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RESUMEN  

 

 

El presente estudio de investigación tiene como objetivo determinar la relación entre 

la gestión logística y la satisfacción de los clientes internos de una universidad 

pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023. Esta investigación adoptó el diseño de 

investigación correlacional. Para este estudio, se seleccionó una población de 1072 

(entre estudiantes, docentes y personal administrativo). Se adoptó la fórmula de 

población finita para determinar el tamaño de muestra 283. La información se 

recopilo de un total de 274 participantes equivalente al 96,82% de la muestra. Se 

utilizó el coeficiente de correlación de orden de rango (rho) de Spearman para 

probar las hipótesis establecidas con la ayuda del estadígrafo SPSS 27. Los 

resultados del estudio revelaron una relación significativa entre la gestión logística 

y la satisfacción de los clientes (r = 0,811**) y se concluye que existe una relación 

positiva entre la gestión logística y la satisfacción de los clientes internos de una 

universidad pública de Andahuaylas, Apurímac. Por lo tanto, el estudio recomienda 

que los servidores públicos de la universidad cuenten con capacitaciones continuas 

sobre gestión logística, por ende, atender las necesidades de los clientes internos. 

 

Palabras clave: Gestión logística, Satisfacción del cliente interno, Universidad, 

Apurímac. 
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ABSTRACT  

 

The present research study aims to determine the relationship between logistics 

management and internal customer satisfaction at a public university in 

Andahuaylas, Apurimac, 2023. This research adopted the correlational research 

design. For this study, a population of 1072 (students, teachers and administrative 

staff) was selected. The finite population formula was adopted to determine the 

sample size 283. The information was collected from a total of 274 participants 

equivalent to 96.82% of the sample. Spearman's rank order correlation coefficient 

(rho) was used to test the stated hypotheses with the help of SPSS 27 statistician. 

The results of the study revealed a significant relationship between logistics 

management and customer satisfaction (r = 0.811**) and it is concluded that there 

is a positive relationship between logistics management and internal customer 

satisfaction of a public university in Andahuaylas, Apurimac. Therefore, the study 

recommends that the public servants of the university have continuous training on 

logistics management, thus meeting the needs of internal customers.  

 

Keywords: Logistics management, Internal customer satisfaction, University, 

Apurimac. 
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I. INTRODUCCIÓN 

 

Gran parte de nuestras vidas pasamos en organizaciones que cuentan con 

estructuras definidas, la que permite interactuar en un ámbito laboral que conlleva 

a motivaciones de índole personal, social, profesional, donde el propósito es 

conocer si las personas involucradas tienen conocimiento técnico y normativo de 

los procesos que están dispuestos a ejecutar. En esta realidad no están ajenas las 

instituciones públicas, tales como las universidades públicas dentro del ámbito 

nacional, mismos que realizan actividades que benefician constantemente los 

servicios educativos que prestan para satisfacer las expectativas de los 

beneficiarios, por lo que es necesario y urgente revisar constantemente los 

procesos, con la finalidad de desarrollar un tipo de ventaja competitiva, a fin de que 

logren establecer parámetros de niveles altos para ofrecer servicios con alta calidad 

educativa. Además, durante las últimas décadas, los diferentes países 

latinoamericanos están haciendo uso de los medios tecnológicos para mejorar las 

deficiencias que surgen en los procedimientos de contrataciones en el sector 

público; por ende, en ciertos países ha generado una incidencia positiva, de manera 

que, es relevante que los países en su totalidad establezcan estas prácticas y 

funcionalidades óptimas para mejorar y fortalecer las contrataciones (Lagorio et al., 

2020). 

En ese sentido, somos conscientes de que las tecnologías de información 

han ido actualizándose permanentemente, existen aplicaciones, relaciones a 

equipos y tecnologías altamente competitivos (Kożuch et al., 2018), por lo que se 

tienen que garantizar un proceso adecuado de compra de estos bienes y servicios 

según sea la necesidad de las diferentes escuelas o dependencias que son 

requeridos, a fin de que se sigan diseñando modelos académicos referentes en el 

sector, para que las universidades estén a la vanguardia de las tecnologías (Stough, 

2017). Según el Diario Gestión (2017) es que en nuestro país a nivel del sector 

público existe una muchas de deficiencias que son apreciadas dentro de las 

instituciones, el abastecimiento suele ser una de tantas problemáticas más 

demandantes, para lo cual, su implementación en cada vez más necesaria. 

Por todo lo detallado previamente, los proveedores conocen este tipo de 

requerimientos de las entidades del estado (instituciones universitarias) y también 
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conocen los factores que influyen en un proceso de logística integral, ya que todas 

estas instituciones se encuentran búsqueda de una calidad educativa al servicio de 

los usuarios, así mismo conocen las alternativas de bienes y servicios que se 

puedan implementar,  y que muchas veces nacen de la necesidad existente en el 

mercado local o nacional, pero no del extranjero, por ello que el desconocimiento 

de las instituciones puede llevarnos a generar ciertas consecuencias negativas, es 

aquí donde necesitamos contar con profesionales y técnicos altamente capacitados 

que ayuden a buscar las mejores tecnologías y que no sorprendan al llevar un mal 

procedimiento (Huamán et al., 2023). 

Todas las instituciones públicas del estado peruano están reguladas por un 

marco normativo ligado a las contrataciones con el estado, los mismos que son 

dadas, por la entidad rectora en el presente caso el Organismo Supervisor de las 

Contrataciones del Estado (OSCE) y así mismo existen a nivel nacional normativas 

ligadas con la administración de los recursos del estado. Es por ello que teniendo 

conocimiento y habiendo observado a lo largo de nuestra experiencia profesional 

que en el área ligada a la gestión logística dentro de la universidad, hemos podido 

identificar una seria de deficiencias que no se han podido superar a lo largo de 

estos años, ya que tenemos normas que permanentemente van cambiando y 

modificando, pero estás a veces no son suficientemente puestas en conocimiento 

del personal involucrado o es que existen profesionales que no tienen permanente 

capacitación en las contrataciones del estado, por esta razón y otros factores que 

se involucran es que se ha visto por conveniente, que si bien tenemos un régimen 

normativo que establece líneas claras de trabajo, existen también otros factores 

que son determinantes para una adecuada gestión logística. 

Es en así que, este estudio se justifica en los criterios propuestos por 

Hernández, Fernández & Baptista (2014), para lo cual consideraremos los 

siguientes: justificación teórica, metodológica y práctica.  

La indagación, teóricamente, involucra el análisis de dos temáticas. En el 

entorno científico, se le conoce a la gestión logística como una unidad esencial en 

toda entidad, dado que se encarga de planificar, coordinar y administrar la 

secuencia de los bienes y recursos que permiten conocer el sistema de inicio a fin, 

y la satisfacción hace énfasis a la medida en que los empleados de una 

organización se sienten satisfechos con su entorno de trabajo, las políticas y 



10 
 

prácticas de la empresa, así como con las oportunidades de desarrollo y 

reconocimiento. Además, en la literatura existen diversos modelos teóricos que 

expliquen los roles de cada una de las temáticas analizadas; por lo tanto, se ha 

buscado utilizar, incrementar y ampliar conocimientos que robustezcan estos 

conceptos en la comunidad científica. Metodológicamente, la indagación ha 

enfatizado la aplicación de un enfoque cuantitativo para reunir información de los 

individuos y corroborar la hipótesis aplicando un software estadístico. Asimismo, se 

ha realizado una revisión en la literatura que enfatice la relación de los conceptos. 

Posteriormente, en la práctica, los resultados obtenidos servirán para reducir costos 

operativos, entrega óptima de los productos, adecuada gestión de inventarios y una 

mayor disponibilidad y a fin de atender las múltiples necesidades de nuestros 

clientes, de manera que, los colaboradores involucrados se sientan satisfechos y 

sean más propensos a colaborar, aportar ideas innovadoras y trabajar en equipo. 

En ese sentido, una gestión logística eficiente contribuye a mejorar la calidad del 

servicio al cliente, lo cual puede generar ventajas competitivas y fidelización de los 

clientes. 

Es así como, con la finalidad de responder a la problemática de estudio 

nuestro enunciado general del problema destaca sobre ¿De qué manera la gestión 

logística se relaciona con la satisfacción de los clientes internos de una universidad 

pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023?, y los puntos específicos son: ¿De qué 

manera la gestión logística se relaciona con la percepción de infraestructura de los 

clientes internos de una universidad pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023? ¿De 

qué manera la gestión logística se relaciona con la percepción de los servicios de 

gestión del personal de los clientes internos de una universidad pública de 

Andahuaylas, Apurímac, 2023? ¿De qué manera la gestión logística se relaciona 

con la percepción del entorno administrativo por parte de los clientes internos de 

una universidad pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023?, ¿De qué manera la 

gestión logística se relaciona con la percepción del ambiente de los clientes interno 

una universidad pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023?, finalmente ¿ De qué 

manera la gestión logística se relaciona con las percepciones de los clientes 

internos sobre los resultados obtenidos de una universidad pública de Andahuaylas, 

Apurímac, 2023? 
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De igual forma, se proponen las siguientes metas a alcanzar, desde un 

marco general el objetivo enmarca: Determinar la relación entre la gestión logística 

y la satisfacción de los clientes internos de una universidad pública de Andahuaylas, 

Apurímac, 2023; y en un marco particular, Identificar la relación entre la gestión 

logística y la percepción de infraestructura de los clientes internos de una 

universidad pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023; Identificar la relación entre la 

gestión logística y la percepción de los servicios de gestión del personal de los 

clientes internos de una universidad pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023; 

Identificar la relación entre la gestión logística y la  percepción del entorno 

administrativo de los clientes internos de una universidad pública de Andahuaylas, 

Apurímac, 2023; Identificar la relación entre la gestión logística y la percepción del 

ambiente de los clientes internos de una universidad pública de Andahuaylas, 

Apurímac, 2023; e identificar la relación entre la gestión logística y las percepciones 

de resultados de los clientes internos de una universidad pública de Andahuaylas, 

Apurímac, 2023. 

Finalmente, se propusieron las hipótesis a fin de corroborar: La hipótesis 

general sustenta que: La gestión logística tiene una relación positiva con la 

satisfacción de los clientes internos de una universidad pública de Andahuaylas, 

Apurímac, 2023; y las especificas buscan corroborar, la gestión logística tiene una 

relación positiva con la percepción de infraestructura de los clientes internos de una 

universidad pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023; la gestión logística tiene una 

relación positiva con la percepción del servicio de gestión del personal de los 

clientes internos de una universidad pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023; la 

gestión logística tiene una relación positiva con el reconocimiento a los servicios 

del entorno administrativo de los clientes internos de una universidad pública de 

Andahuaylas, Apurímac, 2023; la gestión logística tiene una relación positiva con la 

percepción del ambiente de los clientes internos de una universidad pública de 

Andahuaylas, 2023; para que finalmente se determine que la gestión logística tiene 

una relación positiva con la percepción de los resultados de los clientes internos de 

una universidad pública de Andahuaylas, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

En la revisión literaria, en el entorno internacional, Ghoumrassi & Tigu (2018) 

realizaron un estudio con el objeto de realizar un análisis bibliográfico de temas 

claves, que relacionan la temática satisfacción del cliente y las soluciones 

logísticas, temas claves que utilizaron para estructurar preguntas y recopilar las 

opiniones de los clientes. De acuerdo con las respuestas, para aumentar el nivel de 

satisfacción, es necesario contar con proveedores con habilidades y conocimientos 

de logística. Además, los gerentes consideran crucial que sus proveedores posean 

conocimientos y habilidades en logística para adaptarse a cambios de último 

momento que puedan surgir producto de las expectativas del consumidor. En 

segundo lugar, se encuentra soluciones de logística verde o logística inversa y 

respetuosa con el medio ambiente, que se refiere principalmente al embalaje y al 

uso de métodos de transporte respetuosos con el medio ambiente. Los gerentes 

consideran que es vital que los proveedores utilicen métodos de embalaje 

modernos y amigables con el medio ambiente. En tercer lugar, se encuentra la 

categoría de soluciones logísticas frágiles y esbeltas. La agilidad y la eficiencia en 

las soluciones logísticas son consideradas de gran importancia, ya que los clientes 

valoran la entrega puntual y la rapidez en la entrega del producto. Por último, se 

encuentra la categoría de compartir el sistema de medición del desempeño de las 

TIC y la logística, dado que los gerentes argumentan que no es factible tener un 

sistema de medición del desempeño que funcione para todos los clientes, debido a 

la diversidad de clientes que un proveedor puede tener. 

En el entorno nacional, Quispe-Gómez (2018) realizo un estudio en Puno, 

en clientes que han utilizado el servicio de transporte logístico con el objeto de 

examinar el vínculo de los conceptos de que es la gestión logística y como es la 

satisfacción del cliente. Para el documento se ha empleado un enfoque numérico y 

un nivel relacional. Los hallazgos sostuvieron que las empresas presentan 

deficiencias de distribución en un 44% de la totalidad de clientes, dado que no 

tienen procedimientos establecidos y en oportunidades suelen improvisar. 

Asimismo, se ha conseguido encontrar una vinculación positiva media entre los 

conceptos gestión logística y satisfacción del usuario del transporte logístico. En 

esa misma línea, Baluis-Fernández (2022) ha desarrollado la indagación en un 
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centro médico de Lima donde han participado 193 pacientes, a fin de explorar el 

grado de vinculación entre los temas de fondo planteados a nivel de la gestión de 

la logística y la satisfacción del usuario. Para la indagación se ha seguido la ruta 

del nivel relacional y los resultados sostuvieron que cuando se da una adecuada 

gestión logística los usuarios suelen percibir una mayor satisfacción; es decir, una 

mejor experiencia en los servicios de logística ayuda a que los usuarios logren 

excelentes niveles de satisfacción. Además, Cuba-Rodriguez (2019) realizo una 

indagación similar donde también ha buscado medir el grado de relación de los 

temas la gestión logística y satisfacción del usuario. Para ello ha utilizado un 

enfoque cuantitativo, nivel relacional y participaron 52 colaboradores. Los 

resultados indican la existencia de vinculación de los conceptos gestión logística y 

satisfacción del usuario interno en un nivel medio. De la misma manera y en 

semejante condición, se han encontrado vinculaciones positivas de los elementos, 

abastecimiento, almacén y estructura organizativa con la satisfacción del usuario 

interno. Otro estudio desarrollado por Vidal-Cerrato (2021) ejecutado en un entidad 

del estado, busco encontrar la incidencia en cuanto al nivel de relación de lo que 

significa el concepto de gestión logística y satisfacción del cliente interno. Para este 

estudio se ha considerado 140 colaboradores y el nivel es de carácter correlacional. 

El resultado primordial ha confirmado que existe una vinculación positiva moderada 

al analizar los fenómenos gestión logística y satisfacción del cliente.    

Por otra parte, Frisancho-Dávila (2017)  realizo un estudio en un ministerio 

del estado peruano a fin de comprobar el vínculo de los conceptos gestión logística 

y satisfacción del cliente interno. El estudio ha seguido un nivel relacional y 

participaron 244 empleados. El hallazgo ha confirmado que la gestión logística 

incrementa la satisfacción del usuario interno. De manera similar, Guzman-Ibañez  

(2019) analizaron los fenómenos proceso logístico y satisfacción laboral del cliente 

interno. Este estudio involucro la participación de 120 personas y es de nivel 

relacional. El análisis del estadígrafo demostró la existencia de vinculación entre el 

proceso logístico y la satisfacción. También se encontró que los componentes 

compras y comunicación efectiva, proveedores y calidad de productos y almacenes 

presentan relaciones semejantes con la satisfacción. 

Al mismo tiempo, Huertas-Aponte (2018) desarrollo un estudio con los 

clientes de la empresa Ancro S.R.L., donde evaluó las temáticas gestión logística y 



14 
 

satisfacción del cliente y participaron 52 trabajadores. En este estudio se encontró 

un vínculo positivo los conceptos gestión logística y satisfacción del cliente. 

Asimismo, los factores aprovisionamiento, producción, almacén y transporte 

también se vinculan de forma positiva con la satisfacción del cliente. En esa misma 

línea, Rojas-Mayta (2019) ha desarrollado una indagación similar que involucra el 

estudio de clientes de la ferretería Tambo EIRL, donde se busca la valoración del 

vínculo que existe entre la gestión logística y por otra parte la satisfacción del 

cliente, utilizando un nivel relacional y una población de 50 participantes que ha 

involucrado a los propietarios, colaboradores y clientes. Los principales hallazgos 

indican que la gestión logística se relaciona positiva y directamente con la 

satisfacción. Asimismo, los factores organización y control, y la repartición de 

bienes se vinculan positivamente con la satisfacción de los clientes.  

Al margen, Lliuya-Campomanes (2018) también realizo un estudio 

semejante donde analizo los conceptos de la gestión logística y de la satisfacción 

del cliente. En esta investigación se ha involucrado la participación de 62 clientes y 

el nivel es relacional; por lo tanto, el hallazgo sugiere que hay vinculación de los 

conceptos de gestión logística y la satisfacción del cliente. Sin embargo, en la 

indagación de Melendez-Serván (2023) realizado en 67 sujetos, los resultados 

sostienen que existe vinculación negativa de los conceptos gestión logística y la 

satisfacción del cliente. En dicho estudio se ejecutó en clientes de la Autoridad 

Portuaria Nacional del Callao. Adicionalmente, Suarez-Tello (2022) efectuó una 

indagación con el objeto de comprobar el vínculo de los conceptos gestión logística 

y satisfacción del cliente,  donde el estudio involucro la participación de 48 

administradores de empresas exportadoras. Asimismo, se encontró una vinculación 

positiva entre los conceptos gestión logística y satisfacción de cliente.  

Posteriormente, Alva-Toribio & Azañero-Chavez (2022) desarrollaron una 

indagación similar en 46 consumidores de bienes de belleza, en el cual, se 

pretendió verificar la asociación de las temáticas gestión logística y satisfacción del 

cliente. Los resultados demostraron que, de la totalidad de consumidores, la gran 

mayoría se siente satisfecho con los factores, expectativas, experiencia y lealtad. 

Además, se verifico que la gestión logística incrementa la satisfacción del cliente. 

Sin embargo, en el estudio de Martinez la Torre (2023) que busco explicar la 

relación de los conceptos gestión logística y satisfacción laboral, donde participaron 
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134 colaboradores y encontraron que la satisfacción se consigue cuando existe una 

eficiente gestión logística.  

Asimismo, Napán-Gallardo de Requejo (2018) realizaron su indagación en 

el Instituto Nacional de Salud del Niño, Breña, con la finalidad de conocer la 

asociación de los fenómenos proceso logístico y satisfacción de clientes. Para la 

indagación se ha aplicado un diseño transversal relacional y ha involucrado la 

participación de 120 personas. Los principales resultados destacan en que el 

proceso logístico favorece que los clientes logren una óptima satisfacción.  Para 

terminar, Cardenas-Colina (2022) ha desarrollado un estudio muy relacionado a los 

que se viene planteando en este caso la compañía GRUPO PROMIN PERÚ S.A.C., 

donde busco analizar el vínculo de las temáticas gestión logística y satisfacción del 

usuario. En el estudio participaron 50 trabajadores y fue de alcance relacional. 

Además, los resultados estadísticos sugieren que existe vinculación positiva de lo 

que es la gestión logística y la satisfacción de los usuarios internos, considerando 

un nivel medio. 

Por otra parte en la literatura, por la gestión logística podemos entender que 

son aquellos procedimientos que esquematizan los flujos desde la adquisición de 

un bien y conseguir el consumo del cliente final, considerando la información que 

facilita hacer el seguimiento y rastreo del producto, ofreciendo un óptimo servicio 

con costos viables (Hurtado-Ganoza, 2018). Por otro lado, Kain & Verma (2018) 

indican que la gestión logística ayuda a planificar, implementar y controlar los 

bienes terminados desde el momento en que son solicitados y llega a manos del 

consumidor final y satisfacer sus expectativas. En ese sentido, es un procedimiento 

integrado que facilita realizar el movimiento de los insumos y provisiones por medio 

de la entidad y sus actividades con el consumidor (Armstrong et al., 2019). Desde 

otro punto de vista, Strandhagen et al. (2017) se encarga de entregar bienes 

acabados a clientes finales cumpliendo requisitos de calidad y costos.  

Asimismo, para el presente estudio se ha considerado el modelo teórico 

formulado por el Instituto PYME (2007) y Olivos et al. (2015) para valorar la gestión 

logística, por ende, el modelo la conformaron los elementos, aprovisionamiento, 

inventarios, almacenamiento, producción y distribución. En ese sentido, el 

aprovisionamiento ocupa un rol fundamental en el abastecimiento de los insumos, 

mercancías o bienes a un espacio logístico, además, de la contratación servicios 
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que son necesarios para la entidad (Trigoso-Vergaray et al., 2023). El inventario 

sirve para controlar las cantidades de existencias y suministros, de manera, que se 

pueda atender los pedidos de los usuarios (Olivos et al., 2015). El almacenamiento 

tiene la finalidad de tener espacios adecuados para proteger, resguardar y 

administrar de manera eficaz las mercancías (Olivos et al., 2015). La producción 

cumple el rol de satisfacer las exigencias de los usuarios en base a tiempos, 

cantidades y calidad de las mercancías y servicios; por lo tanto, es importante 

contar con herramientas útiles para transformar los insumos y el manejo de 

inventariado (Olivos et al., 2015). También se enfoca en la optimización de 

procedimientos para mover los insumos y materiales en las instalaciones de la 

organización (Trigoso-Vergaray et al., 2023). Para terminar, la distribución enfatiza 

la capacidad de entregar un producto o servicio al cliente en un tiempo determinado, 

de manera que, la transportación y la entrega sea óptima para responder a las 

exigencias del usuario (Olivos et al., 2015). Además, se encarga de gestionar el 

producto desde el momento que sale el producto del almacén y hasta el momento 

en que el cliente lo recibe en base a plazos y existencias (Trigoso-Vergaray et al., 

2023). 

Por otra parte, Javed & Cheema (2017) argumentan que por satisfacción del 

cliente en la literatura es un elemento esencial para el logro de los objetivos en el 

entorno del servicio, evoluciona en torno a satisfacer y superar las necesidades y 

demandas de los consumidores finales. En esa misma linea, Kotler & Armstrong 

(2018) describen que es aquella sensación de gozo o desencanto de un individuo 

sobre las expectativas de producto deseado. Asimismo, Wulanjani & Derriawan 

(2017) sostienen que es el grado de sentimientos de uno después de comparar lo 

percibido (desempeño o resultados) con sus expectativas. Los consumidores 

pueden experimentar uno de los tres niveles de satisfacción. Primero, si el 

desempeño del producto está por debajo de las expectativas, los consumidores se 

sentirán decepcionados. En segundo lugar, si el rendimiento del producto se 

asemeja con sus necesidades, el cliente lograr total satisfacción y, en tercer lugar, 

si el rendimiento posee altas expectativas, los consumidores lograran estar muy 

satisfechos. En esa misma línea, Efendi (2020) expresa que la satisfacción que 

consigue el consumidor es producto de una valoración que se realiza después de 

haber adquirido un bien final donde la alternativa elegida al menos da el mismo 
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resultado o supera las expectativas del consumidor, mientras que surgirá 

insatisfacción si los resultados obtenidos no están de acuerdo o por debajo de las 

expectativas del consumidor. 

Seguidamente, conceptualizamos cada una de las dimensiones de la 

satisfacción del cliente propuestas por Montero-Mora & Cantón-Croda (2020). En 

ese sentido, el primer factor, la infraestructura o lugar de trabajo es aquel espacio 

físico donde los colaboradores encuentran las herramientas útiles para cumplir y 

realizar sus tareas (Serra et al., 2022). El segundo factor, el personal o talento 

humano son todos aquellos individuos que poseen capacidades y habilidades, y 

son relevantes para realizar tareas y para el desarrollo de una organización (Castro-

Vivar et al., 2020; Kravariti & Johnston, 2019). El tercer factor, el servicio 

administrativo se describe como las funciones o procedimientos administrativos que 

los sujetos de una organización ofrecen hacia los usuarios que la requieren, 

además, estos procedimientos se encuentran normados y establecidos para su 

respectivo cumplimiento (Robbins & Judge, 2017). El cuarto factor, el ambiente 

infiere el entorno o espacio donde los colaboradores generan relaciones (Taheri et 

al., 2020). También son las condiciones donde se pueden apreciar elementos que 

ayudan a los recursos humanos a realizar sus actividades diarias (Ochoa & Falcon, 

2022); por lo tanto, es relevante para que la organización obtenga resultados 

óptimos para su desarrollo (Chiavenato, 2019). Asimismo, el cuarto factor resultado 

o rendimiento son todas aquellas capacidades o destrezas (Bohlander & Snell, 

2018) que los colaboradores presentan para realizar sus actividades de manera 

eficaz (Chiavenato, 2019) y conseguir los resultados planeados por la entidad 

(López-Cabarcos et al., 2022). 

Finalmente, la teoría de la cadena de suministro es la teoría que sostiene 

nuestra investigación donde es que la gestión logística eficaz y eficiente contribuye 

a mejorar la satisfacción del cliente interno al garantizar el flujo fluido de productos 

y servicios e información a lo largo de la cadena de suministro. Al optimizar el 

proceso logístico, se reducen los tiempos de espera, se minimizan los errores y se 

mejora la calidad, lo que lleva a una mayor satisfacción del cliente interno. 
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III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo 

Se ha enfatizado una investigación aplicada. En este sentido, Ñaupas et 

al. (2018) explican que la investigación aplicada enfatiza un enfoque científico 

que tiene como objetivo utilizar los conocimientos para la comprensión de un 

fenómeno en un campo específico. En esa línea, Vargas-Cordero (2009) 

sostiene que la investigación aplicada consiste en utilizar todos aquellos 

conocimientos obtenidos producto de la experimentación y que beneficia 

directamente a los grupos involucrados y al entorno que forma parte de ella, a 

la vez que se adquieren nuevos conocimientos que enriquecen cada una de la 

disciplinas estudiadas. Su objetivo es utilizar el conocimiento existente de 

manera inmediata. Adicionalmente, (Hernández et al., 2017) menciona que es 

aquel estudio practico o empírico que se caracteriza en ampliar e incrementar 

todos aquellos conocimientos conseguidos hasta la actualidad. 

Al mismo tiempo, se ha desarrollado un enfoque que enfatiza un carácter 

cuantitativo. Ñaupas et al. (2018) infiere que este enfoque enfatiza el proceso 

de recopilación de observancias para responder cuestiones y verificar las 

diferentes hipótesis planteadas por medio del uso de la estadística. Asimismo, 

(Arias-Gonzales et al., 2022) argumentan que este enfoque se apoya en la 

medición de variables y en el uso de herramientas de recopilación de datos. 

3.1.2. Diseño de investigación  

A fin de analizar y tratar los datos recopilados, este estudio ha enfatizado 

un diseño no experimental. Frente a lo mencionado, Ñaupas et al. (2018) 

expresan que son aquellos diseños que se desarrollan sin la intervención 

premeditada del investigador, por lo que se tratan como son y se analizan en 

su estado natural. También son conocidos como estudios ex post facto que se 

refieren a estudios donde los hechos ya ocurrieron (Navas-Hurtado, 2014). 

Asimismo, el estudio es de carácter transversal. Al respecto, Navas-Hurtado 

(2014) menciona que es transversal, debido a que los datos son recopilados de 

un grupo social o de las partes involucradas en un periodo único y que suceden 

en un espacio.  Adicionalmente, el estudio es de diseño retrospectivo, porque 
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por medio de las cuestiones se busca conocer su opinión sobre algo que ya 

sucedió; es decir, sobre hechos que ya ocurrieron o son parte de su experiencia 

(Monjarás-Ávila et al., 2019). 

Al mismo tiempo, el estudio ha desarrollado un nivel descriptivo 

correlacional. El estudio descriptivo mide de manera individual o independiente 

a una temática o concepto y se centra en especificar ciertas características por 

las cuales está compuesta el grupo social de análisis. Asimismo, responde a 

dar información sobre los elementos que componen el fenómeno en cuestión 

(Navas-Hurtado, 2014; Hernández-Sampieri y Mendoza, 2018). En esa misma 

línea, el estudio correlacional es aquel alcance que busca estimar el grado de 

vinculación o relación de dos a más temáticas o fenómenos de análisis. Tiene 

el propósito de conocer el comportamiento de una temática, conociendo el 

proceder de otros conceptos analizados por medio del tratamiento estadístico 

(Navas-Hurtado, 2014; Ñaupas et al., 2018). 

3.2. Variables y operacionalización 

Definición conceptual: En la literatura, gestión logística se entiende por 

aquel procedimiento que realiza una unidad para tramitar, gestionar y lograr 

(Armstrong et al., 2019) conseguir los requerimientos que son solicitados por 

los sujetos que forman parte de una entidad (Rejeb et al., 2020; Rushton et al., 

2022). Por otra parte, la satisfacción del cliente son todas aquellas 

percepciones que tienen los sujetos por el producto o servicio recibido o 

experimentado (Hammoud et al., 2018; Hult et al., 2019); es decir, su 

calificación se basa en los sentidos y en la experiencia Kotler & Armstrong, 

2018). 

Definición operacional: Con el objeto de medir y calificar las temáticas, 

la gestión logística se medirá con las dimensiones, aprovisionamiento, 

inventarios, almacenamiento, producción y distribución (Instituto PYME, 2007; 

Olivos et al., 2015). Asimismo, para valorar la satisfacción del cliente se ha 

considerado la propuesta de Montero-Mora & Cantón-Croda (2020) donde 

indica que la temática involucra los factores, infraestructura, personal, servicio 

administrativo, ambiente y resultados. 

3.3. Población, muestra y muestreo 
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En la literatura, se conoce como población al conjunto de sujetos o 

elementos que poseen información similar y son relevantes para ofrecer 

información y corroborar hipótesis por medio de pruebas estadísticas (Navas-

Hurtado, 2014). En esa misma línea, Ñaupas et al. (2018) agregan que existe 

unidades de análisis deben ser homogéneas y deben cumplir ciertos criterios para 

otorgar resultados replicables. Además, Arias (2016) agrega que la población puede 

ser finita, infinita o accesible, dependiendo de si existe un registro, si no existe un 

registro y si el investigador tiene acceso a un número determinado de unidades, 

respectivamente. Población finita, existe sustento en documentos o registros sobre 

la totalidad de sujetos que son considerados unidades de análisis; población infinita, 

se desconoce la totalidad de sujetos, dado que no existe sustento en registros o 

bases de datos y población accesible, se refiere al acceso que tiene el investigador 

sobre las unidades de análisis, las cuales pueden proporcionar información y son 

relevantes para la investigación.  

La población del estudio es finita, dado que existe un registro y estará 

compuesta por personal administrativo comprendido en los regímenes DL 276 y DL 

1057, docentes bajo la ley universitaria y estudiantes a partir del V ciclo. Los 

registros de información de la población han sido obtenidos de la unidad de 

recursos humanos y registros académicos de la institución analizada. 

Tabla 1 

Población 

 Cantidad 

Administrativos 276 y CAS - 1057 62 

Docentes ordinarios  93 

Estudiantes (VI – X semestre de seis escuelas profesionales) 917 

Total 1072 

 Nota. Información proporcionada por la institución. 

Por lo tanto, aplicada la fórmula de poblaciones finitas, la muestra estará 

conformada por 283 participantes y se empleará un tipo de muestreo estratificado.  

Por otra parte, en el estudio se presentaron limitaciones en cuanto a la 

colaboración de contestación de los cuestionarios, de manera que, solo se 

consiguió levantar información de un total de 274 participantes (178 estudiantes, 54 
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administrativos y 42 docentes). En ese sentido, la muestra ha involucrado un total 

de 274 participantes, equivalente al 96,82% de la muestra del estudio. 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Las técnicas enfatizan aquellos procedimientos y normativas que se utilizan 

para recopilar datos y verificar hipótesis (Ñaupas et al., 2018). Para esta 

indagación, la técnica que ha permitido levantar y obtener información de los 

individuos ha sido por medio de la encuesta. López-Roldán & Fachelli (2015) 

expresan que la encuesta se considera una herramienta fundamental de 

recopilación de datos que involucra realizar una serie de interrogantes a los 

individuos con el fin de obtener opiniones sobre un tema específico de manera 

sistemática. Por lo tanto, en las ciencias sociales la encuesta suele utilizar un 

cuestionario como instrumento para recopilar datos. En esa misma línea, Pimienta 

et al. (2018) explican que esta técnica se basa en la elaboración de cuestionarios 

para reunir información y conocer las opiniones o valoraciones de personas 

seleccionadas sobre temas específicos. 

Por otro lado, los instrumentos son herramientas de recopilación de datos 

que sirven para estructuras cuestiones que infieren un concepto o variable y cuyo 

propósito es conocer la opinión de las personas o sujetos que forman parte de un 

estudio (Ñaupas et al., 2018). Para esta indagación, se ha utilizado el cuestionario 

a fin de recoger la opinión de los colaboradores a través de ítems que infieren los 

conceptos de las temáticas de análisis. Ñaupas et al. (2018) expresan que el 

cuestionario es un método sistemático que implica presentar una serie de ítems 

escritos en una hoja física o virtual, con el objetivo de obtener la opinión de los 

individuos evaluados con respecto a las hipótesis planteadas en el estudio. 

Entonces, el cuestionario engloba cuestiones directas o indirectas que son 

utilizadas en entrevistas o encuestas autoadministradas con el propósito de recabar 

opiniones de los objetos de análisis (Pimienta et al., 2017). Además, es importante 

destacar que toda respuesta obtenida es válida y no hay respuesta correcta o 

incorrecta, dado que cada respuesta puede llevar a un resultado diferente. Al mismo 

tiempo, cabe señalar que este método se aplica a una población determinada de 

personas. En este caso, el cuestionario utilizado se estructurará aplicando escalas 

de tipo Likert.  

3.5. Procedimientos 
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Para recopilar los datos de los colaboradores o clientes se solicitarán los 

permisos necesarios a la institución estudiada, de manera que, se pueda obtener 

la respuesta o colaboración de la totalidad de participantes. Seguidamente, se va a 

estructurar los ítems de cada temática en un formulario de Google Forms a fin de 

ser aplicadas de forma remota. Una vez obtenido el permiso de la institución se 

procederá a aplicar los cuestionarios a los colaboradores, por lo cual, se genera un 

enlace y se compartirá por medio de la lista de contactos a los WhatsApp 

personales, visitas a aulas y oficinas. Culminada la aplicación se procederá a 

tabular los datos recopilados en una hoja de Excel, de manera que, una vez 

terminadas se puedan copiar y pegar en las hojas de cálculo del software SPSS27. 

3.6. Método de análisis de datos 

La información esquematizada en el Excel será tratada en el estadígrafo 

SPSS-27. En efecto, se considerarán todos los cuestionarios completados y se 

efectuara el análisis basado en las respuestas obtenidas. En el proceso se estimará 

la fiabilidad de la información recolectada utilizando alfa de Cronbach (George & 

Mallery, 2020). Se conocerá la distribución de la información por medio de las 

pruebas de normalidad. Los datos se presentarán empleando la frecuencia y 

porcentaje para las variables demográficas y se utilizará el rho de Spearman para 

determinar el grado de vinculación. En todos los análisis inferenciales los valores 

de (sig. < 0,05) se considerarán significativos. 

3.7. Aspectos éticos 

Desde una perspectiva ética, este estudio cumple con los parámetros 

establecidos por la Asociación Americana de Psicología (APA) séptima edición, que 

garantiza el respeto por las ideas expresadas por los autores citados y la inclusión 

de referencias en el documento de investigación. Además, las respuestas de las 

unidades de análisis serán tratados de manera confidencial y será protegido en 

todo momento. Adicionalmente, se realizará con una rigurosidad metodológica, 

pero también con responsabilidad y respeto hacia los sujetos de estudio y hacia los 

principios éticos que guían cualquier actividad científica. Por último, no existió 

conflictos de intereses para su realización.  
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IV. RESULTADOS 

 

4.1. Resultados descriptivos 

Tabla 2 

Percepción de la gestión logística 

 Nivel de percepción  Frecuencia Porcentaje 

Muy mala 5 1,8 

Mala 26 9,5 

Regular 111 40,5 

Buena 105 38,6 

Muy buena 27 9,9 

Total 274 100,00 

Nota. Datos procesados en SPSS versión 26. 

Interpretación: Los participantes infieren niveles de percepción de gestión 

logística en mayor magnitud de nivel regular con (40,5 %), buena (38,6 %), mala 

(9,5 %), muy buena (9,9 %) y muy mala (1,8 %) (véase tabla 2). La percepción 

sobre la gestión logística por los participantes es regular. 

Tabla 3 

Percepción de satisfacción del cliente 

 Nivel de percepción  Frecuencia Porcentaje 

Mala 21 7,7 

Regular 115 42,0 

Buena 98 35,8 

Muy buena 40 14,6 

Total 274 100,00 

Nota. Datos procesados en SPSS versión 26. 

Interpretación: Los participantes infieren niveles de percepción de la 

satisfacción del cliente interno en mayor magnitud de nivel regular con (42,0 %), 

buena (35,8 %), muy buena (14,6 %) y mala (7,7 %) (véase tabla 3). La percepción 

sobre la satisfacción del cliente interno por parte de los participantes se encuentra 

a un nivel regular. 

4.2. Resultados inferenciales  
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Para proceder con el contraste de las hipótesis, la estadística sugiere hallar 

el comportamiento de la información a través de las pruebas de normalidad. La 

identificación del comportamiento de los datos encamina a utilizar pruebas 

estadísticas que otorguen los resultados que requiere la investigación. En ese 

sentido, Romero-Saldaña (2016) agrega que la prueba de normalidad es una 

prueba que permite al investigador verificar el tipo de distribución que poseen los 

datos que analiza, además, de que pruebas (paramétricas y no paramétricas) se 

pueden usar para el contraste de las hipótesis. En el estadístico SPSS se ubican 

las pruebas y los criterios para identificar el comportamiento.  

 Prueba de Kolmogorov-Smirnova (muestra > 50 individuos) 

 Prueba de Shapiro-Wilks (muestra ≤ 50 individuos).  

Además, de los criterios de decisión para hallar la distribución: 

 Sig. < 0,05 = distribución no normal, requiere de pruebas no paramétricas. 

 Sig. > 0,05 = distribución normal, requiere de pruebas paramétricas.  

Tabla 4 

Resultados de pruebas de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova 

 Variables Est. gl Sig. 

VA: Gestión logística  0,078 274 0,001 

VB: Satisfacción del cliente  0,064 274 0,009 

Nota. Datos procesados en SPSS versión 26. 

Interpretación: De acuerdo con los criterios, basamos la decisión en la 

prueba de Kolmogorov-Smirnova (muestra de 274 participantes), donde la variable 

A expone una (Sig. <0,05) y la variable B (Sig. <0,05). En ese sentido, se obtuvo 

una distribución no normal para la variable A y B. Por lo tanto, se han utilizado las 

pruebas no paramétricas para el contraste de las diferentes hipótesis. Asimismo, 

se ha optado en elegir la prueba no paramétrica más adecuada para realizar la 

corroboración de las hipótesis. En ese sentido, Gómez-Gómez et al. (2003) infieren 

que la prueba estadística adecuada para el contraste de hipótesis de una muestra 

que tienen datos cuantitativos y posee datos no normales es la prueba de 

correlación de Spearman; por ende, se ha utilizado la prueba estadística 

mencionada para corroborar las hipótesis del estudio. 
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De acuerdo con Hernández-Sampieri et al. (2017) los niveles de correlación 

expresan una determinada estimación y significado; por ende, los valores ahondan 

de (- 1,00 = significa negativa perfecta), (- 0,900 a - 0,999 significa negativa muy 

fuerte), (- 0,750 a - 0,899 significa negativa considerable), (- 0,500 a - 0,749 significa 

negativa media), (- 0,250 a - 0,499 significa negativa débil), (- 0,100 a - 0,249 

significa negativa muy débil), (0,00 significa no existe correlación), (0,100 a 0,249 

significa positiva muy débil), (0,250 a 0,499 significa positiva débil), (0,500 a 0,749 

significa positiva media), (0,750 a 0,899 significa positiva considerable), (0,900 a 

0,999 significa positiva muy fuerte) y (1,00 = significa positiva perfecta).v 

4.3.  Contraste de las hipótesis 

Tabla 5 

Correlaciones  

  1 2 3 4 5 6 7 

1 Gestión logística --       

2 Satisfacción al cliente  0,811** --      

3 Infraestructura 0,699** 0,873** --     

4 Personal 0,742** 0,884** 0,781** --    

5 Servicio administrativo 0,741** 0,906** 0,733** 0,781** --   

6 Ambiente 0,777** 0,924** 0,724** 0,742** 0,862** --  

7 Resultado 0,750** 0,916** 0,709** 0,761** 0,807** 0,863** -- 

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

Hg: La gestión logística tiene una relación positiva con la satisfacción de los 

clientes internos. 

Regla de decisión: (Ha) existencia de relación; (Ho) no hay relación. 

Interpretación: El análisis estadístico que arroja el coeficiente de Spearman 

en la tabla 5, muestra un valor (r = 0,811**) que indica la magnitud de asociación 

entre las temáticas gestión logística y satisfacción de los clientes internos. 

Asimismo, el resultado sostiene un valor significativo (p < 0,05) que apoyo aceptar 

la hipótesis alternativa (Hg) y revela la existencia de relación significativa. Esto 

indica que la gestión logística se relaciona de forma positiva a una magnitud 

considerable con la satisfacción de los clientes internos. 

He1: La gestión logística se asocia positivamente con la percepción de 

infraestructura de los clientes internos. 

Regla de decisión: (Ha) existencia de relación; (Ho) no hay relación. 
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Interpretación: El análisis estadístico que arroja el coeficiente de Spearman 

en la tabla 5, muestra un valor (r = 0,699**) que indica la magnitud de asociación 

entre las temáticas gestión logística e infraestructura. Asimismo, el resultado 

sostiene un valor significativo (p < 0,05) que apoyo aceptar la hipótesis alternativa 

(He1) y revelo la existencia de relación significativa. Esto indica que la gestión 

logística se relaciona de forma positiva a una magnitud media con la percepción 

sobre la infraestructura de la institución por parte de los clientes internos. 

He2: La gestión logística se asocia positivamente con la percepción del 

servicio de gestión del personal de los clientes internos. 

Regla de decisión: (Ha) existencia de relación; (Ho) no hay relación. 

Interpretación: El análisis estadístico que arroja el coeficiente de Spearman 

en la tabla 5, muestra un valor (r = 0,752**) que indica la magnitud de asociación 

entre las temáticas gestión logística y servicio de personal. Asimismo, el resultado 

sostiene un valor significativo (p < 0,05) que apoyo aceptar la hipótesis alternativa 

(He2) y revelo la existencia de relación significativa. Esto indica que la gestión 

logística se relaciona de forma positiva a una magnitud media con la percepción del 

servicio de personal por parte de los clientes internos. 

He3: La gestión logística se asocia positivamente con el reconocimiento a 

los servicios del entorno administrativo de los clientes internos. 

Regla de decisión: (Ha) existencia de relación; (Ho) no hay relación. 

Interpretación: El análisis estadístico que arroja el coeficiente de Spearman 

en la tabla 5, muestra un valor (r = 0,755**) que indica la magnitud de asociación 

entre las temáticas gestión logística y el servicio administrativo. Asimismo, el 

resultado sostiene un valor significativo (p < 0,05) que apoyo aceptar la hipótesis 

alternativa (He3) y revelo la existencia de relación significativa. Esto indica que la 

gestión logística se relaciona de forma positiva a una magnitud media con la 

percepción de infraestructura de los clientes internos. 

He4: La gestión logística se vincula positivamente con la percepción del 

ambiente de los clientes internos. 

Regla de decisión: (Ha) existencia de relación; (Ho) no hay relación. 

Interpretación: El análisis estadístico que arroja el coeficiente de Spearman 

en la tabla 5, muestra un valor (r = 0,810**) que indica la magnitud de asociación 

entre las temáticas gestión logística y ambiente. Asimismo, el resultado sostiene un 
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valor significativo (p < 0,05) que apoyo aceptar la hipótesis alternativa (He4) y revelo 

la existencia de relación significativa. Esto indica que la gestión logística se 

relaciona de forma positiva a una magnitud considerable con la percepción del 

ambiente por parte de los clientes internos. 

He5: La gestión logística se asocia positivamente con la percepción de los 

resultados de los clientes internos. 

Regla de decisión: (Ha) existencia de relación; (Ho) no hay relación. 

Interpretación: El análisis estadístico que arroja el coeficiente de Spearman 

en la tabla 5, muestra un valor (r = 0,766**) que indica la magnitud de asociación 

entre las temáticas gestión logística y resultados. Asimismo, el resultado sostiene 

un valor significativo (p < 0,05) que apoyo aceptar la hipótesis alternativa (He5) y 

revelo la existencia de relación significativa. Esto indica que la gestión logística se 

relaciona de forma positiva a una magnitud considerable con la percepción de los 

resultados que logra la institución por parte de los clientes internos. 
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V. DISCUSIÓN 

La investigación ha buscado determinar la relación entre la gestión logística 

y la satisfacción de los clientes internos de una universidad pública de Andahuaylas, 

Apurímac, 2023. El resultado del análisis que comprendió a 274 participantes reveló 

que un mayor porcentaje de encuestados eran mujeres; también muestra que la 

mayoría de los participantes tienen entre 31 y 50 años que directamente tienen 

vinculación a las actividades de la Unidad de abastecimiento y por ende poseen 

conocimiento del proceso como tal. Además, el análisis estadístico realizado por 

medio de la correlación de Pearson ha demostrado que la gestión logística presenta 

una relación positiva a una magnitud considerable con la satisfacción de los clientes 

internos; por lo tanto, se ha apoyado la hipótesis planteada. Estos resultados están 

alineados con el estudio de Quispe-Gómez (2018) quien señala que las empresas 

de transporte logístico presentan deficiencias de distribución en un 44% de la 

totalidad de clientes, dado que no tienen procedimientos establecidos y en 

oportunidades suelen improvisar. Los resultados del estudio también han 

conseguido encontrar una vinculación positiva media entre los conceptos gestión 

logística y satisfacción del usuario del transporte logístico. Estos resultados están 

respaldados por el estudio anterior de Baluis-Fernández (2022), quien hizo su 

estudio en pacientes de un centro médico, donde sus hallazgos sostuvieron que 

cuando se da una adecuada gestión logística los usuarios suelen percibir una 

mayor satisfacción; es decir, una mejor experiencia en los servicios de logística 

ayuda a que los usuarios logren excelentes niveles de satisfacción.  

Asimismo, Ghoumrassi & Tigu (2018) quien realiza un análisis bibliográfico 

de las temáticas de estudio, agrega que, para aumentar el nivel de satisfacción, es 

necesario contar con proveedores con habilidades y conocimientos de logística. 

Además, los gerentes consideran crucial que sus proveedores posean 

conocimientos y habilidades en logística para adaptarse a cambios de último 

momento que puedan surgir producto de las expectativas del consumidor. También, 

los gerentes consideran que es vital que los proveedores utilicen métodos de 

embalaje modernos y amigables con el medio ambiente. Para terminar, señala que 

la agilidad y la eficiencia en las soluciones logísticas son consideradas de gran 

importancia, ya que los clientes valoran la entrega puntual y la rapidez en la entrega 

del producto. El estudio de Cuba-Rodriguez (2019) hizo el análisis de estas 
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variables en 52 colaboradores, en el cual, los hallazgos indican la existencia de 

vinculación de los conceptos gestión logística y satisfacción del usuario interno en 

un nivel medio. 

Otro estudio desarrollado por Vidal-Cerrato (2021) ejecutado en una entidad 

del estado, ha considerado 140 colaboradores. El resultado primordial ha 

confirmado que existe una vinculación positiva moderada al analizar los fenómenos 

gestión logística y satisfacción del cliente. Por otra parte, Frisancho-Dávila (2017) 

realizo un estudio en un ministerio del estado peruano, en el cual, participaron 244 

empleados. El hallazgo ha confirmado que la gestión logística incrementa la 

satisfacción del usuario interno. De manera similar, Guzman-Ibañez (2019) en su 

estudio donde participaron 120 colaboradores. El análisis del estadígrafo demostró 

la existencia de vinculación entre el proceso logístico y la satisfacción.  También en 

esta línea, Huertas-Aponte (2018) desarrollo un estudio con los clientes de la 

empresa Ancro S.R.L., en el cual, participaron 52 trabajadores. En este estudio se 

encontró un vínculo positivo los conceptos gestión logística y satisfacción del 

cliente. Asimismo, los factores aprovisionamiento, producción, almacén y transporte 

también se vinculan de forma positiva con la satisfacción del cliente.  

En esa misma línea, Rojas-Mayta (2019) ha desarrollado una indagación 

similar que involucra el estudio de clientes de la ferretería Tambo EIRL. En este 

estudio participaron propietarios, colaboradores y clientes (50 participantes). Los 

principales hallazgos indican que la gestión logística se relaciona positiva y 

directamente con la satisfacción. Asimismo, los factores organización y control, y la 

repartición de bienes se vinculan positivamente con la satisfacción de los clientes. 

Estos resultados son aprobados por el estudio anterior, Lliuya-Campomanes (2018) 

hicieron el análisis en 52 clientes y el hallazgo sugirió que hay vinculación de los 

conceptos de gestión logística y la satisfacción del cliente. Sin embargo, en la 

indagación de Melendez-Serván (2023) realizado en 67 sujetos, los resultados 

sostienen que existe vinculación negativa de los conceptos gestión logística y la 

satisfacción del cliente. En dicho estudio se ejecutó en clientes de la Autoridad 

Portuaria Nacional del Callao.  

Este hallazgo también está de acuerdo con el de Suarez-Tello (2022) quien 

involucro la participación de 48 administradores de empresas exportadoras. 

Asimismo, se encontró una vinculación positiva entre los conceptos gestión 
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logística y satisfacción de cliente. Estos resultados están en línea con el estudio 

anterior, Alva-Toribio & Azañero-Chavez (2022) desarrollaron una indagación 

similar en 46 consumidores de bienes de belleza. Los resultados demostraron que, 

de la totalidad de consumidores, la gran mayoría se siente satisfecho con los 

factores, expectativas, experiencia y lealtad. Además, se verifico que la gestión 

logística incrementa la satisfacción del cliente. Así también, Martínez la Torre (2023) 

encontraron que la satisfacción se consigue cuando existe una eficiente gestión 

logística. En el estudio de Napán-Gallardo de Requejo (2018) se encontró un 

resultado semejante, es por ello, que los resultados destacan en que el proceso 

logístico favorece que los clientes logren una óptima satisfacción. Para terminar, 

Cardenas-Colina (2022) ha desarrollado un estudio muy relacionado a los que se 

viene planteando en este caso en una compañía minero, forestal y de construcción 

en el Perú. En el estudio participaron 50 trabajadores y fue de alcance relacional. 

Además, los resultados estadísticos sugieren que existe vinculación positiva de lo 

que es la gestión logística y la satisfacción de los usuarios internos, considerando 

un nivel medio. 

De acuerdo con la revisión de la teoría, Hurtado-Ganoza (2018) menciona 

que la gestión logística son aquellos procedimientos que esquematizan los flujos 

desde la adquisición de un bien y conseguir el consumo del cliente final, 

considerando la información que facilita hacer el seguimiento y rastreo del producto, 

ofreciendo un óptimo servicio con costos viables. Y la satisfacción del cliente interno 

o usuario, se define como un elemento esencial para el logro de los objetivos en el 

entorno del servicio, evoluciona en torno a satisfacer y superar las necesidades y 

demandas de los consumidores finales (Javed & Cheema, 2017).  

Esto indica que una gestión logística eficaz puede garantizar que los 

productos o servicios se entreguen a tiempo y en buenas condiciones, lo que puede 

aumentar la satisfacción del cliente. Por el contrario, si hay problemas con la gestión 

logística, como retrasos en la entrega o mercancías dañadas, esto puede reducir la 

satisfacción del usuario. Además, la gestión logística también puede afectar a la 

percepción que tiene el usuario de la calidad de la empresa y de sus productos o 

servicios. Si la gestión logística es eficiente y eficaz, los clientes pueden percibir a 

la empresa como fiable y profesional. En cambio, si la gestión logística es 

inadecuada, los clientes pueden ver a la empresa como descuidada o poco fiable. 
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Por tanto, una gestión logística adecuada puede mejorar la satisfacción del cliente 

al garantizar que los productos o servicios se entregan a tiempo y en buenas 

condiciones, y también puede influir en la percepción que tiene el usuario de la 

calidad de la institución. 

Asimismo, el estudio ha pretendido identificar la relación entre la gestión 

logística y la percepción de infraestructura de los clientes internos de una 

universidad pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023. Por lo tanto, se ha 

corroborado por medio del uso del estadígrafo SPSS, donde estableció que la 

gestión logística presenta una relación positiva a una magnitud media con la 

percepción de infraestructura de los clientes internos; por lo tanto, se apoya la 

primera hipótesis especifica formulada. De acuerdo con la revisión literaria, 

Hurtado-Ganoza (2018) menciona que la gestión logística son aquellos 

procedimientos que esquematizan los flujos desde la adquisición de un bien y 

conseguir el consumo del cliente final, considerando la información que facilita 

hacer el seguimiento y rastreo del producto, ofreciendo un óptimo servicio con 

costos viables. Además, la infraestructura o lugar de trabajo es aquel espacio físico 

donde los colaboradores encuentran las herramientas útiles para cumplir y realizar 

sus tareas (Serra et al., 2022).  

Esto da a entender que una buena infraestructura puede facilitar la gestión 

logística, mientras que una mala infraestructura puede ser un obstáculo. Es decir, 

una institución con una buena infraestructura puede disponer de un sistema de 

seguimiento y control de inventarios en tiempo real, lo que hace más eficaz la 

gestión logística. Además, una buena infraestructura puede permitir el uso de 

tecnologías avanzadas de gestión logística, como sistemas de automatización de 

almacenes o vehículos autónomos de reparto. En cambio, una institución con una 

infraestructura deficiente puede tener dificultades para llevar a cabo una gestión 

logística eficaz. Por ejemplo, si la infraestructura de una institución no permite una 

comunicación y coordinación eficaces entre varios departamentos, puede haber 

retrasos en la entrega de productos o servicios. En ese sentido, una buena 

infraestructura puede mejorar la eficiencia y eficacia de la gestión logística, mientras 

que una mala infraestructura puede limitarla y crear problemas que afecten a la 

satisfacción del cliente. 
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En esa misma línea, se ha buscado identificar la relación entre la gestión 

logística y la percepción de los servicios de gestión del personal de los clientes 

internos de una universidad pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023. El 

procesamiento estadístico demostró que la gestión logística presenta una relación 

positiva a una magnitud media con la percepción de los servicios de gestión del 

personal de los clientes internos; por lo tanto, se apoya la segunda hipótesis 

especifica formulada. En ese sentido, la literatura sostiene que la gestión logística 

ayuda a planificar, implementar y controlar los bienes terminados desde el momento 

en que son solicitados y llega a manos del consumidor final y satisfacer sus 

expectativas (Kain & Verma, 2018). Por otra parte, el personal o talento humano 

son todos aquellos individuos que poseen capacidades y habilidades, y son 

relevantes para realizar tareas y para el desarrollo de una organización (Castro-

Vivar et al., 2020; Kravariti & Johnston, 2019). En pocas palabras, la gestión tiene 

necesidades logísticas específicas de personal para llevar a cabo sus funciones, 

como coordinadores de cadena de suministro, planificadores de demanda, 

especialistas en transporte, entre otros; es decir, trabajan de la mano para que se 

logren los objetivos organizacionales. 

Además, se estableció identificar la relación entre la gestión logística y la 

percepción del entorno administrativo de los clientes internos de una universidad 

pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023. Los datos procesados en el estadígrafo 

SPSS, demostraron que la gestión logística presenta una relación positiva a una 

magnitud media con la percepción del servicio administrativo de los clientes 

internos; por lo tanto, se apoya la tercera hipótesis especifica formulada. Por lo 

tanto, en la literatura, la gestión logística es un procedimiento integrado que facilita 

realizar el movimiento de los insumos y provisiones por medio de la entidad y sus 

actividades con el consumidor (Armstrong et al., 2019); y el servicio administrativo 

se describe como las funciones o procedimientos administrativos que los sujetos 

de una organización ofrecen hacia los usuarios que la requieren, además, estos 

procedimientos se encuentran normados y establecidos para su respectivo 

cumplimiento (Robbins & Judge, 2017). Esto indica que la gestión logística y el 

servicio administrativo están estrictamente relacionados en el contexto empresarial. 

Ambos desempeñan un papel fundamental en el funcionamiento eficiente de una 

organización y trabajan en conjunto para lograr los objetivos empresariales. 
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Por consiguiente, el estudio también ha buscado identificar la relación entre 

la gestión logística y la percepción del ambiente de los clientes internos de una 

universidad pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023. El procesamiento de datos 

realizado en el software SPSS, ha corroborado que la gestión logística presenta 

una relación positiva a una magnitud considerable con la percepción del ambiente 

de los clientes internos; por lo tanto, se apoya la cuarta hipótesis especifica 

formulada. En la revisión de la teoría, Strandhagen et al. (2017) argumenta que la 

gestión logística se encarga de entregar bienes acabados a clientes finales 

cumpliendo requisitos de calidad y costos; y el ambiente infiere el entorno o espacio 

donde los colaboradores generan relaciones (Taheri et al., 2020). También son las 

condiciones donde se pueden apreciar elementos que ayudan a los recursos 

humanos a realizar sus actividades diarias (Ochoa & Falcon, 2022); por lo tanto, es 

relevante para que la organización obtenga resultados óptimos para su desarrollo 

(Chiavenato, 2019). Esto quiere decir que, una gestión logística efectiva puede 

mejorar la comunicación y la colaboración entre los departamentos y conducir a un 

ambiente organizacional más positivo y eficiente, mientras que una gestión logística 

deficiente puede generar conflictos y problemas internos que afectan 

negativamente el ambiente organizacional. 

Por último, el estudio ha pretendido identificar la relación entre la gestión 

logística y las percepciones de resultados de los clientes internos de una 

universidad pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023. Los resultados estadísticos 

obtenidos por el estadígrafo SPSS, ha demostrado que la gestión logística presenta 

una relación positiva a una magnitud considerable con la percepción de los 

resultados de los clientes internos; por lo tanto, se apoya la quinta hipótesis 

especifica formulada. En la revisión de la literatura, sobre ambas temáticas, 

Strandhagen et al. (2017) argumenta que la gestión logística se encarga de 

entregar bienes acabados a clientes finales cumpliendo requisitos de calidad y 

costo. Asimismo, el resultado o rendimiento se define como todas aquellas 

capacidades o destrezas (Bohlander & Snell, 2018) que los colaboradores 

presentan para realizar sus actividades de manera eficaz (Chiavenato, 2019) y 

conseguir los resultados planeados por la entidad (López-Cabarcos et al., 2022). 

Esto indica que una gestión logística efectiva puede mejorar la eficiencia, la 

productividad y la rentabilidad, mientras que una gestión logística deficiente puede 



34 
 

generar problemas que afecten negativamente los resultados, lo que al mismo 

tiempo puede influir en la percepción de los usuarios. 
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VI. CONCLUSIONES 

Primera: Se propuso determinar la relación entre la gestión logística y la 

satisfacción de los clientes internos, donde el análisis estadístico corroboró que la 

gestión logística presenta una relación positiva a una magnitud considerable con la 

satisfacción de los clientes internos; por lo tanto, se apoya la hipótesis general 

formulada. Esto implica que a medida que la gestión logística aumenta, también 

incrementa proporcionalmente la satisfacción de los clientes internos de una 

universidad pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023. 

Segunda: Asimismo, en este estudio se ha buscado identificar la relación 

entre la gestión logística y la percepción de infraestructura de los clientes internos, 

donde la corroboración estadística estableció que la gestión logística presenta una 

relación positiva a una magnitud media con la percepción de infraestructura de los 

clientes internos; por lo tanto, se apoya la primera hipótesis especifica formulada. 

Esto implica que a medida que la gestión logística aumenta, también incrementa 

proporcionalmente la percepción de infraestructura por parte de los clientes internos 

de una universidad pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023. 

Tercera: Además, se ha planteado identificar la relación entre la gestión 

logística y la percepción de los servicios de gestión del personal de los clientes 

internos, donde el procesamiento estadístico demostró que la gestión logística 

presenta una relación positiva a una magnitud media con la percepción de los 

servicios de gestión del personal de los clientes internos; por lo tanto, se apoya la 

segunda hipótesis especifica formulada. Esto implica que a medida que la gestión 

logística aumenta, también incrementa proporcionalmente la percepción de los 

servicios de gestión del personal por parte de los clientes internos de una 

universidad pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023. 

Cuarta: En esa misma línea, se propuso identificar la relación entre la 

gestión logística y la percepción del entorno administrativo de los clientes internos, 

donde el procesamiento estadístico demostró que la gestión logística presenta una 

relación positiva a una magnitud media con la percepción del servicio administrativo 

de los clientes internos; por lo tanto, se apoya la tercera hipótesis especifica 

formulada. Esto implica que a medida que la gestión logística aumenta, también 

incrementa proporcionalmente la percepción del servicio administrativo por parte 
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de los clientes internos de una universidad pública de Andahuaylas, Apurímac, 

2023. 

Quinta: Adicionalmente, se ha planteado identificar la relación entre la 

gestión logística y la percepción del ambiente de los clientes internos, donde el 

estadístico ha corroborado que la gestión logística presenta una relación positiva a 

una magnitud considerable con la percepción del ambiente de los clientes internos; 

por lo tanto, se apoya la cuarta hipótesis especifica formulada. Esto implica que a 

medida que la gestión logística aumenta, también incrementa proporcionalmente la 

percepción del ambiente de los clientes internos de una universidad pública de 

Andahuaylas, Apurímac, 2023. 

Sexta: Para terminar, se ha buscado identificar la relación entre la gestión 

logística y las percepciones de resultados de los clientes internos, en el cual, los 

resultados estadísticos han demostrado que la gestión logística presenta una 

relación positiva a una magnitud considerable con la percepción de los resultados 

de los clientes internos; por lo tanto, se apoya la quinta hipótesis especifica 

formulada. Esto implica que a medida que la gestión logística aumenta, también 

incrementa proporcionalmente la percepción de los resultados por parte de los 

clientes internos de una universidad pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Los resultados obtenidos en la presente investigación brindan información valiosa 

que sugiere recomendaciones relevantes para acciones futuras: 

Primera: A las autoridades universitarias, dirección general de 

administración y responsables de las unidades involucrados en la gestión logística 

de la institución, tomar en cuenta los resultados del presente estudio, con la 

finalidad de elaborar un plan de acción de corto y mediano plazo que permita 

fortalecer el trabajo y la coordinación del personal involucrado y así se pueda 

proveer los bienes y servicios solicitados con las condiciones y características 

requeridas y estas puedan ser beneficiosas y de mucha utilidad para los servicios 

que se presta.  

Segunda: A los responsables de la dirección general de administración y la 

unidad de abastecimiento, se recomienda implementar un sistema de flujogramas 

de procesos que permita gestionar adecuadamente los bienes y servicios 

solicitados en un tiempo determinado a fin de que los espacios de la universidad 

estén equipados y puedan dar el servicio adecuado a los clientes internos, tanto 

administrativos, docentes y estudiantes. 

Tercera: A Los responsables involucrados en la gestión logística de la 

universidad, se recomienda que implementen una hoja de ruta física y virtual a fin 

de trabajar de forma paralela con el personal que se ve involucrado en toda la 

institución, de manera que se pueda visualizar la trazabilidad de la adquisición y 

distribución de lo requerido y estos beneficien a los clientes internos.  

Cuarta: Al personal administrativo involucrado en todo el proceso de la 

gestión logística de la institución, se recomienda participar de una seria de 

capacitaciones a fin de fortalecer sus capacidades y así sus actuaciones puedan 

ofrecer servicios administrativos de calidad y que estén predispuestos a atender las 

necesidades de las diferentes áreas y así actuar en beneficio a los clientes internos 

de la institución cumpliendo lo establecido en el marco normativo.  

Quinta: A los responsables involucrados en la gestión logística, se 

recomienda que se implemente un plan de capacitación de corto y mediano plazo, 

con la finalidad de mejorar el ambiente organizacional, los mismos que afectara 
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directamente generando en los clientes internos niveles de satisfacción, ya que se 

podrá tener un ambiente más confortable y estos influyan en la atención oportuna 

de lo requerido por los clientes internos.  

Sexta: A las autoridades universitarias, dirección general de administración 

y responsables de las unidades involucrados en la gestión logística, se recomienda 

implementar un buzón de sugerencias que permita mejorar constantemente los 

servicios administrativos que se ofrece y también se implemente una encuesta que 

permita conocer los niveles de satisfacción respecto a los resultados obtenidos por 

los clientes internos de la institución. 
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Anexo 1: Matriz de consistencia 

Problema Objetivos Hipótesis 
Variables y 

dimensiones 

Problema general. 

PG: ¿De qué manera la gestión logística 

se relaciona con la satisfacción de los 

clientes internos de una universidad 

pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023? 

Problemas específicos. 

PE1: ¿De qué manera la gestión logística 

se relaciona con la percepción de 

infraestructura de los clientes internos de 

una universidad pública de Andahuaylas, 

Apurímac, 2023?,  

PE2: ¿De qué manera la gestión logística 

se relaciona con la percepción de los 

servicios de gestión del personal de los 

clientes internos de una universidad 

pública de Andahuaylas, Apurímac, 2023? 

PE3: ¿De qué manera la gestión logística 

se relaciona con la percepción del entorno 

administrativo por parte de los clientes 

Objetivo general. 

OG: Determinar la relación entre la 

gestión logística y la satisfacción de 

los clientes internos de una 

universidad pública de 

Andahuaylas, Apurímac, 2023. 

Objetivos específicos. 

OE1: Identificar la relación entre la 

gestión logística y la percepción de 

infraestructura de los clientes 

internos de una universidad pública 

de Andahuaylas, Apurímac, 2023. 

OE2: Identificar la relación entre la 

gestión logística y la percepción de 

los servicios de gestión del personal 

de los clientes internos de una 

universidad pública de 

Andahuaylas, Apurímac, 2023. 

Hipótesis general. 

HG: La gestión logística tiene una 

relación positiva con la satisfacción 

de los clientes internos de una 

universidad pública de 

Andahuaylas, Apurímac, 2023. 

Hipótesis específicas. 

HE1: La gestión logística tiene una 

relación positiva con la percepción 

de infraestructura de los clientes 

internos de una universidad pública 

de Andahuaylas, Apurímac, 2023. 

HE2: La gestión logística tiene una 

relación positiva con la percepción 

del servicio de gestión del personal 

de los clientes internos de una 

universidad pública de 

Andahuaylas, Apurímac, 2023. 

Variable A:  

Gestión logística 

Dimensiones: 

D1: 

Aprovisionamiento. 

D2: Inventarios, 

D3: 

Almacenamiento. 

D4: Producción. 

D5: Distribución. 

 

Variable B:  

Satisfacción del 

cliente interno 

Dimensiones: 

D1: Infraestructura. 

D2: Personal.  

D3: Servicio 

administrativo. 



 
 

internos de una universidad pública de 

Andahuaylas, Apurímac, 2023? 

PE4: ¿De qué manera la gestión logística 

se relaciona con la percepción del 

ambiente de los clientes interno una 

universidad pública de Andahuaylas, 

Apurímac, 2023? 

PE5: ¿ De qué manera la gestión logística 

se relaciona con las percepciones de los 

clientes internos sobre los resultados 

obtenidos de una universidad pública de 

Andahuaylas, Apurímac, 2023? 

OE3: Identificar la relación entre la 

gestión logística y la percepción del 

entorno administrativo de los 

clientes internos de una universidad 

pública de Andahuaylas, Apurímac, 

2023. 

OE4: Identificar la relación entre la 

gestión logística y la percepción del 

ambiente de los clientes internos de 

una universidad pública de 

Andahuaylas, Apurímac, 2023. 

OE5: Identificar la relación entre la 

gestión logística y las percepciones 

de resultados de los clientes 

internos de una universidad pública 

de Andahuaylas, Apurímac, 2023.  

HE3: La gestión logística tiene una 

relación positiva con el 

reconocimiento a los servicios del 

entorno administrativo de los 

clientes internos de una universidad 

pública de Andahuaylas, Apurímac, 

2023. 

HE4: La gestión logística tiene una 

relación positiva con la percepción 

del ambiente de los clientes internos 

de una universidad pública de 

Andahuaylas, 2023. 

HE5: La gestión logística tiene una 

relación positiva con la percepción 

de los resultados de los clientes 

internos de una universidad pública 

de Andahuaylas, 2023. 

D4: Ambiente. 

D5: Resultados. 

Metodología  Población y muestra Técnica e instrumentos 

Tipo de investigación: Aplicada. 

Enfoque: Cuantitativo.  

Diseño: No experimental 

Alcance: Descriptivo correlacional. 

Población: N=1072 participantes. 

Muestra: n= 283 participantes. 

 

Técnica: Encuesta.  

Instrumento: Cuestionario. 

Análisis estadístico: Software SPSS (v.27). 

Nota: Elaboración propia. 



 

 
 

Anexo 2: Instrumento de recopilación de información  

Cuestionario 

Estimado(a) colaborador(a), por el presente tengo a bien presentarme a fin de presentar el 

cuestionario respecto al estudio del proyecto de investigación titulado “Incidencia de la 

gestión logística en la satisfacción de clientes internos de una universidad pública, 

Andahuaylas, 2023” para lo cual solicito que de manera objetiva pueda consignar sus 

respuestas los mismos que servirán en la presente encuesta. Agradeciendo 

anticipadamente su participación en la presente encuesta:  

Características de los participantes: 

Sexo Femenino  Masculino  

Edad 

Menos de 20 años  De 20 a 29 años  

De 30 a 39 años   De 40 a 49 años   

Mayor a 50 años    

Nivel de estudios 

Auxiliar   Universitario  

Técnico(a)  Posgrado  

Titulado    

El encuestado es  
Administrativo    Docente   

Estudiante    

Instrucciones: Marcar con una “X” o “” en el casillero de su preferencia, se debe 

considerar la siguiente escala: (1= Totalmente en desacuerdo; 7= Totalmente de acuerdo). 

N° Gestión logística  Escala de Likert 

Aprovisionamiento 

1 Considera que la planeación de la contratación de 

bienes y servicios está basada en necesidades reales 

de la institución. 

1 2 3 4 5 6 7 

2 Considera que la labor de los encargados del área de 

logística es acorde a los requerimientos establecidos 

por la institución. 

1 2 3 4 5 6 7 

3 Considera que el proceso de estimación de costos que 

realizan los encargados de los bienes y servicios es 

acorde al estudio de mercado real. 

1 2 3 4 5 6 7 

4 Considera que se atiende las necesidades de la 

institución aplicando las mejores técnicas para obtener 

calidad y precio en los bienes y servicios. 

1 2 3 4 5 6 7 

Inventario 



 
 

5 En esta institución se realizan solicitudes de 

requerimiento según la necesidad de las diferentes 

áreas y escuelas que lo solicitan mediante una 

requisición de compra. 

1 2 3 4 5 6 7 

6 Cuando la institución realiza una compra de insumos, 

solicita y exige a los proveedores la cotización para 

concretar la compra. 

1 2 3 4 5 6 7 

7 Cuando la institución realiza una compra de insumos, 

solicita y exige en cada cotización condiciones, 

especificaciones técnicas, plazos y compromisos de 

entrega. 

1 2 3 4 5 6 7 

8 Cuando la institución realiza una compra de insumos, 

durante el proceso de selección de proveedores se 

tiene en cuenta la calidad y el precio. 

1 2 3 4 5 6 7 

9 Cuando la institución realiza una compra de insumos, 

esta realiza seguimiento a los proveedores para 

cumplir con los plazos establecidos que se exige en 

cada orden de compra. 

1 2 3 4 5 6 7 

10 La institución cuenta con un sistema digital para el 

control de inventarios. 
1 2 3 4 5 6 7 

11 Considera que la institución otorga capacitaciones al 

personal encargado de la logística sobre sistemas de 

inventarios. 

1 2 3 4 5 6 7 

Almacenamiento 

12 En esta institución se verifica el stock disponible al 

momento de realizar una adquisición. 
1 2 3 4 5 6 7 

13 En esta institución el proceso de recepción de las 

mercaderías se procede a la revisión de los lotes y 

fechas de vencimiento de cada uno de los insumos 

recibidos. 

1 2 3 4 5 6 7 

14 En esta institución los ambientes del almacén se 

encuentran correctamente implementados. 
1 2 3 4 5 6 7 

15 En esta institución se han implementado herramientas 

tecnológicas en el almacén. 
1 2 3 4 5 6 7 

Producción 



 
 

16 El área de logística realiza coordinaciones en las 

solicitudes de compra, para minimizar costos y 

entregar los insumos en los plazos fijados. 

1 2 3 4 5 6 7 

17 El área de logística realiza el control de las unidades 

requeridas de acuerdo con las demandas de la 

institución. 

1 2 3 4 5 6 7 

18 Cuando incrementa la demanda de compras el área de 

logística procede a realizar ajustes en el stock físico del 

almacén para manejar un mejor control en los 

inventarios. 

1 2 3 4 5 6 7 

19 Se consideran los insumos necesarios para la 

unidades solicitantes, de acuerdo con la demanda. 
1 2 3 4 5 6 7 

20 El área de logística logra cumplir con los pedidos 

pendientes realizados por las demás áreas y escuelas 

de la institución. 

1 2 3 4 5 6 7 

Distribución 

21 Las áreas y escuelas reciben los insumos requeridos 

para desarrollar sus actividades de forma óptima.  

1 2 3 4 5 6 7 

22 La capacidad de las unidades solicitadas por las áreas 

y escuelas son adecuadas. 

1 2 3 4 5 6 7 

23 Los productos solicitados por las áreas y escuelas 

llegan a tiempo. 

1 2 3 4 5 6 7 

24 Los productos solicitados llegan en óptimas 

condiciones. 

1 2 3 4 5 6 7 

Instrucciones: Basado en sus experiencias de atención en la universidad específicamente 

en la unidad de logística, sirva marcar con una “X” o “” según su objetividad en el casillero 

de su preferencia. 

N° Satisfacción del cliente interno 

 Infraestructura 

1 
Las instalaciones de la institución son adecuadas para 

ejercer actividades de manera satisfactoria. 
1 2 3 4 5 6 7 

2 
Los espacios asignados de la institución son apropiados 

para las actividades que se realizan. 
1 2 3 4 5 6 7 

3 
La institución ofrece instalaciones con equipamiento 

moderno. 
1 2 3 4 5 6 7 



 
 

4 
En la institución las instalaciones donde se desarrollan 

actividades suelen estar limpias y ordenadas.  
1 2 3 4 5 6 7 

5 
Considera que los ambientes de la institución son 

seguros y adecuados para realizar actividades. 
1 2 3 4 5 6 7 

6 
Son apropiadas las instalaciones de la institución para 

las personas con capacidades diferentes. 
1 2 3 4 5 6 7 

Personal 

7 

El personal profesional que labora en esta institución 

posee conocimientos suficientes para las actividades 

que realizan. 

1 2 3 4 5 6 7 

8 
El personal profesional que labora en esta institución es 

competente. 
1 2 3 4 5 6 7 

9 
El personal profesional que labora en esta institución se 

capacita de manera constante.  
1 2 3 4 5 6 7 

10 
Considera que el personal que labora en esta institución 

es responsable de las actividades que realiza. 
1 2 3 4 5 6 7 

Servicio administrativo 

11 
Los procedimientos administrativos que se realizan en 

la institución son rápidos. 
1 2 3 4 5 6 7 

12 

La cordialidad del personal que labora en esta 

institución es amable al momento de la prestación de 

los servicios. 

1 2 3 4 5 6 7 

13 
Considera que el personal que labora en esta institución 

es eficaz. 
1 2 3 4 5 6 7 

Ambiente laboral 

14 
Es favorable el ambiente laboral de la institución para 

una buena interrelación. 
1 2 3 4 5 6 7 

15 Existe eficiencia en el proceso de comunicación. 1 2 3 4 5 6 7 

16 
Son eficientes los usos de los canales para los 

intercambios de información. 
1 2 3 4 5 6 7 

17 
Cuando existen conflictos, los mecanismos que se 

ofrecen para su solución son eficientes. 
1 2 3 4 5 6 7 

Resultados 

18 
En esta institución se fomenta el desarrollo de 

capacidades del personal que labora en ella. 
1 2 3 4 5 6 7 



 
 

19 
En esta institución se fomenta el desarrollo de las 

habilidades del personal que labora en ella. 
1 2 3 4 5 6 7 

20 Esta institución fomenta valores. 1 2 3 4 5 6 7 

21 Esta institución brinda de forma óptima sus servicios. 1 2 3 4 5 6 7 

22 
Me encuentro satisfecho con los servicios que brinda la 

institución. 
1 2 3 4 5 6 7 

Se agradece de antemano su gentil colaboración. 
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Anexo 4: Validación de expertos 
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Anexo 6: Población del estudio documentado  
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