta un nivel regular; el 2.8% 

de los encuestados afirman que presentan un nivel regular en relación a la 

planificación, un 54.6% en relación al control de abastecimiento, mientras que el 

52.8% en relación a la coordinación y el 2.8% en relación a la organización. 

Asimismo, el 51.9% considera que es mala la planificación y el 60.2% considera 

que la organización es mala. 
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4.1.1. Variable satisfacción del usuario interno 
Tabla 6: Frecuencia de niveles de la variable satisfacción 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 satisfacción del usuario interno 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Análisis: 
Del total de encuestados se pudo determinar que el 67.6% de los encuestados 

afirmaron que presenta un nivel regular en torno a la gestión logística; mientras que 

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

Asignación de 
funciones 

Condiciones de 
trabajo 

Reconocimiento 
Participación 

f % f % f % f % 

Bueno 54 50.0 40 37.0 49 45.4 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.

0 

Figura 7: Frecuencia de niveles de la variable satisfacción del usuario interno 
por dimensiones

Análisis: 
Del procesamiento de datos de la variable dependiente satisfacción del usuario 

interno, en la dimensión asignación 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 dimensión 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 dimensión 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 dimensión participación 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 distribución normal 

Ha:  Los datos no tienen una distribución normal 

 
4.2. Prueba de Hipótesis  
 
Hipótesis General 
Ho: La gestión logística no influye positivamente en el nivel de satisfacción del 

usuario interno de una entidad pública en el 2022. 

Ha: La gestión logística influye positivamente en el nivel de satisfacción del usuario 

interno de una entidad pública en el 2022. 

 

Tabla 8: Correlación bilateral entre la variable gestión logística y la variable 
satisfacción del usuario interno 
 

Correlacionales 
  Gestión 

Logística 
Satisfacción del 
Usuario Interno 

Gestión Logística Correlación de Pearson 1 733* 

Sig. (bilateral)  ,009 
N 108 108 

 
Satisfacción del Usuario 
Interno 

Correlación de Pearson ,733* 1 

Sig. (bilateral) ,009  
N 108 108 

 
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

Fuente: Elaboración propia en base a la encuesta procesada en SPSS 
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Figura 8: Diagrama de dispersión para la variable gestión logística y satisfacción al 
usuario interno 

Fuente: Elaboración propia en base a la encuesta procesada en SPSS 

Análisis: 
Vista el coeficiente de correlación r de Pearson siendo de 0.733, nos indica una 

correlación alta entre las variables de estudio, lo que significa que, a mejor gestión 

logística, mejor los niveles de satisfacción de los clientes internos o pésima la 

gestión logística, caída del nivel de satisfacción de los clientes internos. 

Hipótesis específicas 

Hipótesis especifica 1 

Ho: La planificación no influye positivamente en el nivel de satisfacción del usuario 

interno de una entidad pública en el 2022. 

Ha: La planificación influye positivamente en el nivel de satisfacción del usuario 

interno de una entidad pública en el 2022. 

Satisfacción del usuario interno 

G
es

tió
n 

lo
gí

st
ic

a 
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Tabla 09: Correlación bilateral entre la dimensión planificación y la variable 
satisfacción del usuario interno 
 
 

Correlacionales 
  Planificación Satisfacción del 

Usuario Interno 
Planificación Correlación de Pearson 1 750* 

Sig. (bilateral)  ,026 
N 108 108 

Satisfacción del Usuario 
Interno 

Correlación de Pearson ,750* 1 

Sig. (bilateral) ,026  
N 108 108 

    
*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

Fuente: Elaboración propia en base a la encuesta procesada en SPSS 
 
Figura 9: Diagrama de dispersión para planificación y satisfacción al usuario interno 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 
 

Fuente: Elaboración propia en base a la encuesta procesada en SPSS 
 

Vista el coeficiente de correlación r de Pearson siendo de 0.750, nos indica una 

correlación alta entre la dimensión y las variables de estudio, lo que significa que, 

a mejor planificación, mejor son los niveles de satisfacción de los clientes internos 

o pésima la planificación, se considera la caída del nivel de satisfacción de los 

clientes internos. 

Satisfacción del usuario interno 

Pl
an

ifi
ca

ci
ón
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Tabla 10: Correlación bilateral entre la dimensión control de abastecimiento y 
la variable satisfacción del usuario interno 

Fuente: Elaboración propia en base a la encuesta procesada en SPSS 

Vista el coeficiente de correlación r de Pearson siendo de 0.739, nos indica una 

correlación alta entre la dimensión y variable de estudio, lo que significa que, a 

mejor control, mejor son los niveles de satisfacción de los clientes internos o pésima 

el control, se considera la caída del nivel de satisfacción de los clientes internos. 

Correlacionales 
Control Satisfacción del 

Usuario Interno 

Control Correlación de Pearson 1 739* 

Sig. (bilateral) ,015 
N 108 108 

Satisfacción del Usuario 
Interno 

Correlación de Pearson ,739* 1 

Sig. (bilateral) ,015 
N 108 108 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

Hipótesis específica 2 

Ho: El control de abastecimiento no influye positivamente en el nivel de satisfacción 

del usuario interno de una entidad pública en el 2022. 

Ha: El control de abastecimiento influye positivamente en el nivel de satisfacción 

del usuario interno de una entidad pública en el 2022. 
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Figura 10: Diagrama de dispersión simple para control y satisfacción del usuario 
interno 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Elaboración propia en base a la encuesta procesada en SPSS 
 
Hipótesis específica 3 
 
Ho: La coordinación no influye positivamente en el nivel de satisfacción del usuario 

interno de una entidad pública en el 2022 

Ha: La coordinación influye positivamente en el nivel de satisfacción del usuario 

interno de una entidad pública en el 2022 

 

Tabla 11: Correlación bilateral entre la dimensión coordinación en la variable 
satisfacción del usuario interno 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Fuente: Elaboración propia en base a la encuesta procesada en SPSS 
 
 

Correlacionales 
  Coordinación Satisfacción del 

Usuario Interno 

Coordinación Correlación de Pearson 1 ,022* 
Sig. (bilateral)  ,052 
N 108 108 

Satisfacción del 
Usuario Interno 

Correlación de Pearson ,022* 1 
Sig. (bilateral) ,052  
N 108 108 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

C
on

tro
l 

Satisfacción del usuario interno 
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Vista el coeficiente de correlación r de Pearson siendo de 0.022, nos indica una 

correlación muy baja entre la dimensión y variable de estudio, lo que significa que, 

a medida que la coordinación no se encuentre correcta, los niveles de satisfacción 

de los clientes internos disminuyen siendo no favorables. 

Figura 11: Diagrama de dispersión simple para coordinación y satisfacción del 
usuario interno 

 
 
 
 

Fuente: Elaboración propia en base a la encuesta procesada en SPSS

Hipótesis específica 4 

Ho: La organización no influye positivamente en el nivel de satisfacción del usuario 

interno de una entidad pública en el 2022 

Ha: La organización influye positivamente en el nivel de satisfacción del usuario 

interno de una entidad pública en el 2022 
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Tabla 12: Correlación bilateral entre la dimensión organización en la variable 
satisfacción del usuario interno 

Fuente: Elaboración propia en base a la encuesta procesada en SPSS 

Vista el coeficiente de correlación r de Pearson siendo de 0.633, nos indica una 

correlación alta entre la dimensión y variable de estudio, lo que significa que, a 

mejor organización, mejor son los niveles de satisfacción de los clientes internos o 

pésima la organización, se considera la caída del nivel de satisfacción de los 

clientes internos. 

Figura 12: Diagrama de dispersión simple para organización y satisfacción del 
usuario interno 

Fuente: Elaboración propia en base a la encuesta procesada en SPSS

Correlacionales 
Organización Satisfacción del 

Usuario Interno 

Organización Correlación de 
Pearson 

1 ,633* 

Sig. (bilateral) ,012 
N 108 108 

Satisfacción del Usuario 
Interno 

Correlación de 
Pearson 

,633* 1 

Sig. (bilateral) ,012 
N 108 108 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

O
rg

an
iz

ac
ió

n 

Satisfacción del usuario interno 
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V. DISCUSIÓN

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo planteado en el 

trabajo de investigación fue el de demostrar si la gestión logística influye en el nivel 

de satisfacción del usuario interno de una entidad pública en el 2022, y según 

Tejada (2022) considera que en el sector público, la prestación de los servicios 

exitoso hacia la población 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 planificación y coordinación en las organizaciones, dándonos alcances 

de una nueva visión sobre la mejora de la administración logística empresarial, 

aplicando los ciclos del proceso administrativo bajo la necesidad, los bienes, el 

control y la información que se requiere generando los procedimientos, funciones y 

estructuras. 

Con respecto al objetivo general los resultados descriptivos obtenidos bajo 

el análisis estadístico en la tabla 8 se pudo observar que la correlación de Pearson 

es de 0.733 mediante el cual se determina que la gestión logística y la satisfacción 

del usuario interno conlleva a que existen un nivel de correlación positivamente alta, 

con la finalidad de que se pueda gestionar de manera eficiente el servicio que se 

viene brindando en la institución para el cumplimiento de las metas y objetivos 

trazados.  

Es ese sentido de acuerdo a la investigación realizada y habiéndome 

planteado el problema de investigación general, y de los resultados obtenidos en el 

estadístico de Pearson en el que nos demuestra un nivel de correlación positiva 

alta en torno a las dos variables de estudio gestión logística y satisfacción del 

usuario interno, y de acuerdo al análisis respecto a la hipótesis se rechazan las 

hipótesis nulas y se aceptan las hipótesis alternas, queda demostrado que el 

objetivo general en el que se demuestra que la gestión logística influye en el nivel 
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de satisfacción del usuario interno de una entidad pública en el 2022, son 

contrastados con la investigación realizada por Carpio (2020), cuyo propósito busca 

demostrar si el usuario interno se encuentra satisfechos en torno a la gestión que 

pueda desarrollar el cliente interno, en el que señala que existe una correlación de 

,952 siendo positivo muy alto. 

En cuanto a los resultados obtenidos con el objetivo específico 1 se llegó a 

la conclusión que, si existe influencia significativa en la dimensión de planificación, 

y de acuerdo al análisis estadístico, en la tabla 09 podemos observar que el 

coeficiente de Pearson es de 0.750, mediante el cual se pudo determinar que la 

dimensión de control y la satisfacción del usuario interno se aprecia que existe una 

correlación significativa positivamente alta, cuyos objetivos se relacionan con lo 

señalado por Carpio (2020), quien aplico en su tesis de estudio la gestión en la 

satisfacción de los trabajadores de una municipalidad, logrando alcanzar la 

satisfacción debido a las propuestas de mejoras planteadas e implementadas en la 

municipalidad. 

En cuanto, al objetivo específico 2, fue analizar el control del nivel de 

satisfacción del cliente interno, y bajo los resultados obtenidos mediante la tabla 10 

se puede apreciar una correlación 0,739 mediante el cual se determina un nivel de 

significancia positivamente alta encontrándose una correlación en sus dimensiones 

de control de abastecimiento. Lo que coincide con la tesis de Tello (2020), en el 

que el sistema de gestión logística y la satisfacción del cliente en una empresa de 

Trading en el que incluyen el control en la satisfacción del cliente interno. Asimismo, 

de acuerdo con lo señalado por Cuba (2018), en sus indicadores que corresponden 

a la asignación de funciones, condiciones de trabajo, reconocimiento y participación 

de acuerdo con los resultados obtenidos se aprecia que la aplicación de la gestión 

logística mejoraría con la eficacia, calidad y lo que coincide con los resultados 

obtenidos de acuerdo con nuestras dimensiones. 



34 

De acuerdo al objetivo específico 3 en torno a la dimensión de coordinación 

y bajo el análisis estadístico de acuerdo a la tabla 11 se puede apreciar un 

coeficiente de Pearson de 0.022, en el que se determina que entre la dimensión 

coordinación y la variable satisfacción del usuario interno existe una correlación 

significativa muy baja. Es por ello que en merito a la investigación realizada por 

Rojas (2021), sobre las coordinaciones que se realizan en torno a la programación 

del abastecimiento logístico obtuvo una correlación aceptable de 0,829 siendo un 

valor menor a 0,05 habiendo correlación en sus dos variables, no existiendo una 

igualdad de resultados en ambos resultados. 

De lo señalado al objetivo específico 4 en torno a la dimensión de 

organización, en los resultados obtenidos y señalados en la tabla 12 se puede 

apreciar un coeficiente de Pearson de 0.633 determinándose una correlación alta 

en la dimensión organización y la variable de estudio de satisfacción al usuario 

interno, es por ello que en base a los resultados obtenidos podemos tomar como 

base y respaldo la teoría Maslow y Henry Fayol para las teorías de estudio como 

son gestión logística y satisfacción del usuario interno, y aplicarlo en la investigación 

de estudio por el expertis en el tema desarrollado y las propuestas de 

implementación de esta. 

En ese sentido la mejora de la gestión logística 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. 



35 

Es por ello que es pertinente el poder diseñar el sistema de gestión 

administrativa, logística y gerencial, dado que las herramientas lograrían mejorar la 

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

Asimismo, finalmente podemos argumentar que las teorías aplicadas en el 

presente trabajo de investigación nos permiten considerar que tanto la variable 

gestión logística como satisfacción del usuario interno, se ven respaldado e influyen 

uno del otro dado que ambos componentes mejora la capacidad operativa en la 

entidad manteniendo así resultados significativos estableciendo así de manera más 

precisa el cómo 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 determinó que existe influencia entre la planificación en el nivel de satisfacción 

del usuario interno de una entidad pública en el 2022, dado que se evidenció una 

correlación alta de 0,750. 

 Segundo 

Se analizó que el control de abastecimiento influye en el nivel de satisfacción del 

usuario interno de una entidad pública en el 2022, dado que se evidenció una 

correlación alta de 0,739. 

 Tercero 

Se analizó que la coordinación influye en el nivel de satisfacción del usuario interno 

de una entidad pública en el 2022, dado que se evidenció una correlación muy baja 

de 0,022. 

 Cuarto 

Se analizó que la organización influye en el nivel de satisfacción del usuario interno 

de una entidad pública en el 2022, dado que se evidenció una correlación alta de 

0,633. 
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VII. RECOMENDACIONES

De la investigación sostenida se puede apreciar que la gestión logística es un eje 

operativo que debe ser plasmado de manera eficaz de acorde a los instrumentos 

de gestión y a las necesidades de los usuarios internos para así lograr una buena 

toma de decisiones, enmarcados en los procedimientos y formas claras para la 

obtención de resultados se recomienda a los funcionarios y directivos para mejorar 

la gestión logística lo siguiente: 

Primero 
En relación con la planificación se recomienda, a los usuarios internos, que dicha 

actividad sea con anticipación a fin de tener siempre disponibilidad en cuanto a los 

recursos que sean necesarios para la institución 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 satisfacción de los 

usuarios internos se necesita mejorar los canales de comunicación interna, la 

implementación de un buzón de sugerencias y la implementación de estrategias de 

fidelización al cliente interno. 

Cuarto 
En lo que concierne a la gestión de organización institucional se recomienda buscar 

alianzas de capacitación hacia los colaboradores, talleres de Coaching, políticas de 

incentivos no económicos y políticas de beneficios a los servidores. 
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ANEXO 2 
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ANEXO 3 
INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES DE UNA INSTITUCIÓN 
PÚBLICA 

 
VARIABLE: GESTIÓN LOGÍSTICA 

  
Estimado Señor (a) 
Le agradecemos anticipadamente por su colaboración, para contestar las 
preguntas que no le llevarán mucho tiempo, cabe precisar que sus respuestas 
serán confidenciales, la aplicación de la misma será para fines académicos. 
 
Por favor no escriba su nombre, es anónimo y confidencial 
 
INSTRUCCIONES: 
Respondan las alternativas de respuesta según 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) 

 
Ítems Preguntas N CN AV CS S 

1 Los requerimientos de los pedidos son atendidos a tiempo.      
2 El área de Logística realiza un plan de atención de 

acuerdo a la llegada de los requerimientos. 
     

3 Logística realiza supervisiones y planeación de los nuevos 
procedimientos para los requerimientos 

     

4 El área de Logística previene el tiempo perdido en la 
producción 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 relación de productos en stock      
7 La entrega final del producto se cumple según la fecha 

indicada. 
     

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

     

9 Su institución toma en cuenta los costos de 
almacenamiento al momento de dar atención a los 
requerimientos. 

     

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

     

11 Existe evaluaciones constantes para la solución de los 
problemas 

     

12 Las reuniones constantes en su área permiten generar 
estabilidad en las respuestas de información 
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ANEXO 4 
INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS COLABORADORES DE UNA INSTITUCIÓN 
PÚBLICA 

 
VARIABLE: SATISFACCIÓN DEL USUARIO INTERNO 

  
Estimado Señor (a) 
Le agradecemos anticipadamente por su colaboración, para contestar las 
preguntas que no le llevarán mucho tiempo, cabe precisar que sus respuestas 
serán confidenciales, la aplicación de la misma será para fines académicos. 
 
Por favor no escriba su nombre, es anónimo y confidencial 
 
INSTRUCCIONES: 
Respondan las alternativas de respuesta según 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) 

 
Ítems Preguntas N CN AV CS S 

1 El servicio que recibió por parte del área de logística 
responde a lo que usted espera. 

     

2 El personal del área de logística le informa de manera 
clara sobre los pasos o trámites a seguir para su 
atención. 

     

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

     

4 Cuenta con horarios de atención convenientes para la 
entrega y recepción de requerimientos. 

     

5 Su área 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 atención. 

     

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

     

9 Usted está de acuerdo con la remuneración por las 
funciones que realiza. 

     

10 Se realiza reuniones constantes de coordinación a la 
semana con la participación del personal técnico 

     

11 Se evalúa el desempeño 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 PRESENTACIÓN 
 
 
Señora: ANGELA ELSA REYES LINARES 

Presente 

Asunto: Validación de instrumentos a través de juicio de expertos. 

Es grato comunicarnos con usted para expresarle nuestros saludos y así mismo, 
hacer de su conocimiento que, siendo Bachiller del programa de Titulación con 
mención de la UCV, en la sede Lima Norte promoción 2022, requerimos validar 
los instrumentos con los cuales recogeremos la información necesaria para poder 
desarrollar nuestra investigación y con la cual obtendre el Título de Licenciado en 
Administración. 

El título de nuestro proyecto de investigación es: Gestión logística y su 
influencia en la satisfacción del usuario interno de una entidad pública de salud, 
Lima 2022, y siendo imprescindible contar con la aprobación de docentes 
especializados para poder aplicar los instrumentos en mención, hemos 
considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada experiencia en 
temas educativos y/o investigación educativa. 

El expediente de validación, que le hacemos llegar contiene: 

- Carta de presentación. 

- Definiciones conceptuales de las variables y dimensiones. 

- Matriz de la operacionalización de la variable. 

- Certificado de validez de contenido de los instrumentos. 

Expresándole nuestros sentimientos de respeto y consideración nos despedimos 

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

Atentamente. 
 
 
 

Oscar Alberto Llamosas Luque 
 DNI 42038066 

  



51 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: 
Gestión logística y su influencia en la satisfacción del usuario interno de 

una entidad pública de salud, Lima 2022

Variable: Gestión logística

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia
1

Relevancia
2

Claridad3 

DIMENSIÓN 1 Si No Si No Si No 
Planificar 

1 
Los requerimientos de los pedidos son 
atendidos a tiempo. 🗸 🗸 🗸 

2 
El área de Logística realiza un plan de 
atención de acuerdo a la llegada de los 
requerimientos. 

🗸 🗸 🗸 

3 Logística realiza supervisiones y 
planeación de los nuevos 
procedimientos para los requerimientos 

🗸 🗸 🗸 

DIMENSIÓN 2 Si No Si No Si No 
Control de abastecimiento 

4 
El área de Logística previene el tiempo 
perdido en la producción para contar 
con un buen stock en el almacén. 

🗸 🗸 🗸 

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

🗸 🗸 🗸 

6 
El almacén tiene relación de productos 
en stock 🗸 🗸 🗸 
DIMENSIÓN 3 Si No Si No Si No 
Coordinación 

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

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

🗸 🗸 🗸 

9 Su institución toma en cuenta los 
costos de almacenamiento al momento 
de dar atención a los requerimientos. 

🗸 🗸 🗸 

DIMENSIÓN 4 Si No Si No Si No 

Organización 

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

🗸 🗸 🗸 

11 
Existe evaluaciones constantes para la 
solución de los problemas 🗸 🗸 🗸 

12 Las reuniones constantes en su área 
permiten generar estabilidad en las 
respuestas de información 

🗸 🗸 🗸 
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Variable: Satisfacción del usuario interno 
 
 DIMENSIÓN 5 Si No Si No Si No 
 Asignación de Funciones       
 
1 

El servicio que recibió por parte del área de 
logística responde a lo que usted espera. 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
2 

El personal del área de logística le informa 
de manera clara sobre los pasos o trámites 
a seguir para su atención. 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
3 

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

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 DIMENSIÓN 6 Si No Si No Si No 
 Condiciones de Trabajo       
 
4 

Cuenta con horarios de atención 
convenientes para la entrega y recepción 
de requerimientos. 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
5 

Su área 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. 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 DIMENSIÓN 7       
 Reconocimiento       
 
7 

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

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
8 

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

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
9 

Usted está de acuerdo con la 
remuneración por las funciones que 
realiza. 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 DIMENSIÓN 8       

 Participación       

 
1
0 

Se realiza reuniones constantes de 
coordinación a la semana con la 
participación del personal técnico 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
1
1 

Se evalúa el desempeño de los 
colaboradores de manera eficaz 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
1
2 

Su jefe inmediato valora las iniciativas 
propuestas por los servidores 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): SI HAY SUFICIENCIA 

Opinión 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: Magíster en Gestión Pública 

Código Orcid:0000-0003-3416-038X 
 

   
 

II.  
III. 

1Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son 
suficientes para medir la dimensión 

Mg. Angela Elsa Reyes Linares 
DNI N° 40170331 
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FICHA DE VALIDACIÓN DE JUICIO DE EXPERTOS 

Nombre del instrumento Cuestionario del trabajo de investigación 

Objetivo del instrumento 

Validar el contenido y cuestionario por un experto 

para aplicar el instrumento de recolección de 

datos 

Nombres y apellidos del experto ANGELA ELSA REYES LINARES 

Documento de identidad DNI 40170331 

Años de experiencia en el área + de 08 años

Máximo Grado Académico Magíster en Gestión Pública 

Nacionalidad Peruana 

Institución Seguro Integral de Salud 

Cargo Directora de Recursos Humanos 

Firma 

Fecha 02 de febrero de 2023 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: 
Gestión logística y su influencia en la satisfacción del usuario interno de una 
entidad pública de salud, Lima 2022 

 
Variable: Gestión logística 
 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 
 DIMENSIÓN 1 Si No Si No Si No 
 Planificar       

 
1 

Los requerimientos de los pedidos son 
atendidos a tiempo. 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
2 

El área de Logística realiza un plan de 
atención de acuerdo a la llegada de los 
requerimientos. 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

3 Logística realiza supervisiones y 
planeación de los nuevos 
procedimientos para los requerimientos 

🗸  🗸  🗸  

 DIMENSIÓN 2 Si No Si No Si No 
 Control de abastecimiento       
 
4 

El área de Logística previene el tiempo 
perdido en la producción 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 relación de productos 
en stock 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 DIMENSIÓN 3 Si No Si No Si No 
 Coordinación       
 
7 

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

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
8 

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

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

9 Su institución toma en cuenta los 
costos de almacenamiento al momento 
de dar atención a los requerimientos. 

🗸  🗸  🗸  

 DIMENSIÓN 4 Si No Si No Si No 
 Organización       
 

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

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
11 

Existe evaluaciones constantes para la 
solución de los problemas 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

12 
Las reuniones constantes en su área 
permiten generar estabilidad en las 
respuestas de información 

🗸  🗸  🗸  
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Variable: Satisfacción del usuario interno 
 

 DIMENSIÓN 5 Si No Si No Si No 
 Asignación de Funciones       

 
1 

El servicio que recibió por parte del área de 
logística responde a lo que usted espera. 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
2 

El personal del área de logística le informa 
de manera clara sobre los pasos o trámites 
a seguir para su atención. 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
3 

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

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 DIMENSIÓN 6 Si No Si No Si No 
 Condiciones de Trabajo       
 

4 
Cuenta con horarios de atención 
convenientes para la entrega y recepción 
de requerimientos. 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
5 

Su área 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. 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 DIMENSIÓN 7       
 Reconocimiento       
 

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

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
8 

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

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
9 

Usted está de acuerdo con la remuneración 
por las funciones que realiza. 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 DIMENSIÓN 8       

 Participación       

 
10 

Se realiza reuniones constantes de 
coordinación a la semana con la 
participación del personal técnico 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
11 

Se evalúa el desempeño de los 
colaboradores de manera eficaz 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
12 

Su jefe inmediato valora las iniciativas 
propuestas por los servidores 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: 
Gestión logística y su influencia en la satisfacción del usuario interno de una 
entidad pública de salud, Lima 2022 
 
Variable: Gestión logística 
 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 
 DIMENSIÓN 1 Si No Si No Si No 
 Planificar       

 
1 

Los requerimientos de los pedidos son 
atendidos a tiempo. 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
2 

El área de Logística realiza un plan de 
atención de acuerdo a la llegada de los 
requerimientos. 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

3 
Logística realiza supervisiones y 
planeación de los nuevos 
procedimientos para los requerimientos 

🗸  🗸  🗸  

 DIMENSIÓN 2 Si No Si No Si No 
 Control de abastecimiento       

 
4 

El área de Logística previene el tiempo 
perdido en la producción 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 relación de productos 
en stock 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 DIMENSIÓN 3 Si No Si No Si No 
 Coordinación       
 

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

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
8 

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

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

9 
Su institución toma en cuenta los 
costos de almacenamiento al momento 
de dar atención a los requerimientos. 

🗸  🗸  🗸  

 DIMENSIÓN 4 Si No Si No Si No 

 Organización       

 
10 

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

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
11 

Existe evaluaciones constantes para la 
solución de los problemas 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

12 
Las reuniones constantes en su área 
permiten generar estabilidad en las 
respuestas de información 

🗸  🗸  🗸  
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Variable: Satisfacción del usuario interno 
 DIMENSIÓN 5 Si No Si No Si No 
 Asignación de Funciones       

 
1 

El servicio que recibió por parte del 
área de logística responde a lo que 
usted espera. 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
2 

El personal del área de logística le 
informa de manera clara sobre los 
pasos o trámites a seguir para su 
atención. 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
3 

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

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 DIMENSIÓN 6 Si No Si No Si No 
 Condiciones de Trabajo       

 
4 

Cuenta con horarios de atención 
convenientes para la entrega y 
recepción de requerimientos. 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
5 

Su área 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. 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 DIMENSIÓN 7       
 Reconocimiento       

 
7 

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

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
8 

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

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
9 

Usted está de acuerdo con la 
remuneración por las funciones que 
realiza. 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 DIMENSIÓN 8       

 Participación       

 
10 

Se realiza reuniones constantes de 
coordinación a la semana con la 
participación del personal técnico 

 
🗸 

  
🗸 

  
🗸 

 

 
11 

Se evalúa el desempeño de los 
colaboradores de manera eficaz 

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

 
12 

Su jefe inmediato valora las iniciativas 
propuestas por los servidores 

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: 
Gestión logística y su influencia en la satisfacción del usuario interno de una 
entidad pública de salud, Lima 2022 
 
Variable: Gestión logística 
 

Nº DIMENSIONES / ítems Pertinencia1 Relevancia2 Claridad3 
 DIMENSIÓN 1 Si No Si No Si No 
 Planificar       

 
1 

Los requerimientos de los pedidos son 
atendidos a tiempo. 

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

 
2 

El área de Logística realiza un plan de 
atención de acuerdo a la llegada de los 
requerimientos. 

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

3 
Logística realiza supervisiones y 
planeación de los nuevos 
procedimientos para los requerimientos 

🗸  🗸  🗸  

 DIMENSIÓN 2 Si No Si No Si No 
 Control de abastecimiento       
 

4 
El área de Logística previene el tiempo 
perdido en la producción para contar 
con un buen stock en el almacén. 

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

 
5 

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

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

 
6 

El almacén tiene relación de productos 
en stock 

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

 DIMENSIÓN 3 Si No Si No Si No 
 Coordinación       
 

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

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

 
8 

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

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

9 
Su institución toma en cuenta los 
costos de almacenamiento al momento 
de dar atención a los requerimientos. 

🗸  🗸  🗸  

 DIMENSIÓN 4 Si No Si No Si No 
 Organización       
 

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

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

 
11 

Existe evaluaciones constantes para la 
solución de los problemas 

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

12 
Las reuniones constantes en su área 
permiten generar estabilidad en las 
respuestas de información 

🗸  🗸  🗸  
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Variable: Satisfacción del usuario interno 
 

 DIMENSIÓN 5 Si No Si No Si No 
 Asignación de Funciones       

 
1 

El servicio que recibió por parte de ll 
área de logística responde a lo que 
usted espera. 

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

 
2 

El personal del área de logística le 
informa de manera clara sobre los 
pasos o trámites a seguir para su 
atención. 

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

 
3 

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

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

 DIMENSIÓN 6 Si No Si No Si No 
 Condiciones de Trabajo       

 
4 

Cuenta con horarios de atención 
convenientes para la entrega y 
recepción de requerimientos. 

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

 
5 

Su área 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. 

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

 DIMENSIÓN 7 Si No Si No Si No 
 Reconocimiento       

 
7 

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

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

 
8 

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

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

 
9 

Usted está de acuerdo con la 
remuneración por las funciones que 
realiza. 

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

 DIMENSIÓN 8 Si No Si No Si No 

 Participación       

 
10 

Se realiza reuniones constantes de 
coordinación a la semana con la 
participación del personal técnico 

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

 
11 

Se evalúa el desempeño de los 
colaboradores de manera eficaz 

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  

 
12 

Su jefe inmediato valora las iniciativas 
propuestas por los servidores 

 
🗸  

 
🗸  

 
🗸  
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ANEXO 6 
BASE DE DATOS DE LA PRUEBA PILOTO DE LA VARIABLE GESTIÓN PÚBLICA 
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ANEXO 7 
BASE DE DATOS DE LA PRUEBA PILOTO DE LA VARIABLE LIDERAZGO DE LA MUJER 
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ANEXO 8 
 

 BASE DE DATOS DE LA PRUEBA PILOTO 

VARIABLE: GESTIÓN LOGÍSTICA 

 

Validador Resultado 

Mg. Angela Elsa Reyes Linares Aplicable 

 
 
 

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

 

 

Validador Resultado 

Mg. Angela Elsa Reyes Linares Aplicable 

 
La confiabilidad del instrumento se realizó a través del SPSS y mediante la prueba 

binomial, correrlo a través del software, para la confiabilidad del estudio se aplicará 

un estudio piloto a 50 servidores públicos, contando con similar característica de 

nuestra muestra de aplicación. El procedimiento para utilizar fue el coeficiente Alfa 

de Cronbach mediante el SPPS versión 25, fundamentándose en la respuesta de 

los ítems del instrumento. 

 
  

9
5 
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ANEXO N° 9 

 

RESULTADOS DE LA CONFIABILIDAD DE LOS INSTRUMENTOS 

 

 

Validador Alpha de 

Cronbach 

Gestión logística 

Satisfacción de usuarios 

internos 

 

0,879 

0,913 
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ANEXO N° 10 
TABULACIÓN DE ENCUESTAS VARIABLE GESTIÓN LOGÍSTICA 
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ANEXO N° 11 
TABULACIÓN DE ENCUESTA VARIABLE SATISFACCIÓN DEL USUARIO INTERNO 
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FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES

ESCUELA PROFESIONAL DE ADMINISTRACIÓN

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CASTRO CASTRO MIGUEL ANGEL, docente de la FACULTAD DE CIENCIAS

EMPRESARIALES de la escuela profesional de ADMINISTRACIÓN de la UNIVERSIDAD

CÉSAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Gestión logística y su

influencia en la satisfacción del usuario interno de una entidad pública de Salud, Lima
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