Eli UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION
DE OPERACIONES Y LOGISTICA

Incidencia de la gestion logistica en la satisfaccion de clientes
internos de la Universidad Nacional José Maria Arguedas,
Andahuaylas, 2023

TESIS PARA OBTENER EL GRADO ACADEMICO DE:

Maestra en Gerencia de Operaciones y Logistica
AUTORA:

Villegas Casaverde, Medalit (orcid.org/0000-0001-7408-1980)

ASESORES:

Dr. Vilchez Canchari, Juan Marcos (orcid.org/0000-0002-7758-7589)
Mg. Quintero Ramirez, Laura Pamela (orcid.org/0000-0002-1756-7498)

LINEA DE INVESTIGACION:
Gestion Logistica

LINEA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL UNIVERSITARIA:

Fortalecimiento de la democracia, liderazgo y ciudadania

LIMA — PERU
2023


https://orcid.org/0000-0001-7408-1980
https://orcid.org/0000-0002-7758-7589
https://orcid.org/0000-0002-1756-7498

DEDICATORIA

A mi mama Aidé, por ser desde mi nifiez la
fuente mas pura de mi inspiracion, para
lograr lo que se desea y avasallar los
obstaculos que se presentan en el dia a
dia.

A mis hermanos porque son el motivo de
mi crecimiento personal y profesional,
queriendo darles parametros que logren
superar por su propio esfuerzo.

A ti mi querido compafiero David, que eres
el que impulsa y me da la fortaleza de
continuar aquello que no podia sola,
gracias por estar aqui.



AGRADECIMIENTO

A mis docentes que en este periodo
de mi vida han sabido transmitirme los
conocimientos y toda la experiencia
adquirida durante su trayectoria
profesional, se entregaron para que
lograsemos el bien comun, contribuyendo
al avance de la comunidad cientifica y de

nuestra sociedad.



iNDICE DE CONTENIDOS

DEDICATORIA . i
AGRADECIMIENTO ..ottt ettt e e e e e e e e e e e e e eeeees iii
INDICE DE CONTENIDOS .......oooviiieiecieeee ettt iv
INDICE DE TABLAS .....coeieiieeete ettt ettt et eee e e asate s ennstesaenn e v
L S LU 1V Vi
E = 1S 3 ¥ X O I vii
I, INTRODUGCCION ... .ottt ettt ettt 8
1. MARCO TEORICO ......coiiieieeeeeeeeeeee ettt 12
NI, METODOLOGIA ...ttt 18
3.1. Tipo y disefo de investigacion ..........ccccovvuiiiiiiiiiii e 18
3.2. Variables y operacionalizacCion .............coouuiiiiiiiiiiiicecin e 19
3.3. Poblacion, muestray muestreo.........coocovvviiiiiiiiii 19
3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos...............oooeevvvvviiinnnnnn. 21
3.5, ProcedimiEntos ........uuuiiiiiiiiiiiiiii e 21
3.6. Método de analisis de datOS..........ccovveiiiiiiiiiiiiii e 22
3.7.  ASPECIOS ELICOS ...oeiiiiiiiiee et 22
LY S s 0 | Y B 1 1 23
V. DISCUSION ..ottt ettt eaeeaeen e 28
VI.  CONCLUSIONES........ottiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeee ettt 35
VII. RECOMENDACIONES .......ootiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee ettt 37
REFERENCIAS ... snsnsnnnnnnes 39
= 1 T 44



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. PODIACION .......oooiiiiiiie e 20
Tabla 2. Percepcion de la gestion l0giStiCa ...........covuiiiiiiiiiiiiieiiiiiiieee e 23
Tabla 3. Percepcion de satisfaccion del cliente..........ccccccvvvvevviiiiiiiiiieiiiiiiiiieeee, 23
Tabla 4. Resultados de pruebas de normalidad...............cccoevvvviiiiiiie e, 24
Tabla 5. COorrelacCiones ..........ooovviiiiiiiiii 25



RESUMEN

El presente estudio de investigacion tiene como objetivo determinar la relacion entre
la gestion logistica y la satisfaccion de los clientes internos de una universidad
publica de Andahuaylas, Apurimac, 2023. Esta investigacién adopto el disefio de
investigacion correlacional. Para este estudio, se seleccion6 una poblacion de 1072
(entre estudiantes, docentes y personal administrativo). Se adopto la formula de
poblacion finita para determinar el tamafio de muestra 283. La informacion se
recopilo de un total de 274 participantes equivalente al 96,82% de la muestra. Se
utilizé el coeficiente de correlacion de orden de rango (rho) de Spearman para
probar las hipétesis establecidas con la ayuda del estadigrafo SPSS 27. Los
resultados del estudio revelaron una relacion significativa entre la gestion logistica
y la satisfaccion de los clientes (r = 0,811**) y se concluye que existe una relacion
positiva entre la gestion logistica y la satisfaccion de los clientes internos de una
universidad publica de Andahuaylas, Apurimac. Por lo tanto, el estudio recomienda
que los servidores publicos de la universidad cuenten con capacitaciones continuas

sobre gestidn logistica, por ende, atender las necesidades de los clientes internos.

Palabras clave: Gestion logistica, Satisfaccién del cliente interno, Universidad,

Apurimac.
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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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. INTRODUCCION

Gran parte de nuestras vidas pasamos en organizaciones que cuentan con
estructuras definidas, la que permite interactuar en un ambito laboral que conlleva
a motivaciones de indole personal, social, profesional, donde el propédsito es
conocer si las personas involucradas tienen conocimiento técnico y normativo de
los procesos que estan dispuestos a ejecutar. En esta realidad no estan ajenas las
instituciones publicas, tales como las universidades publicas dentro del ambito
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 parametros de niveles altos para ofrecer servicios con alta calidad
educativa. Ademas, durante las Ultimas décadas, los diferentes paises
latinoamericanos estan haciendo uso de los medios tecnoldgicos para mejorar las
deficiencias que surgen en los procedimientos de contrataciones en el sector
publico; por ende, en ciertos paises ha generado una incidencia positiva, de manera
que, es relevante que los paises en su totalidad establezcan estas practicas y
funcionalidades 6ptimas para mejorar y fortalecer las contrataciones (Lagorio et al.,
2020).

En ese sentido, somos conscientes de que las tecnologias de informacién
han ido actualizandose permanentemente, existen aplicaciones, relaciones a
equipos y tecnologias altamente competitivos (Kozuch et al., 2018), por lo que se
tienen que garantizar un proceso adecuado de compra de estos bienes y servicios
segun sea la necesidad de las diferentes escuelas o dependencias que son
requeridos, a fin de que se sigan disefiando modelos académicos referentes en el
sector, para que las universidades estén a la vanguardia de las tecnologias (Stough,
2017). Segun el Diario Gestion (2017) es que en nuestro pais a nivel del sector
publico existe una muchas de deficiencias que son apreciadas dentro de las
instituciones, el abastecimiento suele ser una de tantas problematicas mas
demandantes, para lo cual, su implementacién en cada vez mas necesaria.

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

requerimientos de las entidades del estado (instituciones universitarias) y también



conocen los factores que influyen en un proceso de logistica integral, ya que todas
estas instituciones se encuentran busqueda de una calidad educativa al servicio de
los usuarios, asi 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
aqui donde necesitamos contar con profesionales y técnicos altamente capacitados
que ayuden a buscar las mejores tecnologias y que no sorprendan al llevar un mal
procedimiento (Huaman et al., 2023).

Todas las instituciones publicas del estado peruano estan 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 asi mismo existen a nivel nacional normativas
ligadas con la administracion de los recursos del estado. Es por ello que teniendo
conocimiento y habiendo observado a lo largo de nuestra experiencia profesional
que en el area ligada a la gestion logistica dentro de la universidad, hemos podido
identificar una seria de deficiencias que no se han podido superar a lo largo de
estos afos, ya que tenemos normas que permanentemente van cambiando y
modificando, pero estas a veces no son suficientemente puestas en conocimiento
del personal involucrado o es que existen profesionales que no tienen permanente
capacitaciéon en las contrataciones del estado, por esta razdn y otros factores que
se involucran es que se ha visto por conveniente, que si bien tenemos un régimen
normativo que establece lineas claras de trabajo, existen también otros factores
que son determinantes para una adecuada gestién logistica.

Es en asi que, este estudio se justifica en los criterios propuestos por
Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), para lo cual consideraremos los
siguientes: justificacion tedrica, metodologica y practica.

La indagacion, tedricamente, involucra el analisis de dos tematicas. En el
entorno cientifico, se le conoce a la gestidn logistica 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 satisfaccion hace énfasis a la medida en que los empleados de una

organizacion se sienten satisfechos con su entorno de trabajo, las politicas y



practicas de la empresa, asi como con las oportunidades de desarrollo y
reconocimiento. Ademas, en la literatura existen diversos modelos tedricos que
expliquen los roles de cada una de las tematicas analizadas; por lo tanto, se ha
buscado utilizar, incrementar y ampliar conocimientos que robustezcan estos
conceptos en la comunidad cientifica. Metodoldégicamente, la indagacién ha
enfatizado la aplicacion de un enfoque cuantitativo para reunir informacion de los
individuos y corroborar la hipotesis aplicando un software estadistico. Asimismo, se
ha realizado una revisién en la literatura que enfatice la relacion de los conceptos.
Posteriormente, en la practica, los resultados obtenidos serviran para reducir costos
operativos, entrega éptima de los productos, adecuada gestidén de inventarios y una
mayor disponibilidad y a fin de atender las multiples necesidades de nuestros
clientes, de manera que, los colaboradores involucrados se sientan satisfechos y
sean mas propensos a colaborar, aportar ideas innovadoras y trabajar en equipo.
En ese sentido, una gestion logistica eficiente contribuye a mejorar la calidad del
servicio al cliente, lo cual puede generar ventajas competitivas y fidelizacion de los
clientes.

Es asi como, con la finalidad de responder a la problematica de estudio
nuestro enunciado general del problema destaca sobre De qué manera la gestion
logistica se relaciona con la satisfaccion de los clientes internos de una universidad
publica de Andahuaylas, Apurimac, 20237, y los puntos especificos son: sDe qué
manera la gestion logistica se relaciona con la percepcion de infraestructura de los
clientes internos de una universidad publica de Andahuaylas, Apurimac, 20237 ¢ De
qué manera la gestion logistica se relaciona con la percepcién de los servicios de
gestion del personal de los clientes internos de una universidad publica de
Andahuaylas, Apurimac, 20237 ;De qué manera la gestion logistica se relaciona
con la percepcion del entorno administrativo por parte de los clientes internos de
una universidad publica de Andahuaylas, Apurimac, 20237, ;De qué manera la
gestion logistica se relaciona con la percepcion del ambiente de los clientes interno
una universidad publica de Andahuaylas, Apurimac, 20237, finalmente ; De qué
manera la gestidon logistica se relaciona con las percepciones de los clientes
internos sobre los resultados obtenidos de una universidad publica de Andahuaylas,
Apurimac, 20237
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De igual forma, se proponen las siguientes metas a alcanzar, desde un
marco general el objetivo enmarca: Determinar la relacion entre la gestion logistica
y la satisfaccion de los clientes internos de una universidad publica de Andahuaylas,
Apurimac, 2023; y en un marco particular, Identificar la relacion entre la gestién
logistica y la percepcion de infraestructura de los clientes internos de una
universidad publica de Andahuaylas, Apurimac, 2023; Identificar la relacion entre la
gestion logistica y la percepcion de los servicios de gestion del personal de los
clientes internos de una universidad publica de Andahuaylas, Apurimac, 2023;
Identificar la relacion entre la gestion logistica y la percepcion del entorno
administrativo de los clientes internos de una universidad publica de Andahuaylas,
Apurimac, 2023; Identificar la relacion entre la gestion logistica y la percepcion del
ambiente de los clientes internos de una universidad publica de Andahuaylas,
Apurimac, 2023; e identificar la relacion entre la gestion logistica y las percepciones
de resultados de los clientes internos de una universidad publica de Andahuaylas,
Apurimac, 2023.

Finalmente, se propusieron las hipétesis a fin de corroborar: La hipétesis
general sustenta que: La gestion logistica tiene una relacion positiva con la
satisfaccion de los clientes internos de una universidad publica de Andahuaylas,
Apurimac, 2023; y las especificas buscan corroborar, la gestion logistica tiene una
relacion positiva con la percepcioén de infraestructura de los clientes internos de una
universidad publica de Andahuaylas, Apurimac, 2023; la gestidn logistica tiene una
relacion positiva con la percepcidon del servicio de gestién del personal de los
clientes internos de una universidad publica de Andahuaylas, Apurimac, 2023; la
gestion logistica tiene una relacidén positiva con el reconocimiento a los servicios
del entorno administrativo de los clientes internos de una universidad publica de
Andahuaylas, Apurimac, 2023; la gestidn logistica tiene una relacién positiva con la
percepcion del ambiente de los clientes internos de una universidad publica de
Andahuaylas, 2023; para que finalmente se determine que la gestion logistica tiene
una relacion positiva con la percepcion de los resultados de los clientes internos de

una universidad publica de Andahuaylas, 2023.
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MARCO TEORICO

En la revision literaria, en el entorno internacional, Ghoumrassi & Tigu (2018)
realizaron un estudio con el objeto de realizar un analisis bibliografico de temas
claves, que relacionan la tematica satisfaccion del cliente y las soluciones
logisticas, temas claves que utilizaron para estructurar preguntas y recopilar las
opiniones de los clientes. De acuerdo con las respuestas, para aumentar el nivel de
satisfaccion, es necesario contar con proveedores con habilidades y conocimientos
de logistica. Ademas, los gerentes consideran crucial que sus proveedores posean
conocimientos y habilidades en logistica para adaptarse a cambios de ultimo
momento que puedan surgir producto de las expectativas del consumidor. En
segundo lugar, se encuentra soluciones de logistica verde o logistica 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
categoria de soluciones logisticas fragiles y esbeltas. La agilidad y la eficiencia en
las soluciones logisticas son consideradas de gran importancia, ya que los clientes
valoran la entrega puntual y la rapidez en la entrega del producto. Por ultimo, se
encuentra la categoria de compartir el sistema de medicién del desemperio de las
TIC y la logistica, dado que los gerentes argumentan que no es factible tener un
sistema de medicion del desempefio que funcione para todos los clientes, debido a
la diversidad de clientes que un proveedor puede tener.

En el entorno nacional, Quispe-Gémez (2018) realizo un estudio en Puno,
en clientes que han utilizado el servicio de transporte logistico con el objeto de
examinar el vinculo de los conceptos de que es la gestion logistica y como es la
satisfaccion del cliente. Para el documento se ha empleado un enfoque numérico y
un nivel relacional. Los hallazgos sostuvieron que las empresas presentan
deficiencias de distribucion 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 vinculacion positiva media entre los
conceptos gestion logistica y satisfaccion del usuario del transporte logistico. En

esa misma linea, Baluis-Fernandez (2022) ha desarrollado la indagaciéon en un
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centro médico de Lima donde han participado 193 pacientes, a fin de explorar el
grado de vinculacion entre los temas de fondo planteados a nivel de la gestion de
la logistica y la satisfaccion del usuario. Para la indagacion se ha seguido la ruta
del nivel relacional y los resultados sostuvieron que cuando se da una adecuada
gestion logistica los usuarios suelen percibir una mayor satisfaccion; es decir, una
mejor experiencia en los servicios de logistica ayuda a que los usuarios logren
excelentes niveles de satisfaccion. Ademas, Cuba-Rodriguez (2019) realizo una
indagacion similar donde también ha buscado medir el grado de relacion de los
temas la gestion logistica y satisfaccién del usuario. Para ello ha utilizado un
enfoque cuantitativo, nivel relacional y participaron 52 colaboradores. Los
resultados indican la existencia de vinculacion de los conceptos gestion logistica y
satisfaccion del usuario interno en un nivel medio. De la misma manera y en
semejante condicion, se han encontrado vinculaciones positivas de los elementos,
abastecimiento, almacén y estructura organizativa con la satisfaccion 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 relacion de lo que
significa el concepto de gestion logistica y satisfaccion del cliente interno. Para este
estudio se ha considerado 140 colaboradores y el nivel es de caracter correlacional.
El resultado primordial ha confirmado que existe una vinculacién positiva moderada
al analizar los fendmenos gestion logistica y satisfaccion del cliente.

Por otra parte, Frisancho-Davila (2017) realizo un estudio en un ministerio
del estado peruano a fin de comprobar el vinculo de los conceptos gestion logistica
y satisfaccion del cliente interno. El estudio ha seguido un nivel relacional y
participaron 244 empleados. El hallazgo ha confirmado que la gestion logistica
incrementa la satisfaccion del usuario interno. De manera similar, Guzman-lbanez
(2019) analizaron los fendmenos proceso logistico y satisfaccion laboral del cliente
interno. Este estudio involucro la participacion de 120 personas y es de nivel
relacional. El analisis del estadigrafo demostré la existencia de vinculacién entre el
proceso logistico y la satisfaccion. También se encontré que los componentes
compras y comunicacion efectiva, proveedores y calidad de productos y almacenes
presentan relaciones semejantes con la satisfaccion.

Al mismo tiempo, Huertas-Aponte (2018) desarrollo un estudio con los
clientes de la empresa Ancro S.R.L., donde evalu¢ las tematicas gestion logistica y
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satisfaccion del cliente y participaron 52 trabajadores. En este estudio se encontré
un vinculo positivo los conceptos gestion logistica y satisfaccion del cliente.
Asimismo, los factores aprovisionamiento, produccién, almacén y transporte
también se vinculan de forma positiva con la satisfaccion del cliente. En esa misma
linea, Rojas-Mayta (2019) ha desarrollado una indagacién similar que involucra el
estudio de clientes de la ferreteria Tambo EIRL, donde se busca la valoracion del
vinculo que existe entre la gestion logistica y por otra parte la satisfaccion del
cliente, utilizando un nivel relacional y una poblacion de 50 participantes que ha
involucrado a los propietarios, colaboradores y clientes. Los principales hallazgos
indican que la gestion logistica se relaciona positiva y directamente con la
satisfaccion. Asimismo, los factores organizacion y control, y la reparticion de
bienes se vinculan positivamente con la satisfaccion de los clientes.

Al margen, Lliuya-Campomanes (2018) también realizo un estudio
semejante donde analizo los conceptos de la gestion logistica y de la satisfaccion
del cliente. En esta investigacidn se ha involucrado la participacion de 62 clientes y
el nivel es relacional; por lo tanto, el hallazgo sugiere que hay vinculacion de los
conceptos de gestion logistica y la satisfaccion del cliente. Sin embargo, en la
indagacion de Melendez-Servan (2023) realizado en 67 sujetos, los resultados
sostienen que existe vinculacion negativa de los conceptos gestion logistica y la
satisfaccion del cliente. En dicho estudio se ejecutd en clientes de la Autoridad
Portuaria Nacional del Callao. Adicionalmente, Suarez-Tello (2022) efectu6é una
indagacion con el objeto de comprobar el vinculo de los conceptos gestion logistica
y satisfaccion del cliente, donde el estudio involucro la participacion de 48
administradores de empresas exportadoras. Asimismo, se encontrd una vinculacion
positiva entre los conceptos gestion logistica y satisfaccion de cliente.

Posteriormente, Alva-Toribio & Azafiero-Chavez (2022) desarrollaron una
indagacioén similar en 46 consumidores de bienes de belleza, en el cual, se
pretendié verificar la asociacion de las tematicas gestion logistica y satisfaccion del
cliente. Los resultados demostraron que, de la totalidad de consumidores, la gran
mayoria se siente satisfecho con los factores, expectativas, experiencia y lealtad.
Ademas, se verifico que la gestion logistica incrementa la satisfaccion del cliente.
Sin embargo, en el estudio de Martinez la Torre (2023) que busco explicar la
relacion de los conceptos gestion logistica y satisfaccion laboral, donde participaron
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134 colaboradores y encontraron que la satisfaccion se consigue cuando existe una
eficiente gestion logistica.

Asimismo, Napan-Gallardo de Requejo (2018) realizaron su indagacion en
el Instituto Nacional de Salud del Nifo, Brefha, con la finalidad de conocer la
asociacion de los fendmenos proceso logistico y satisfaccion de clientes. Para la
indagacidon se ha aplicado un disefio transversal relacional y ha involucrado la
participacion de 120 personas. Los principales resultados destacan en que el
proceso logistico favorece que los clientes logren una éptima satisfaccion. Para
terminar, Cardenas-Colina (2022) ha desarrollado un estudio muy relacionado a los
que se viene planteando en este caso la compafiia GRUPO PROMIN PERU S.A.C.,
donde busco analizar el vinculo de las tematicas gestion logistica y satisfaccion del
usuario. En el estudio participaron 50 trabajadores y fue de alcance relacional.
Ademas, los resultados estadisticos sugieren que existe vinculacion positiva de lo
que es la gestidn logistica y la satisfaccion de los usuarios internos, considerando
un nivel medio.

Por otra parte en la literatura, por la gestidn logistica podemos entender que
son aquellos procedimientos que esquematizan los flujos desde la adquisicion de
un bien y conseguir el consumo del cliente final, considerando la informacion que
facilita hacer el seguimiento y rastreo del producto, ofreciendo un 6ptimo servicio
con costos viables (Hurtado-Ganoza, 2018). Por otro lado, Kain & Verma (2018)
indican que la gestion logistica 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 teorico
formulado por el Instituto PYME (2007) y Olivos et al. (2015) para valorar la gestion
logistica, por ende, el modelo la conformaron los elementos, aprovisionamiento,
inventarios, almacenamiento, produccion y distribucién. En ese sentido, el
aprovisionamiento ocupa un rol fundamental en el abastecimiento de los insumos,

mercancias o bienes a un espacio logistico, ademas, de la contratacion 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 mercancias (Olivos et al., 2015). La produccién
cumple el rol de satisfacer las exigencias de los usuarios en base a tiempos,
cantidades y calidad de las mercancias y servicios; por lo tanto, es importante
contar con herramientas utiles para transformar los insumos y el manejo de
inventariado (Olivos et al., 2015). También se enfoca en la optimizacion de
procedimientos para mover los insumos y materiales en las instalaciones de la
organizacion (Trigoso-Vergaray et al., 2023). Para terminar, la distribucion enfatiza
la capacidad de entregar un producto o servicio al cliente en un tiempo determinado,
de manera que, la transportacion y la entrega sea Optima para responder a las
exigencias del usuario (Olivos et al., 2015). Ademas, 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 satisfaccion 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 sensacion 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 (desempeno o resultados) con sus expectativas. Los consumidores
pueden experimentar uno de los tres niveles de satisfaccion. Primero, si el
desempefio del producto esta por debajo de las expectativas, los consumidores se
sentiran decepcionados. En segundo lugar, si el rendimiento del producto se
asemeja con sus necesidades, el cliente lograr total satisfaccion y, en tercer lugar,
si el rendimiento posee altas expectativas, los consumidores lograran estar muy
satisfechos. En esa misma linea, Efendi (2020) expresa que la satisfaccion que
consigue el consumidor es producto de una valoracion 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 surgira
insatisfaccion si los resultados obtenidos no estan de acuerdo o por debajo de las
expectativas del consumidor.

Seguidamente, conceptualizamos cada una de las dimensiones de la
satisfaccion del cliente propuestas por Montero-Mora & Cantén-Croda (2020). En
ese sentido, el primer factor, la infraestructura o lugar de trabajo es aquel espacio
fisico donde los colaboradores encuentran las herramientas utiles 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 organizacién (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 organizacion ofrecen hacia los usuarios que la requieren,
ademas, 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 organizacién obtenga resultados
Optimos 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
(L6pez-Cabarcos et al., 2022).

Finalmente, la teoria de la cadena de suministro es la teoria que sostiene
nuestra investigacion donde es que la gestion logistica eficaz y eficiente contribuye
a mejorar la satisfaccion del cliente interno al garantizar el flujo fluido de productos
y servicios e informacion a lo largo de la cadena de suministro. Al optimizar el
proceso logistico, se reducen los tiempos de espera, se minimizan los errores y se

mejora la calidad, lo que lleva a una mayor satisfaccion del cliente interno.
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3.1.

METODOLOGIA

Tipo y diseiio de investigacion
3.1.1. Tipo

Se ha enfatizado una investigacion aplicada. En este sentido, Naupas et
al. (2018) explican que la investigacion aplicada enfatiza un enfoque cientifico
que tiene como objetivo utilizar los conocimientos para la comprension de un
fendbmeno en un campo especifico. En esa linea, Vargas-Cordero (2009)
sostiene que la investigacién aplicada consiste en utilizar todos aquellos
conocimientos obtenidos producto de la experimentacion 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, (Hernandez et al., 2017) menciona que es
aquel estudio practico o empirico 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 caracter
cuantitativo. Naupas et al. (2018) infiere que este enfoque enfatiza el proceso
de recopilacién de observancias para responder cuestiones y verificar las
diferentes hipotesis planteadas por medio del uso de la estadistica. Asimismo,
(Arias-Gonzales et al., 2022) argumentan que este enfoque se apoya en la
medicion de variables y en el uso de herramientas de recopilacién de datos.
3.1.2. Diseno de investigacion

Afin de analizar y tratar los datos recopilados, este estudio ha enfatizado
un disefio no experimental. Frente a lo mencionado, Naupas et al. (2018)
expresan que son aquellos disefios que se desarrollan sin la intervencion
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 caracter 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 unico y que suceden
en un espacio. Adicionalmente, el estudio es de disefio retrospectivo, porque
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por medio de las cuestiones se busca conocer su opinion sobre algo que ya
sucedio; es decir, sobre hechos que ya ocurrieron o son parte de su experiencia
(Monjaras-Avila 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 tematica o concepto y se centra en especificar ciertas caracteristicas por
las cuales esta compuesta el grupo social de analisis. Asimismo, responde a
dar informacion sobre los elementos que componen el fendmeno en cuestion
(Navas-Hurtado, 2014; Hernandez-Sampieri y Mendoza, 2018). En esa misma
linea, el estudio correlacional es aquel alcance que busca estimar el grado de
vinculacion o relacién de dos a mas tematicas o fendmenos de analisis. Tiene
el proposito de conocer el comportamiento de una tematica, conociendo el
proceder de otros conceptos analizados por medio del tratamiento estadistico
(Navas-Hurtado, 2014; Naupas et al., 2018).

3.2. Variables y operacionalizaciéon

Definicién conceptual: En la literatura, gestion logistica 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 satisfaccion 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
calificacion se basa en los sentidos y en la experiencia Kotler & Armstrong,
2018).

Definicién operacional: Con el objeto de medir y calificar las tematicas,
la gestidn logistica se medira con las dimensiones, aprovisionamiento,
inventarios, almacenamiento, produccién y distribucién (Instituto PYME, 2007;
Olivos et al., 2015). Asimismo, para valorar la satisfaccion del cliente se ha
considerado la propuesta de Montero-Mora & Cantén-Croda (2020) donde
indica que la tematica involucra los factores, infraestructura, personal, servicio
administrativo, ambiente y resultados.

3.3. Poblaciéon, muestra y muestreo
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En la literatura, se conoce como poblacién al conjunto de sujetos o
elementos que poseen informacion similar y son relevantes para ofrecer
informacion y corroborar hipétesis por medio de pruebas estadisticas (Navas-
Hurtado, 2014). En esa misma linea, Naupas et al. (2018) agregan que existe
unidades de analisis deben ser homogéneas y deben cumplir ciertos criterios para
otorgar resultados replicables. Ademas, Arias (2016) agrega que la poblacion puede
ser finita, infinita o0 accesible, dependiendo de si existe un registro, si no existe un
registro y si el investigador tiene acceso a un numero determinado de unidades,
respectivamente. Poblacion finita, existe sustento en documentos o registros sobre
la totalidad de sujetos que son considerados unidades de analisis; poblacion infinita,
se desconoce la totalidad de sujetos, dado que no existe sustento en registros o
bases de datos y poblacion accesible, se refiere al acceso que tiene el investigador
sobre las unidades de analisis, las cuales pueden proporcionar informacion y son
relevantes para la investigacion.

La poblacion del estudio es finita, dado que existe un registro y estara
compuesta por personal administrativo comprendido en los regimenes DL 276 y DL
1057, docentes bajo la ley universitaria y estudiantes a partir del V ciclo. Los
registros de informacién de la poblacién han sido obtenidos de la unidad de

recursos humanos y registros académicos de la institucién analizada.

Tabla 1
Poblacion
Cantidad
Administrativos 276 y CAS - 1057 62
Docentes ordinarios 93
Estudiantes (VI — X semestre de seis escuelas profesionales) 917
Total 1072

Nota. Informacién proporcionada por la institucion.

Por lo tanto, aplicada la formula de poblaciones finitas, la muestra estara
conformada por 283 participantes y se empleara un tipo de muestreo estratificado.

Por otra parte, en el estudio se presentaron limitaciones en cuanto a la
colaboraciéon de contestacién de los cuestionarios, de manera que, solo se

consiguio levantar informacion 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 recoleccién de datos

Las técnicas enfatizan aquellos procedimientos y normativas que se utilizan
para recopilar datos y verificar hipotesis (Naupas et al., 2018). Para esta
indagacion, la técnica que ha permitido levantar y obtener informacion de los
individuos ha sido por medio de la encuesta. Lépez-Roldan & Fachelli (2015)
expresan que la encuesta se considera una herramienta fundamental de
recopilacion de datos que involucra realizar una serie de interrogantes a los
individuos con el fin de obtener opiniones sobre un tema especifico de manera
sistematica. Por lo tanto, en las ciencias sociales la encuesta suele utilizar un
cuestionario como instrumento para recopilar datos. En esa misma linea, Pimienta
et al. (2018) explican que esta técnica se basa en la elaboracion de cuestionarios
para reunir informacién y conocer las opiniones o valoraciones de personas
seleccionadas sobre temas especificos.

Por otro lado, los instrumentos son herramientas de recopilacion de datos
que sirven para estructuras cuestiones que infieren un concepto o variable y cuyo
propdsito es conocer la opinion de las personas o sujetos que forman parte de un
estudio (Naupas et al., 2018). Para esta indagacion, se ha utilizado el cuestionario
a fin de recoger la opinién de los colaboradores a través de items que infieren los
conceptos de las tematicas de andlisis. Naupas et al. (2018) expresan que el
cuestionario es un método sistematico que implica presentar una serie de items
escritos en una hoja fisica o virtual, con el objetivo de obtener la opinién de los
individuos evaluados con respecto a las hipotesis planteadas en el estudio.
Entonces, el cuestionario engloba cuestiones directas o indirectas que son
utilizadas en entrevistas o encuestas autoadministradas con el propdsito de recabar
opiniones de los objetos de andlisis (Pimienta et al., 2017). Ademas, es importante
destacar que toda respuesta obtenida es valida y no hay respuesta correcta o
incorrecta, dado que cada respuesta puede llevar a un resultado diferente. Al mismo
tiempo, cabe sefalar que este método se aplica a una poblacion determinada de
personas. En este caso, el cuestionario utilizado se estructurara aplicando escalas
de tipo Likert.

3.5. Procedimientos
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Para recopilar los datos de los colaboradores o clientes se solicitaran los
permisos necesarios a la institucion estudiada, de manera que, se pueda obtener
la respuesta o colaboracién de la totalidad de participantes. Seguidamente, se va a
estructurar los items de cada tematica en un formulario de Google Forms a fin de
ser aplicadas de forma remota. Una vez obtenido el permiso de la institucion se
procedera a aplicar los cuestionarios a los colaboradores, por lo cual, se genera un
enlace y se compartira por medio de la lista de contactos a los WhatsApp
personales, visitas a aulas y oficinas. Culminada la aplicacién se procedera 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 calculo del software SPSS27.
3.6. Método de analisis de datos

La informacion esquematizada en el Excel sera tratada en el estadigrafo
SPSS-27. En efecto, se consideraran todos los cuestionarios completados y se
efectuara el analisis basado en las respuestas obtenidas. En el proceso se estimara
la fiabilidad de la informacion recolectada utilizando alfa de Cronbach (George &
Mallery, 2020). Se conocera la distribucion de la informaciéon por medio de las
pruebas de normalidad. Los datos se presentaran empleando la frecuencia y
porcentaje para las variables demograficas y se utilizara el rho de Spearman para
determinar el grado de vinculacién. En todos los analisis inferenciales los valores
de (sig. < 0,05) se consideraran significativos.

3.7. Aspectos éticos

Desde una perspectiva ética, este estudio cumple con los parametros
establecidos por la Asociacion Americana de Psicologia (APA) séptima edicién, que
garantiza el respeto por las ideas expresadas por los autores citados y la inclusion
de referencias en el documento de investigacion. Ademas, las respuestas de las
unidades de analisis seran tratados de manera confidencial y sera protegido en
todo momento. Adicionalmente, se realizara con una rigurosidad metodoldgica,
pero también con responsabilidad y respeto hacia los sujetos de estudio y hacia los
principios éticos que guian cualquier actividad cientifica. Por ultimo, no existio

conflictos de intereses para su realizacion.
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IV. RESULTADOS

4.1. Resultados descriptivos
Tabla 2

Percepcion de la gestion logistica

Nivel de percepcion 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 version 26.

Interpretacion: Los participantes infieren niveles de percepcion de gestion

logistica 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 percepcion

sobre la gestion logistica por los participantes es regular.

Tabla 3

Percepcion de satisfaccion del cliente
Nivel de percepcion 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 version 26.

Interpretacion: Los participantes infieren niveles de percepcion de la

satisfaccion 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 percepcion

sobre la satisfaccion 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 hipoétesis, la estadistica sugiere hallar
el comportamiento de la informacion a través de las pruebas de normalidad. La
identificacion del comportamiento de los datos encamina a utilizar pruebas
estadisticas que otorguen los resultados que requiere la investigacion. En ese
sentido, Romero-Saldafia (2016) agrega que la prueba de normalidad es una
prueba que permite al investigador verificar el tipo de distribucion que poseen los
datos que analiza, ademas, de que pruebas (paramétricas y no paramétricas) se
pueden usar para el contraste de las hipotesis. En el estadistico SPSS se ubican
las pruebas y los criterios para identificar el comportamiento.

e Prueba de Kolmogorov-Smirnov? (muestra > 50 individuos)
e Prueba de Shapiro-Wilks (muestra < 50 individuos).

Ademas, de los criterios de decision para hallar la distribucion:

e Sig. <0,05 = distribucion no normal, requiere de pruebas no paramétricas.
e Sig. > 0,05 = distribucidon normal, requiere de pruebas paramétricas.
Tabla 4

Resultados de pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Variables Est. gl Sig.
VA: Gestion logistica 0,078 274 0,001
VB: Satisfaccion del cliente 0,064 274 0,009

Nota. Datos procesados en SPSS version 26.

Interpretacion: De acuerdo con los criterios, basamos la decisién 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 distribucién no normal para la variable A y B. Por lo tanto, se han utilizado las
pruebas no paramétricas para el contraste de las diferentes hipétesis. Asimismo,
se ha optado en elegir la prueba no paramétrica mas adecuada para realizar la
corroboracién de las hipétesis. En ese sentido, Gomez-Gomez et al. (2003) infieren
gue la prueba estadistica adecuada para el contraste de hipétesis de una muestra
que tienen datos cuantitativos y posee datos no normales es la prueba de
correlacion de Spearman; por ende, se ha utilizado la prueba estadistica

mencionada para corroborar las hipotesis del estudio.
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De acuerdo con Hernandez-Sampieri et al. (2017) los niveles de correlacion
expresan una determinada estimacion 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 correlacion), (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 hipétesis

Tabla 5

Correlaciones

1 Gestion logistica --
2 Satisfaccion 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" 0,76170,807" 0,863"  --

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

Hg: La gestion logistica tiene una relacion positiva con la satisfaccion de los
clientes internos.

Regla de decisién: (Ha) existencia de relacion; (Ho) no hay relacién.

Interpretacion: El analisis estadistico que arroja el coeficiente de Spearman
en la tabla 5, muestra un valor (r = 0,811**) que indica la magnitud de asociacién
entre las tematicas gestion logistica y satisfaccion de los clientes internos.
Asimismo, el resultado sostiene un valor significativo (p < 0,05) que apoyo aceptar
la hipétesis alternativa (Hg) y revela la existencia de relacion significativa. Esto
indica que la gestién logistica se relaciona de forma positiva a una magnitud
considerable con la satisfaccion de los clientes internos.

He1: La gestion logistica se asocia positivamente con la percepcion de
infraestructura de los clientes internos.

Regla de decision: (Ha) existencia de relacion; (Ho) no hay relacion.
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Interpretacion: El andlisis estadistico que arroja el coeficiente de Spearman
en la tabla 5, muestra un valor (r = 0,699**) que indica la magnitud de asociacion
entre las tematicas gestion logistica e infraestructura. Asimismo, el resultado
sostiene un valor significativo (p < 0,05) que apoyo aceptar la hipétesis alternativa
(Hel) y revelo la existencia de relacion significativa. Esto indica que la gestion
logistica se relaciona de forma positiva a una magnitud media con la percepcion
sobre la infraestructura de la institucion por parte de los clientes internos.

He2: La gestion logistica se asocia positivamente con la percepcion del
servicio de gestion del personal de los clientes internos.

Regla de decision: (Ha) existencia de relacion; (Ho) no hay relacion.

Interpretacion: El analisis estadistico que arroja el coeficiente de Spearman
en la tabla 5, muestra un valor (r = 0,752**) que indica la magnitud de asociacion
entre las tematicas gestion logistica y servicio de personal. Asimismo, el resultado
sostiene un valor significativo (p < 0,05) que apoyo aceptar la hipétesis alternativa
(He2) y revelo la existencia de relacion significativa. Esto indica que la gestion
logistica se relaciona de forma positiva a una magnitud media con la percepcion del
servicio de personal por parte de los clientes internos.

He3: La gestion logistica se asocia positivamente con el reconocimiento a
los servicios del entorno administrativo de los clientes internos.

Regla de decisién: (Ha) existencia de relacion; (Ho) no hay relacién.

Interpretacion: El analisis estadistico que arroja el coeficiente de Spearman
en la tabla 5, muestra un valor (r = 0,755**) que indica la magnitud de asociacion
entre las teméaticas gestion logistica y el servicio administrativo. Asimismo, el
resultado sostiene un valor significativo (p < 0,05) que apoyo aceptar la hipétesis
alternativa (He3) y revelo la existencia de relacion significativa. Esto indica que la
gestidon logistica se relaciona de forma positiva a una magnitud media con la
percepcion de infraestructura de los clientes internos.

He4: La gestion logistica se vincula positivamente con la percepcion del
ambiente de los clientes internos.

Regla de decision: (Ha) existencia de relacion; (Ho) no hay relacion.

Interpretacion: El analisis estadistico que arroja el coeficiente de Spearman
en la tabla 5, muestra un valor (r = 0,810**) que indica la magnitud de asociacién

entre las tematicas gestion logistica y ambiente. Asimismo, el resultado sostiene un
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valor significativo (p < 0,05) que apoyo aceptar la hipotesis alternativa (He4) y revelo
la existencia de relacién significativa. Esto indica que la gestion logistica se
relaciona de forma positiva a una magnitud considerable con la percepcion del
ambiente por parte de los clientes internos.

Heb: La gestion logistica se asocia positivamente con la percepcion de los
resultados de los clientes internos.

Regla de decisién: (Ha) existencia de relacion; (Ho) no hay relacién.

Interpretacion: El analisis estadistico que arroja el coeficiente de Spearman
en la tabla 5, muestra un valor (r = 0,766**) que indica la magnitud de asociacion
entre las teméticas gestion logistica y resultados. Asimismo, el resultado sostiene
un valor significativo (p < 0,05) que apoyo aceptar la hipétesis alternativa (He5) y
revelo la existencia de relacion significativa. Esto indica que la gestion logistica se
relaciona de forma positiva a una magnitud considerable con la percepcién de los

resultados que logra la institucion por parte de los clientes internos.
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V. DISCUSION

La investigacion ha buscado determinar la relacion entre la gestion logistica
y la satisfaccion de los clientes internos de una universidad publica de Andahuaylas,
Apurimac, 2023. El resultado del analisis que comprendid a 274 participantes reveld
que un mayor porcentaje de encuestados eran mujeres; también muestra que la
mayoria de los participantes tienen entre 31 y 50 afios que directamente tienen
vinculacion a las actividades de la Unidad de abastecimiento y por ende poseen
conocimiento del proceso como tal. Ademas, el analisis estadistico realizado por
medio de la correlacién de Pearson ha demostrado que la gestion logistica presenta
una relacién positiva a una magnitud considerable con la satisfaccidn de los clientes
internos; por lo tanto, se ha apoyado la hipotesis planteada. Estos resultados estan
alineados con el estudio de Quispe-Gomez (2018) quien sefala que las empresas
de transporte logistico presentan deficiencias de distribucion 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 vinculacion positiva media entre los conceptos gestion
logistica y satisfaccion del usuario del transporte logistico. Estos resultados estan
respaldados por el estudio anterior de Baluis-Fernandez (2022), quien hizo su
estudio en pacientes de un centro médico, donde sus hallazgos sostuvieron que
cuando se da una adecuada gestion logistica los usuarios suelen percibir una
mayor satisfaccidn; es decir, una mejor experiencia en los servicios de logistica
ayuda a que los usuarios logren excelentes niveles de satisfaccion.

Asimismo, Ghoumrassi & Tigu (2018) quien realiza un analisis bibliografico
de las tematicas de estudio, agrega que, para aumentar el nivel de satisfaccion, es
necesario contar con proveedores con habilidades y conocimientos de logistica.
Ademas, los gerentes consideran crucial que sus proveedores posean
conocimientos y habilidades en logistica para adaptarse a cambios de ultimo
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, sefiala que
la agilidad y la eficiencia en las soluciones logisticas 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 analisis de estas
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variables en 52 colaboradores, en el cual, los hallazgos indican la existencia de
vinculacion de los conceptos gestion logistica y satisfaccidn 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 vinculacion positiva moderada al analizar los fendmenos
gestion logistica y satisfacciéon del cliente. Por otra parte, Frisancho-Davila (2017)
realizo un estudio en un ministerio del estado peruano, en el cual, participaron 244
empleados. El hallazgo ha confirmado que la gestion logistica incrementa la
satisfaccion del usuario interno. De manera similar, Guzman-lbanez (2019) en su
estudio donde participaron 120 colaboradores. El analisis del estadigrafo demostré
la existencia de vinculacion entre el proceso logistico y la satisfaccion. También en
esta linea, 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
encontré un vinculo positivo los conceptos gestion logistica y satisfaccion del
cliente. Asimismo, los factores aprovisionamiento, produccién, almacén y transporte
también se vinculan de forma positiva con la satisfaccion del cliente.

En esa misma linea, Rojas-Mayta (2019) ha desarrollado una indagacion
similar que involucra el estudio de clientes de la ferreteria Tambo EIRL. En este
estudio participaron propietarios, colaboradores y clientes (50 participantes). Los
principales hallazgos indican que la gestidén logistica se relaciona positiva y
directamente con la satisfaccion. Asimismo, los factores organizacién y control, y la
reparticion de bienes se vinculan positivamente con la satisfaccion de los clientes.
Estos resultados son aprobados por el estudio anterior, Lliuya-Campomanes (2018)
hicieron el analisis en 52 clientes y el hallazgo sugiri6 que hay vinculacion de los
conceptos de gestion logistica y la satisfaccién del cliente. Sin embargo, en la
indagacién de Melendez-Servan (2023) realizado en 67 sujetos, los resultados
sostienen que existe vinculacion negativa de los conceptos gestion logistica y la
satisfaccion del cliente. En dicho estudio se ejecuté en clientes de la Autoridad
Portuaria Nacional del Callao.

Este hallazgo también esta de acuerdo con el de Suarez-Tello (2022) quien
involucro la participacion de 48 administradores de empresas exportadoras.

Asimismo, se encontré una vinculacion positiva entre los conceptos gestion
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logistica y satisfaccion de cliente. Estos resultados estan en linea con el estudio
anterior, Alva-Toribio & Azafero-Chavez (2022) desarrollaron una indagacion
similar en 46 consumidores de bienes de belleza. Los resultados demostraron que,
de la totalidad de consumidores, la gran mayoria se siente satisfecho con los
factores, expectativas, experiencia y lealtad. Ademas, se verifico que la gestidn
logistica incrementa la satisfaccidn del cliente. Asi también, Martinez la Torre (2023)
encontraron que la satisfaccion se consigue cuando existe una eficiente gestion
logistica. En el estudio de Napan-Gallardo de Requejo (2018) se encontré un
resultado semejante, es por ello, que los resultados destacan en que el proceso
logistico favorece que los clientes logren una optima satisfaccion. Para terminar,
Cardenas-Colina (2022) ha desarrollado un estudio muy relacionado a los que se
viene planteando en este caso en una compafiia minero, forestal y de construccion
en el Peru. En el estudio participaron 50 trabajadores y fue de alcance relacional.
Ademas, los resultados estadisticos sugieren que existe vinculacién positiva de lo
que es la gestion logistica y la satisfaccion de los usuarios internos, considerando
un nivel medio.

De acuerdo con la revision de la teoria, Hurtado-Ganoza (2018) menciona
que la gestion logistica son aquellos procedimientos que esquematizan los flujos
desde la adquisicidon de un bien y conseguir el consumo del cliente final,
considerando la informacion que facilita hacer el seguimiento y rastreo del producto,
ofreciendo un éptimo servicio con costos viables. Y la satisfaccion del cliente interno
0 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 gestidon logistica eficaz puede garantizar que los
productos o servicios se entreguen a tiempo y en buenas condiciones, lo que puede
aumentar la satisfaccion del cliente. Por el contrario, si hay problemas con la gestion
logistica, como retrasos en la entrega o mercancias dafadas, esto puede reducir la
satisfaccion del usuario. Ademas, la gestion logistica también puede afectar a la
percepcion que tiene el usuario de la calidad de la empresa y de sus productos o
servicios. Si la gestidn logistica es eficiente y eficaz, los clientes pueden percibir a
la empresa como fiable y profesional. En cambio, si la gestidon logistica es
inadecuada, los clientes pueden ver a la empresa como descuidada o poco fiable.
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Por tanto, una gestion logistica adecuada puede mejorar la satisfaccion del cliente
al garantizar que los productos o servicios se entregan a tiempo y en buenas
condiciones, y también puede influir en la percepcion que tiene el usuario de la
calidad de la institucion.

Asimismo, el estudio ha pretendido identificar la relacion entre la gestidon
logistica y la percepcion de infraestructura de los clientes internos de una
universidad publica de Andahuaylas, Apurimac, 2023. Por lo tanto, se ha
corroborado por medio del uso del estadigrafo SPSS, donde establecié que la
gestion logistica presenta una relacion positiva a una magnitud media con la
percepcion de infraestructura de los clientes internos; por lo tanto, se apoya la
primera hipétesis especifica formulada. De acuerdo con la revision literaria,
Hurtado-Ganoza (2018) menciona que la gestion logistica son aquellos
procedimientos que esquematizan los flujos desde la adquisicion de un bien y
conseguir el consumo del cliente final, considerando la informacion que facilita
hacer el seguimiento y rastreo del producto, ofreciendo un éptimo servicio con
costos viables. Ademas, la infraestructura o lugar de trabajo es aquel espacio fisico
donde los colaboradores encuentran las herramientas utiles para cumplir y realizar
sus tareas (Serra et al., 2022).

Esto da a entender que una buena infraestructura puede facilitar la gestion
logistica, mientras que una mala infraestructura puede ser un obstaculo. Es decir,
una institucion con una buena infraestructura puede disponer de un sistema de
seguimiento y control de inventarios en tiempo real, lo que hace mas eficaz la
gestion logistica. Ademas, una buena infraestructura puede permitir el uso de
tecnologias avanzadas de gestion logistica, como sistemas de automatizacion de
almacenes o vehiculos autbnomos de reparto. En cambio, una institucion con una
infraestructura deficiente puede tener dificultades para llevar a cabo una gestion
logistica eficaz. Por ejemplo, si la infraestructura de una institucién no permite una
comunicacion y coordinacion 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 gestién logistica, mientras
que una mala infraestructura puede limitarla y crear problemas que afecten a la

satisfaccion del cliente.
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En esa misma linea, se ha buscado identificar la relacion entre la gestion
logistica y la percepcion de los servicios de gestidn del personal de los clientes
internos de una universidad publica de Andahuaylas, Apurimac, 2023. El
procesamiento estadistico demostré que la gestion logistica presenta una relacion
positiva a una magnitud media con la percepcion de los servicios de gestion del
personal de los clientes internos; por lo tanto, se apoya la segunda hipoétesis
especifica formulada. En ese sentido, la literatura sostiene que la gestidn logistica
ayuda a planificar, implementary 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 organizacion (Castro-
Vivar et al., 2020; Kravariti & Johnston, 2019). En pocas palabras, la gestion tiene
necesidades logisticas especificas 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.

Ademas, se establecio identificar la relacion entre la gestion logistica y la
percepcion del entorno administrativo de los clientes internos de una universidad
publica de Andahuaylas, Apurimac, 2023. Los datos procesados en el estadigrafo
SPSS, demostraron que la gestion logistica presenta una relacion positiva a una
magnitud media con la percepcion del servicio administrativo de los clientes
internos; por lo tanto, se apoya la tercera hipotesis especifica formulada. Por lo
tanto, en la literatura, la gestion logistica 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 organizacién ofrecen hacia los usuarios que la requieren, ademas, estos
procedimientos se encuentran normados y establecidos para su respectivo
cumplimiento (Robbins & Judge, 2017). Esto indica que la gestidn logistica y el
servicio administrativo estan estrictamente relacionados en el contexto empresarial.
Ambos desempenan un papel fundamental en el funcionamiento eficiente de una

organizacion y trabajan en conjunto para lograr los objetivos empresariales.

32



Por consiguiente, el estudio también ha buscado identificar la relacion entre
la gestion logistica y la percepcion del ambiente de los clientes internos de una
universidad publica de Andahuaylas, Apurimac, 2023. El procesamiento de datos
realizado en el software SPSS, ha corroborado que la gestion logistica presenta
una relacién positiva a una magnitud considerable con la percepcién del ambiente
de los clientes internos; por lo tanto, se apoya la cuarta hipdtesis especifica
formulada. En la revision de la teoria, Strandhagen et al. (2017) argumenta que la
gestion logistica 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 organizacién obtenga resultados 6ptimos para su desarrollo
(Chiavenato, 2019). Esto quiere decir que, una gestidon logistica efectiva puede
mejorar la comunicacion y la colaboracion entre los departamentos y conducir a un
ambiente organizacional mas positivo y eficiente, mientras que una gestion logistica
deficiente puede generar conflictos y problemas internos que afectan
negativamente el ambiente organizacional.

Por ultimo, el estudio ha pretendido identificar la relacién entre la gestion
logistica y las percepciones de resultados de los clientes internos de una
universidad publica de Andahuaylas, Apurimac, 2023. Los resultados estadisticos
obtenidos por el estadigrafo SPSS, ha demostrado que la gestion logistica presenta
una relacion positiva a una magnitud considerable con la percepcién de los
resultados de los clientes internos; por lo tanto, se apoya la quinta hipotesis
especifica formulada. En la revision de la literatura, sobre ambas tematicas,
Strandhagen et al. (2017) argumenta que la gestidn logistica se encarga de
entregar bienes acabados a clientes finales cumpliendo requisitos de calidad vy
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 (Lopez-Cabarcos et al., 2022).
Esto indica que una gestion logistica efectiva puede mejorar la €eficiencia, la
productividad y la rentabilidad, mientras que una gestion logistica deficiente puede
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generar problemas que afecten negativamente los resultados, lo que al mismo

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

Primera: Se propuso determinar la relacion entre la gestion logistica y la
satisfaccion de los clientes internos, donde el andlisis estadistico corrobor6 que la
gestion logistica presenta una relacion positiva a una magnitud considerable con la
satisfaccion de los clientes internos; por lo tanto, se apoya la hipotesis general
formulada. Esto implica que a medida que la gestidn logistica aumenta, también
incrementa proporcionalmente la satisfaccion de los clientes internos de una
universidad publica de Andahuaylas, Apurimac, 2023.

Segunda: Asimismo, en este estudio se ha buscado identificar la relacion
entre la gestion logistica y la percepcién de infraestructura de los clientes internos,
donde la corroboracién estadistica establecio que la gestidn logistica presenta una
relacion positiva a una magnitud media con la percepcién de infraestructura de los
clientes internos; por lo tanto, se apoya la primera hipétesis especifica formulada.
Esto implica que a medida que la gestion logistica aumenta, también incrementa
proporcionalmente la percepcidn de infraestructura por parte de los clientes internos
de una universidad publica de Andahuaylas, Apurimac, 2023.

Tercera: Ademas, se ha planteado identificar la relacion entre la gestion
logistica y la percepcion de los servicios de gestion del personal de los clientes
internos, donde el procesamiento estadistico demostrd que la gestion logistica
presenta una relacién positiva a una magnitud media con la percepcion de los
servicios de gestion del personal de los clientes internos; por lo tanto, se apoya la
segunda hipotesis especifica formulada. Esto implica que a medida que la gestién
logistica aumenta, también incrementa proporcionalmente la percepcion de los
servicios de gestion del personal por parte de los clientes internos de una
universidad publica de Andahuaylas, Apurimac, 2023.

Cuarta: En esa misma linea, se propuso identificar la relacién entre la
gestion logistica y la percepcion del entorno administrativo de los clientes internos,
donde el procesamiento estadistico demostré que la gestion logistica presenta una
relacion positiva a una magnitud media con la percepcion del servicio administrativo
de los clientes internos; por lo tanto, se apoya la tercera hipétesis especifica
formulada. Esto implica que a medida que la gestion logistica aumenta, también

incrementa proporcionalmente la percepciéon del servicio administrativo por parte
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de los clientes internos de una universidad publica de Andahuaylas, Apurimac,
2023.

Quinta: Adicionalmente, se ha planteado identificar la relacion entre la
gestion logistica y la percepcion del ambiente de los clientes internos, donde el
estadistico ha corroborado que la gestion logistica presenta una relacion positiva a
una magnitud considerable con la percepcion del ambiente de los clientes internos;
por lo tanto, se apoya la cuarta hipotesis especifica formulada. Esto implica que a
medida que la gestidn logistica aumenta, también incrementa proporcionalmente la
percepcion del ambiente de los clientes internos de una universidad publica de
Andahuaylas, Apurimac, 2023.

Sexta: Para terminar, se ha buscado identificar la relacion entre la gestion
logistica y las percepciones de resultados de los clientes internos, en el cual, los
resultados estadisticos han demostrado que la gestion logistica presenta una
relacion positiva a una magnitud considerable con la percepcién de los resultados
de los clientes internos; por lo tanto, se apoya la quinta hipotesis especifica
formulada. Esto implica que a medida que la gestidon logistica aumenta, también
incrementa proporcionalmente la percepcion de los resultados por parte de los
clientes internos de una universidad publica de Andahuaylas, Apurimac, 2023.
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VIL.

RECOMENDACIONES

Los resultados obtenidos en la presente investigacion brindan informacion valiosa

gue sugiere recomendaciones relevantes para acciones futuras:

Primera: A las autoridades universitarias, direccion general de
administracion y responsables de las unidades involucrados en la gestion logistica
de la institucion, tomar en cuenta los resultados del presente estudio, con la
finalidad de elaborar un plan de accién de corto y mediano plazo que permita
fortalecer el trabajo y la coordinacion del personal involucrado y asi se pueda
proveer los bienes y servicios solicitados con las condiciones y caracteristicas
requeridas y estas puedan ser beneficiosas y de mucha utilidad para los servicios
que se presta.

Segunda: A los responsables de la direccidon general de administracion 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 gestion logistica de la
universidad, se recomienda que implementen una hoja de ruta fisica y virtual a fin
de trabajar de forma paralela con el personal que se ve involucrado en toda la
institucion, de manera que se pueda visualizar la trazabilidad de la adquisicion y
distribucion de lo requerido y estos beneficien a los clientes internos.

Cuarta: Al personal administrativo involucrado en todo el proceso de la
gestién logistica de la institucién, se recomienda participar de una seria de
capacitaciones a fin de fortalecer sus capacidades y asi sus actuaciones puedan
ofrecer servicios administrativos de calidad y que estén predispuestos a atender las
necesidades de las diferentes areas y asi actuar en beneficio a los clientes internos
de la institucion cumpliendo lo establecido en el marco normativo.

Quinta: A los responsables involucrados en la gestion logistica, se
recomienda que se implemente un plan de capacitacion 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 satisfaccion, ya que se
podra tener un ambiente mas confortable y estos influyan en la atencion oportuna
de lo requerido por los clientes internos.

Sexta: A las autoridades universitarias, direccion general de administracion
y responsables de las unidades involucrados en la gestion logistica, se recomienda
implementar un buzén de sugerencias que permita mejorar constantemente los
servicios administrativos que se ofrece y también se implemente una encuesta que
permita conocer los niveles de satisfaccion respecto a los resultados obtenidos por

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

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables y

dimensiones

Problema general.

PG: ¢ De qué manera la gestion logistica
se relaciona con la satisfaccion de los
clientes internos de una universidad
publica de Andahuaylas, Apurimac, 2023?
Problemas especificos.

PEL1: ¢ De qué manera la gestion logistica
se relaciona con la percepcion de
infraestructura de los clientes internos de
una universidad publica de Andahuaylas,
Apurimac, 2023?,

PE2: ¢ De qué manera la gestion logistica
se relaciona con la percepcion de los
servicios de gestion del personal de los
clientes internos de una universidad
publica de Andahuaylas, Apurimac, 2023?
PE3: ¢ De qué manera la gestion logistica
se relaciona con la percepcion del entorno

administrativo por parte de los clientes

Objetivo general.

OG: Determinar la relacion entre la
gestion logistica y la satisfaccion de
los clientes internos de una
universidad publica de
Andahuaylas, Apurimac, 2023.
Objetivos especificos.

OEL: Identificar la relacion entre la
gestion logistica y la percepcion de
infraestructura de los clientes
internos de una universidad publica
de Andahuaylas, Apurimac, 2023.
OE2: Identificar la relacion entre la
gestion logistica y la percepcion de
los servicios de gestion del personal
de los clientes internos de una
universidad publica de

Andahuaylas, Apurimac, 2023.

Hipotesis general.

HG: La gestién logistica tiene una
relacion positiva con la satisfacciéon
de los clientes internos de una
universidad publica de
Andahuaylas, Apurimac, 2023.
Hipotesis especificas.

HE1: La gestion logistica tiene una
relacion positiva con la percepcion
de infraestructura de los clientes
internos de una universidad publica
de Andahuaylas, Apurimac, 2023.
HE2: La gestion logistica tiene una
relacion positiva con la percepcion
del servicio de gestion del personal
de los clientes internos de una
universidad publica de

Andahuaylas, Apurimac, 2023.

Variable A:
Gestidn logistica
Dimensiones:

D1:
Aprovisionamiento.
D2: Inventarios,
D3:
Almacenamiento.
D4: Produccion.
D5: Distribucion.

Variable B:
Satisfaccion del
cliente interno
Dimensiones:

D1: Infraestructura.
D2: Personal.

D3: Servicio

administrativo.




internos de una universidad publica de
Andahuaylas, Apurimac, 2023?

PE4: ¢ De qué manera la gestion logistica
se relaciona con la percepcion del
ambiente de los clientes interno una
universidad publica de Andahuaylas,
Apurimac, 2023?

PES5: ¢, De qué manera la gestion logistica
se relaciona con las percepciones de los
clientes internos sobre los resultados
obtenidos de una universidad publica de

Andahuaylas, Apurimac, 20237

OE3: Identificar la relacion entre la
gestion logistica y la percepcion del
entorno administrativo de los
clientes internos de una universidad
publica de Andahuaylas, Apurimac,
2023.

OEA4: Identificar la relacion entre la
gestion logistica y la percepcion del
ambiente de los clientes internos de
una universidad publica de
Andahuaylas, Apurimac, 2023.
OES5: Identificar la relacion entre la
gestion logistica y las percepciones
de resultados de los clientes
internos de una universidad publica

de Andahuaylas, Apurimac, 2023.

HE3: La gestion logistica tiene una
relacion positiva con el
reconocimiento a los servicios del
entorno administrativo de los
clientes internos de una universidad
publica de Andahuaylas, Apurimac,
2023.

HE4: La gestién logistica tiene una
relaciéon positiva con la percepcion
del ambiente de los clientes internos
de una universidad publica de
Andahuaylas, 2023.

HES5: La gestién logistica tiene una
relacion positiva con la percepcion
de los resultados de los clientes
internos de una universidad publica
de Andahuaylas, 2023.

Metodologia

Poblacion y muestra

Técnica e instrumentos

Tipo de investigacion: Aplicada.
Enfoque: Cuantitativo.
Disefio: No experimental

Alcance: Descriptivo correlacional.

Poblacién: N=1072 participantes.

Muestra: n= 283 participantes.

Técnica: Encuesta.
Instrumento: Cuestionario.
Andlisis estadistico: Software SPSS (v.27).

Nota: Elaboracion propia.

D4: Ambiente.
D5: Resultados.



Anexo 2: Instrumento de recopilacion de informacién

Cuestionario
Estimado(a) colaborador(a), por el presente tengo a bien presentarme a fin de presentar el
cuestionario respecto al estudio del proyecto de investigacién titulado “Incidencia de la
gestion logistica en la satisfacciéon de clientes internos de una universidad publica,
Andahuaylas, 2023” para lo cual solicito que de manera objetiva pueda consignar sus
respuestas los mismos que serviran en la presente encuesta. Agradeciendo
anticipadamente su participacion en la presente encuesta:

Caracteristicas de los participantes:

Sexo Femenino Masculino
Menos de 20 afos De 20 a 29 afios
Edad De 30 a 39 afos De 40 a 49 afios

Mayor a 50 afios

Auxiliar Universitario
Nivel de estudios Técnico(a) Posgrado
Titulado
Administrativo Docente
El encuestado es :
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° | Gestion logistica Escala de Likert

Aprovisionamiento

1 | Considera que la planeacion de la contratacion de
bienes y servicios esta basada en necesidades reales 112|13|4|5|6|7

de la institucion.

2 | Considera que la labor de los encargados del area de
logistica es acorde a los requerimientos establecidos 1123|456 |7

por la institucion.

3 | Considera que el proceso de estimacién de costos que
realizan los encargados de los bienes y servicios es 1123|456 |7

acorde al estudio de mercado real.

4 | Considera que se atiende las necesidades de la
institucion aplicando las mejores técnicas paraobtener |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7

calidad y precio en los bienes y servicios.

Inventario




En esta institucién se realizan solicitudes de
requerimiento segun la necesidad de las diferentes
areas y escuelas que lo solicitan mediante una

requisicion de compra.

Cuando la institucion realiza una compra de insumos,
solicita y exige a los proveedores la cotizacién para

concretar la compra.

Cuando la institucion realiza una compra de insumos,
solicita y exige en cada cotizacion condiciones,
especificaciones técnicas, plazos y compromisos de

entrega.

Cuando la institucion realiza una compra de insumos,
durante el proceso de seleccidn de proveedores se

tiene en cuenta la calidad y el precio.

Cuando la institucion 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.

10

La institucion cuenta con un sistema digital para el

control de inventarios.

11

Considera que la institucion otorga capacitaciones al
personal encargado de la logistica sobre sistemas de

inventarios.

Almacenamiento

12

En esta institucién se verifica el stock disponible al

momento de realizar una adquisicion.

13

En esta institucion el proceso de recepcion de las
mercaderias se procede a la revisiéon de los lotes y
fechas de vencimiento de cada uno de los insumos

recibidos.

14

En esta institucion los ambientes del almacén se

encuentran correctamente implementados.

15

En esta institucién se han implementado herramientas

tecnoldgicas en el almacén.

Produccién




16 | El area de logistica realiza coordinaciones en las
solicitudes de compra, para minimizar costos y 112|13|4|5|6|7

entregar los insumos en los plazos fijados.

17 | El area de logistica realiza el control de las unidades
requeridas de acuerdo con las demandas de la 1123|456 |7

institucion.

18 | Cuando incrementa la demanda de compras el area de
logistica procede a realizar ajustes en el stock fisico del
almacén para manejar un mejor control en los

inventarios.

19 | Se consideran los insumos necesarios para la

unidades solicitantes, de acuerdo con la demanda.

20 | El érea de logistica logra cumplir con los pedidos
pendientes realizados por las demas areasyescuelas |12 (3|4 |56 |7

de la institucion.

Distribucion

21 | Las areas y escuelas reciben los insumos requeridos 112|13|4|5|6|7

para desarrollar sus actividades de forma 6ptima.

22 | La capacidad de las unidades solicitadas porlasareas |1 |2 |3 |4 |5 |6 |7

y escuelas son adecuadas.

23 | Los productos solicitados por las areas y escuelas 112|13|4|5|6 |7

llegan a tiempo.

24 | Los productos solicitados llegan en 6ptimas 112|13|4|5|6|7

condiciones.

Instrucciones: Basado en sus experiencias de atencion en la universidad especificamente
en la unidad de logistica, sirva marcar con una “X” o “\” seg(n su objetividad en el casillero

de su preferencia.

N° Satisfaccion del cliente interno

Infraestructura

Las instalaciones de la institucion son adecuadas para

ejercer actividades de manera satisfactoria.

Los espacios asignados de la institucién son apropiados

para las actividades que se realizan.

La institucion ofrece instalaciones con equipamiento

moderno.




En la institucion las instalaciones donde se desarrollan

actividades suelen estar limpias y ordenadas.

Considera que los ambientes de la institucidon son

seguros y adecuados para realizar actividades.

Son apropiadas las instalaciones de la institucion para

las personas con capacidades diferentes.

Personal

El personal profesional que labora en esta institucion
posee conocimientos suficientes para las actividades

que realizan.

El personal profesional que labora en esta institucion es

competente.

El personal profesional que labora en esta institucion se

capacita de manera constante.

10

Considera que el personal que labora en esta instituciéon

es responsable de las actividades que realiza.

Servicio administrativo

11

Los procedimientos administrativos que se realizan en

la institucion son rapidos.

12

La cordialidad del personal que labora en esta
institucion es amable al momento de la prestacion de

los servicios.

13

Considera que el personal que labora en esta instituciéon

es eficaz.

Ambiente laboral

14

Es favorable el ambiente laboral de la institucién para

una buena interrelacion.

15

Existe eficiencia en el proceso de comunicacion.

16

Son eficientes los usos de los canales para los

intercambios de informacion.

17

Cuando existen conflictos, los mecanismos que se

ofrecen para su solucién son eficientes.

Resultados

18

En esta institucion se fomenta el desarrollo de

capacidades del personal que labora en ella.




19 En esta institucion se fomenta el desarrollo de las 11
habilidades del personal que labora en ella.

20 | Esta institucion fomenta valores. 1

21 | Esta institucién brinda de forma 6ptima sus servicios. 1

9 Me encuentro satisfecho con los servicios que brinda la 11
institucion.

Se agradece de antemano su gentil colaboracion.




Anexo 3: Numero de respuestas de los participantes

a Cuestionario dirigido a usuarios de la institucign 5 "an guardado todos los @ o b

cambios en Drive
Pdgina principal de Formularios

Preguntas  Respuestas @ Configuracion

274 respuestas Ver en Hojas de calculo :
Se aceptan respuestas ()

Resumen Pregunta Individual

Sexo |_|:| Copiar

274 respuestas

@ Femenino
@ Wasculino




Anexo 4: Validacion de expertos

DOCUMENTOS PARA VALIDAR LOS INSTRUMENTOS DE MEDICION A TRAVES DE
JUICIO DE EXPERTOS

........

ESCUELA DE POSTORALO



CARTA DE PRESENTACION

Senor: Dr. John Peter Aguirre Landa
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Educacion de la Escuela
de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2023 - |, aula A4, requiero validar los
instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesania para poder desarrollar mi
investigacion y con la sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular de
Disefio y desarrollo del trabajo de investigacion.

El nombre de mi Variable es: Gestion logistica y satisfaccion del cliente interno y siendo
Imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencioén, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connolada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion,
- Formato de Validacion.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin anles
agradecerle por la atencion que dispense a |a presente.

Atentamente. N
N
o' (79

MEDALIT VILLEGAS CASAVERDE
D.N.I N° 46299311




EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“cuestionario de gestion logistica y satisfaccion del cliente". La evaluacion del instrumento
es de gran relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste
sean utilizados eficientemente; aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez:

Joy Tomzl Azt  LaJgda

Grado profesional: | Maestria () Doctor (%)
Clinica ( ) Social ()
Area de formacion académica:
Educativa () Organizacional ( )
Areas de experiencia Py L NSRAN VD N Tiades T
serofesionsl: GESTier DBDTHANSEAN | He LA

Institucion donde labora:

Uil Jore Malid AR6wDAS

Tiempo de experiencia| 2a4ahos ( )
profesional en | Mas de 5 afios ( <)
el area: .
Experiencia en Investigacion | (of jrio~  PEUZGA T
Psicométrica: wWJen 2AS
N ?\ ~Nae
(si corresponde) Cesne

2. Proposito de la evaluacién:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Gestion logistica y satisfaccion del cliente interno

Autora: | Medalit Villegas Casaverde

Procedencia:

Administracion:

Tiempo de aplicacion: | 2 semanas

Ambito de aplicacién:

Significacion: | El instrumento es un cuestionario de 46 preguntas distribuidas en 5
dimensiones para la variable independiente y 5 dimensiones para la
variable dependiente.




5. P

4. Soporte teérico

Escala/AREA Subescala Definicion
(dimensiones)
Aprovisionamiento
Son aquelios procedimientos que
Inventario esquematizan los flujos desde la adquisicidn
de un bien y conseguir el consumo del cliente
Gestion logistica | Aimacenamiento final, considerando la informacion que facilita
hacer el seguimiento y rastreo del producto,
Produccién. ofreciendo un optimo servicio con costos
viables (Hurtado-Ganoza, 2018),
Distribucion
Infraesirctun Javed & Cheema (2017) argumentan que por
o | satisfaccion del cliente es un elemento
ersone esencial para el logro de los objetivos en el
— entorno del servicio, evoluciona en tormo a
Satisfaccion del | Servicio satisfacer y superar las necesidades y
cliente interno | administrativo demandas de los consumidores finales. En
: esa misma linea, Kotler & Armstrong (2018)
Ambiente describen que es aquella sensacién de gozo
0 desencanto de un individuo sobre las
Resultados expectativas de producto deseado.
ntacion de instruccion a el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “cuestionario de gestion logistica y
satisfaccion del cliente” elaborado por Medalit Villegas Casaverde en el ano 2023. De
acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacién Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El  item  requiere  bastantes
El item se comprende |, Bajo Nivel medificaciones o unamodificacion muy
facimente, es decir, su grande en el uso de las palabras de
sintactica y semantica son acuerdo con su significado o por la
adecuadas. ordenacion de estas.
2 Se requiere una modificacion muy
3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos
del item.
El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxisadecuada,
1. lolaimente en El Item no tiene refacion ibgica con la
COHERENCIA desacuerdo (nocumple | dimension.
El item tiene relacion logica | con el criterio)
conla dimension o indicador | 5 pegacuerdo (bajo El item tiene una relacion tangencial
que estamidiendo. nivel de flejana conla dimension,
acuerdo)




3. Acuerdo (moderado
nivel)

E!l item tiene una relacion moderada
con ladimension gue se esta midiendo.

(aftonivel)

4, Totalmente de Acuerdo

El item se encuentra esta
relacionado con ladimension que esta
midiendo.

1. No cumple con el

RELEVANCIA criterio

El item puede ser eliminado sin que
se veaafectada la medicion de la
dimension,

El item es esencial o
importante, es decir debe ser

fnckuildo. 2. Bajo Nivel

El item liene alguna relevancia, pero
ofro itempuede estar incluyendo lo que
mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criteric

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Gestion logistica

Primera dimension: Aprovisionamiento

universidad publica,

Objetivos de la Dimension: Medir el desempefio del aprovisionamiento en una

Indicadores item Claridad

Observaciones/

Cofrrencts Recomendaciones|

Relevancia

Considera que

planeacion de |
contratacion de bienes
icios esta basada e
F:ovesadades reales de |
institucion
idera que la labor d
encargados del drea
istica es acorde a
equerimientos
tablecidos por
2 stitucion.
Aprovisionamiento onsidera que €l p
estimacion de cost
e realizan |
cargados de los bienes
ervicios es acorde a
tudio de mercado real,

§

|
nslitucion  aplicando  la
ejores  técnicas
tener calidad y precio

onsidera que se atiend
as necesklades de
bienes y servicios.




Segunda dimension: Inventario

Objetivos de la Dimension: Medir el desempedo del inventario en una universidad

publica.

Indicadores

item Claridad

iCoherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomen

Inventario

esta Institucion
izan solicitudes
equerimiento segun
ecesidad de la
iferentes  dreas
cuelas que lo solicita
iante un.
2quisicion de compra.

>

]

ando la institucs
ealiza una compra d
nsumos, saolicita y exi 4

los proveedores
otizacion par.
iconcretar la compra.

Cuando la institucion|

realiza una compra
insumos, solicita y exig
n cada cotizacion
ndiciones, 4
specificaciones
écnicas, plazos ¥
mpromisos def

trega.

vando 12 institucion)

proveedores se tiene
cuenta la calidad y
i0.

aliza una compra
nsumos, durante
proceso de seleccion 4

Cuando la instituc

realiza una compra d
sumos, esta realiz
eguimiento a | 4
roveedores

mplir con los plaz

tablecidos que s

ige en cada orden d
compra.

La institucion cuen
con un sistema digita
para el control
jinventarios.

sidera que
nstitucion otor
paciaciones a 4
ersonal encargado d
logistica  sob
istemas de inventarios







. Tercera dimension: Alimacenamienio

. Objetivos de la Dimension: Medir el desempefio del aimacenamiento en una

universigaa puoiica.

Indicadores item Claridad

Cohennci% Relevanci

Observaciones/
Recomendacio

En esta institucion
lse verifica el stoc
disponible a 4
imomento de realiza

una adquisicion,

|

En esta institucion
proceso
recepcion de la
mercaderias

procede a la revisi
de los lotes y fe
de vencimiento d
cada uno de
Insumos recibidos.

N

Almacenamiento

\W

n esta institucid
ambientes d
Imacén SE 4
ncuentran f
ectamente
mplementados.

n esta institucion
e han
implementado
erramientas
ecnologicas en e
Imacén.

. Cuarta dimension; Produccién

. Objetivos de la Dimension: Medir el desempeno de la produccion en una universidad

publica,

Indicadores Claridad

CoherenciJ Relevancia

Observaciones/
Recomendacion

| area de logis
ealuza coordinaci
n Ias solicitudes d

par
Immizar costos
tregar los insum

Produccion los plazos fijados.

4 2

| area de logisti
aliza el control de la
nidades requerida
e acuerdo oon la
emandas
nstitucion.




Cuando incrementa
rdemanda de compra
el area de logisti
procede a realiza
justes en el stoc
isico del almacé
ra manejar un mej
ntrol en |
nventarios.

4

consideran o
nsumos  necesario
ara las unidade
licitantes, d
cuerdo con |
emanda.

| area de logisti
ogra cumplir con
idos  pendient
ealizados por la
emas areas
scuelas de
nstitucion.

=
N

. Cuarta dimensién: Distribucion.
. Objetivos de la Dimensién: Medir el desempefio de la distribucion en una universidad

publica.

lndicadoms[ item

Claridad

COhoronclJ Relevancia

Observaciones/
Recomendacion

as areas y escuela
eciben los insum

equeridos pa 4
esarrollar su 4 4

ctividades de fo

pplima.

a capacidad de la
nidades solicitada

i r las areas 4
Distribucion cuelas & 4
cuadas.
0s producto:
licitados por %
reas y escuel 4

legan a tiempo.

0s product
licitados llegan e
ptimas condiciones.

7




Dimensiones del instrumento; Satisfaccidn del cliente interno

=+ Primera dimension: Infraestructura
« Objetivos de la Dimension: Medir el desempeno de la infraestructura en una universidad

publica.

Indicadores| item

Claridad

CohefenciJ Relevancia

Observaciones/
Recomendaci

s instaiaciones de
nstitucion SOl
cuadas pa
jercer actividades d
anera satisfactoria,

4 |1

espacio
signados de |
nstitucion 50
propiados para la
ctividades que

ealizan.
a institucion ofre
nstalaciones co [f 4
uipamiento 4
rmno.

n la instituciéon la
nstalaciones dond
desarrolla
ctividades suele
star limpias
rdenadas.

Infraestructura

eguros y adecuad
ra realiza

nsidera que |
mbientes de
nstitucion S0

0
ividades.

1

n apropiadas
instalaciones de

W

» Segunda dimensién: Personal

»  Objetivos de la Dimensién: Medir el desempefio del personal en una universidad publica.

2 : ‘J Observaciones/
lndncadoual Item Claridad | Coherencial Relevancia Recomaniacion
I persona
esional que labo
esta institucio

ee conocimient
uficientes para la
ctividades qu
alizan.

Personal

4

)




| persona
fesional que labo
n esta institucion 4
competente.

El persona
profesional que labor

en esta institucion l/
capacila de mane
iconstante.

Considera que e
personal que la

esta institucion 7
esponsable de Ia
ctividades q
ealiza.

« Tercera dimension: Servicio administrativo
« Objetivos de la Dimension: Medir el desempeno del servicio administrativo en una

universidad publica.

ciJ > Observaciones/
lndlcadoroa' item Claridad | Coherencial Relevancia Recomendaciones!
0os procedimiento
dministrativos que s
ealizan en | 4 4 ‘f
nstitucion S0
pidos.

a cordiahdad d
rsonal que labo

Servicio n esta institucion e 4

administrativo mabile al m nio

prestacion de lo

onsidera que e

nal que labor
n esla institucién e 4
ficaz.

« Cuarta dimension: Ambiente laboral

« Objetivos de la Dimensiéon: Medir el desempefio del ambiente laboral en una universidad

publica.

Claridad

lndlcadom’ item

COhounciJ Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones|

S favorable

mbiente laboral de
institucion para u
buena interretacion.

Existe eficiencia en e
broceso d 4
comunicacion.

Ambiente
laboral

Son eficientes

usos de los cana

para los intercamb 4‘
de informacion.




Cuando existe
nflictos, lo
canismos que
frecen  para 4 4 4
lucién S0
ficientes.

+ Quinta dimension: Resultados

« Objetivos de ia Dimension: Medir el desempeno de los resultados en una universidad

publica.

Claridad

lndicadon»l item

Coherencq Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones|

n esta institucion se
omenta el desarrolio
e capacidades de% 4

ersonal que labor
n ella.

4 14

n esta institucion

omenta el desarroll
las habilidades de
rsonal que lab

Resultados ella.

sta institucion
omenta valores,

sta institucion
omenta valores.

- 4=

e encuentro
tisfecho con loq 4
rvicios que brinda |
nstitucion.

—a loe ] s
=N




Observaciones (precisar si hay suficiencia):
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No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador:
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'Pertinencia: El hem coresponda &l concepto
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CARTA DE PRESENTACION

Senor: Mgt. Henrry Wilfredo Agreda Cerna
Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Educacién de la Escuela
de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2023 - |, aula A4, requiero validar los
instrumentos con los cuales se recogerd la informacion necesaria para poder desarrollar mi
investigacién y con la sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular de
Disefo y desarrollo del trabajo de investigacion,

El nombre de mi Variable es: Gestion logistica y satisfaccion del cliente interno y siendo
imprescindible contar con la aprobacién de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa.

El expediente de validacion, que le hacemos liegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Formato de Validacion.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerle por la atencion que dispense a la presente.

Atentamente. st‘

e

¥

MEDALIT VILLEGAS CASAVERDE
D.N.I N° 46299311






EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento
“cuestionario de gestion logistica y satisfaccion del cliente”. La evaluacion del instrumento
es de gran relevancia para lograr que sea vahdo y que 10s resuitagos obtenidos a partir e este
sean ulilizados eficientemente; aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa

colaboracion.

1. Datos generales del juez:

Nombre del juez: | Hérany wilFfacos AGAsod CEMNA
Grado profesional: | Maestria {9 Doctor ( )
Clinica ( ) Social ( )
Area de formacién académica:
Educativa (x) Organizacional ( )
Areas de experiencia PO AOM Pl
profesional: e SRR
Institucién donde labora:
Tiempo de experiencia| 2a4danos ( )
profesional en | Mas de 5 afos ( x )
el drea:
Experiencia en Investigacién e, o N e
Balosindbitcat 6 ¢ PE oaganircon ¢
(si corresponde)

2. Proposito de Ia evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba:

Cuestionario de Gestion logistica y satisfaccion del cliente interno

Autora:

Medalit Villegas Casaverde

Procedencia:

Administracion:

Tiempo de aplicacion:

2 semanas

Ambito de aplicacién:

Significacion:

El instrumento es un cuestionario de 46 preguntas distribuidas en 5
dimensiones para la variable independiente y 5 dimensiones para la
variable dependiente.




4. Soporte teorico

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)

Aprovisionamisnto

Son agquellos procedimientos que

Inventario esquematizan los flujos desde la adguisicion

de un bien y consaguir el consumo del cliente

Gestion logistica | Almacenamiento final, considerando la informacion que facilita
hacer el seguimiento y rastreo del producto,

Praduccian. ofreciendo un Gplimo Servicio con cOSlos

viables (Hurtado-Ganoza, 2018).

Distribucion

Infraestruct
nfraestructura Javed & Cheema (2017) argumentan que por

safisfaccion del cliente es un elemeanto

Personal ezancial para el logro de los objetivos en el
entorno del servicio, evoluciona en lorne a
Satisfaccion del | Servicio salisfacer y superar las necesidades y
cliente interno | administrativa demandas de los consumidores finales., En
. esa misma linea, Kotler & Armstrong (2018}
Ambiente describen que es aquella sensacién de gozo
o desencanto de un individuo sobre |as

Resultados expectativas de producto deseado.

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario “cuestionario de gestién logistica y
satisfaccion del cliente™ elaborado por Medalit Villegas Casaverde en el afo 2023, De
acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los ilems segun comesponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con & El item no es claro.
crilerio
CLARIDAD El fem requiere  bastanies
El item se comprenda 2. Bajo Nivel modificaciones o unamodificacidn muy
facimente, es decir, su|™ grande en el uso de las palabras de
sintactica y semantica son acuerde con Su significado o por la
adecuadas. ordenaciin de estas.
Se requiere una modificacidn muy
3. Moderado nivel especifica dealgunos de los terminos
del item.
) El item es claro, tiene semanbca vy
4. Alto nivel sintaxisadecuada,
1. totalmente en El itarn no tane relacidn bgica con la
COHERENCIA desacuerdo (nocumple | dimensidn,
El item tiene relacion logica | con el criterio)
conla dimension o indicader | 5 pesacuerdo (bajo El item tiene una relacion tangancial
gque estamidienda. nivel de Mejana conla dimension,
_acuerdo)




3. Acuerdo (moderado
nivel)

El item tiene una relacion moderada
con ladimension que se estd midiendo,

(altonivel)

4. Totalmente de Acuerdol

El item se encuentra estd
relacionado con ladimension que esta
midiendo.

1. No cumple con el

El ltem puede ser eliminado sin que
se veaafectada la medicion de la
dimension.

RELEVANCIA criterio
El ltem es esencial o
importante, es decir debe ser 2. Bajo Nivel

incluido.

El item tiene alguna relevancia, pero
otro itempuede estar incluyendo lo que
mide éste,

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus obsérvaciones que considere pertinente

1 No cumple con €l criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Gestion logistica

« Primera dimension: Aprovisionamiento

« Objetivos de la Dimension: Medir el desempeno del aprovisionamiento en una

universidad publica,

Indicadores item Claridad

Observaciones/

Coherencia :
Recomendaciones|

Relevancia

Considera I

planeacion

contratacion de blenes

ervicios esta basada e
ades reales de |

nstitucion

q

slde'a que la labor
encargados del drea
istica es acorde a
equernmientos
Aprovigionamiento establecidos
stitucion.

onsidera que el proc
estimacion de
e realizan lo
cargados de los bienes
ervicios es acorde
tudio de mercado real.

4

onsidera que se atiend
necesidades de l
nstiucion  aplicando |

‘I




ejores  técnicas  par
tener calidad y precio e
038 bienes y servicios.

- Segunda dimensioén: Inventario

Objetivos de la Dimension: Medir el desempenio del inventario en una universidad

publica.
Observaciones/
Indicadores item Claridad  (Coherencia |Relevancia | = =
esta institucion
lizan solicitudes
uerimiento segun
ecesidad de la 5 3 3

iferentes  4reas
scuelas que lo soficital

iante un
equisicion de compra.

uando la institucion
iza una compra
nsumos, solicita y exi
los proveedores L{
otizacion par
retar la compra

uando la insttuci
ealiza una compra d
nsumos, solicita y exi
cada cotizacion LI

iciones,
specificaciones
écnicas, plazos
Mpromisos de{

Inventano

vando la Insti

ealiza una compra d
esta reali
imientc a I

con un sistema digita
para el control L‘
Hrwemarios.

onsidera  que

nstitucion olor:
aciaciones El
rsonal encargado Lf
logistica  sob
temas de Inventarios




B Tercera dimension: Aimacenamiento
. Objetivos de la Dimension: Medir el desempeno del almacenamiente en una
universidad publica,

Observaciones/

Indicadores item Claridad CoherenclJ Relevanci Rt

En esta institucion
lse verifica el stock L[

disponible al Ll L.,
imomento de realiza

una adquisicion. 1

£n esta institucion

proceso

recepcion de la

mercaderias

procede a la revisi q L

de los lotes y fecha ‘ L’
de vencimiento d

cada uno de lo

linsumos recibidos.

n esta institudg
ambientes d

Imacen

ncuentran L{ H Ll

rrectamente
mplementados.
n esla institucion
e han
mplementado 3 3 3
rramientas o
ecnoldgicas en e
Imaceén.

Almacenamiento

B Cuarta dimension: Produccion
B Objetivos de 1a Dimension: Medir el desempeno de la produccion en una universidad

publica.
P J Observaciones/
lndieodornl Item Claridad | Coherencial Relevancia Recomendac)
| area de logisti
ealiza coordinacione
n las solicitudes d 3 = Z
mpra, pa . ~ ~/

inimizar costos
ntregar los ins
Produccion fen los plazos fijados.

| area de logisti

aliza el control de la

nidades regquerida 3
acuerdo con la
mandas de

nstitucion.

ol
W




uandg incrementa
emanda de compra

| &drea de logisti
rocede a realiza
justes en el sloc L{
isico del almacé

ara manejar un mej

ntrol en
nvenlanos

consideran o
nsumos necesario
las umdade
oluoutantes
cuerdo
emanda.

5 oy

emés éreas

nstltucién

area de logisti
ra cumplir con
idos  pendient
lizados por la L‘]

Cuarta dimensién: Distribucion.

Objetivos de la Dimension: Medir el desempeno de la distribucidn en una universidad

Distribucién

tima.

publica.
lndicadon.l item Claridad | Coherencial Relevancia ROM:‘:C:;::;
s areas y escuela
iben los insum
ueridos par
arroliar su Lf L; H
ctividades de fo

capacidad de la
nidades solicitada
or las dreas j

scuelas S
decuadas.

Dimensiones del instrumento; Satisfaccion del cliente interno

Primera dimensién: Infraestructura

Objetivos de la Dimensién: Medir el desempefio de la infraestructura en una universidad

publica.



Indicadoros‘ item Claridad

CoheronciJ Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

!

Infraestructura

as instalaciones de
nstitucion

cuadas pa
jercer actividades d

1

9 |4

nera satisfactona.

oS e
signados de |
nstitucion SO

2

propiados para la
ctividades que
ealizan.

institucion  ofrece|
nstalaciones con 3

uipamiento
oderno.
la institucion la
nstalaciones do
desarrolia
ctividades suele
star limpias
rdenadas.

nsidera que lo
mbientes de |
nstitucion S
guros y adecuado
ra realiza
ctividades.

apropiadas |a
nstalaciones de
nstitucion  para
ersonas
pacidades
iferentes.

la
co

* Segunda dimension: Personal

Objetivos de la Dimension: Medir el desempenio del personal en una universidad publica,

_ IJ Observaciones/
lnducadoresl item Claridad | Coherencial Relevancia| - = =~ .
1 persona
rofesional que labor
n esta institucio

see conocimient
uficientes para la
clividades q

Personal alizan.

| persona
fesional que labo
n esta institucion e

competente.

£l

personal
rofesional que la




n esta institucion
pacita de mane

nstante.

4

e

« Tercera dimensién: Servicio administrativo
« Objetivos de la Dimension: Medir el desempefio del servicio administrativo en una

universidad pablica.

lndlcador»‘ item

Claridad

CoherenclJ Relevancia

Observaciones/
Rocomondaciomq

procedimiento!
dministrativos que s
ealizan en |
nstitucion S0
apidos.

{

Lf

L

a cordiglidad de
rsonal que labor
n esta institucion e
mable al momento
a prestacion de lo
Ervicios.

Servicio
administrativo

4

onsidera que e
nal que labol
esta institucién e
ficaz.

4

« Cuarta dimension: Ambiente la

boral

+ Objetivos de la Dimensién: Medir el desempefio del ambiente laboral en una universidad

pablica.

S

Claridad

CoheronclJ Relevancia

Observaciones/
Recomendaci

mbiente laboral de |

Fs favorable e
institucion para un

2

L{

buena interrelacion.
Existe eficiencia en &
proceso Lj
Ambiente comunicacion.
laboral

para los intercambi

d
Son  eficientes |
usos de los canal
de informacion.

3

N

Cuando exist
conflictos, |
mecanismos gue
ofrecen para S

L{

L‘
L{
%
L.’

‘Ep




lucion s0n
ficientes.

« Quinta dimensiéon: Resultados

« Objetivos de la Dimensién: Medir el desempefio de los resultados en una universidad

publica.

lndlcadornl item Claridad

COhmncJ Relevancia

Observaciones/
Recomendaci

esta institucion
omenta el desarrol
e capacidades de Lf
rsonal que labor
n ella.

Lf

)

n esta institucion
fomenta el desarroll

de las habilidades de| -
personal que la

Resultados

L.*
en ella. N
a0 | 91 4
E)mnla valc:rr:stftuwn H Lf LI
e encuenira

4

tisfecho con | 1_1
rvicios que brinda
titucion.
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Noie: Sulcienda, se dioe suficencia cuando
Iz (lems planteanos son sulicenles para medit



CARTA DE PRESENTACION

Seior: Dr. Juan Marcos Vilchez Canchari

Presente

Asunto:  VALIDACION DE INSTRUMENTOS A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTO.

Me es muy grato comunicarme con usted para expresarle mis saludos y asi mismo, hacer
de su conocimiento que, siendo estudiante del Programa de Maestria en Educacién de la Escuela
de Posgrado de la UCV, en la sede LIMA NORTE, ciclo 2023 - |, aula A4, requiero validar los
instrumentos con los cuales se recogera la informacion necesaria para poder desarrollar mi
investigacion y con la sustentaré mis competencias investigativas en la Experiencia curricular de
Disefio y desarrollo del frabajo de investigacion.

El nombre de mi Variable es: Gestion logistica y satisfaccion del cliente intemeo y siendo
imprescindible contar con la aprobacion de docentes especializados para poder aplicar los
instrumentos en mencién, se ha considerado conveniente recurrir a usted, ante su connotada
experiencia en temas educativos y/o investigacion educativa,

El expediente de validacién, que le hacemos llegar contiene:

- Carta de presentacion.
- Formato de Validacion.
- Certificado de validez de contenido de los instrumentos.

Expresandole mis sentimientos de respeto y consideracion me despido de usted, no sin antes
agradecerie por la atencién que dispense a la presente,

Atentamente.

MEDALIT VILLEGAS CASAVERDE
D.NLI N° 46299311



ION POR JUICIO DE EXPERTOS

Respetado juez: Usted ha sido seleccionada para evaluar &l instrumento
‘cuestionario de gestion logistica y satisfaccion del cliente”. La evaluacion del instrumento
&5 de gran relevancia para lograr qué sea valide y que o5 resultados obtenidos a partir de éste
sean ufilizados eficienternente; aportando al quehacer psicoldgico. Agradecemaos su valiosa

colaboracitn.

1. Datos generales del juez;

Mombre dal juaz:

Grado profesional: | Maestria () Doctor ]
Clinica { ) Social { )
Area de formacion académica:
Educativa [ ) Cirganizacional | }
Areas de experiencia
profesional; )

Institucion donde labora;

Tiempo de experiencia 2adafos | |
profesionalen | MdsdeSafios [ )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponda) |

2. Proposito de la evaluacion:

Validar &l contenida del instrumente, por juicio de expertos,

3. Dafos dela escala

Mombre de la Prueba:

Cuastionario de Gastidn logistica y satisfaccion del cliente intemno

Autora;

Medalit Villegas Casaverde

Procedencia:

Administracion:

Tiempo de aplicacion:

2 sEmanas

Ambito de aplicacién:

Significacidn:

El instrumento es un ceeslionario de 46 preguntas distribuidas en 5
dimensiones para la variable independiente v 5 dimensicnes para la
variable dependiante,




4. Soporte tedrico

Escala/AREA Subescala Definicién
(dimensiones)
Aprovisionamiento
y Son aquellos procedimientos que
Inventario esquematizan los flujos desde la adquisicion
de un bien y conseguir el consumo del cliente
Gestion logistica | Aimacenamiento final, considerando la informacién que facilita
hacer el seguimiento y rastreo del producto,
Produccién. ofreciendo un 6&ptimo servicio con coslos
viables (Hurtado-Ganoza, 2018).
Distribucion
SR Javed & Cheema (2017) argumentan que por
P | satisfaccion del cliente es un elemento
STRONS esencial para el logro de los objetivos en el
- entorno del servicio, evoluciona en torno a
Satisfaccion del | Servicio satisfacer y superar las necesidades y
cliente interno | administrativo demandas de los consumidores finales. En
Aribslents esa misma linea, Kotler & Armstrong (2018)
describen que es aquella sensacién de gozo
0 desencanto de un individuo sobre las
Resultados expectativas de producto deseado,

5. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario "cuestionario de gestion logistica y
satisfaccion del cliente” elaborado por Medalit Villegas Casaverde en el afo 2023. De
acuerdo con lossiguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el El item no es claro.
criterio
CLARIDAD El  item  requiere  bastantes
El item se comprende |, Bajo Nivel modfficaciones o unamodificacion muy
facimente, es decr, su[® grande en el uso de las palabras de
sintactica y semantica son acuerdo con su significado o por la
adecuadas. ordenacion de estas.
y Se requiere una modificacion muy
3. Moderado nivel especifica dealgunos de los términos
del item.
El item es claro, tiene semantica y
4. Alto nivel sintaxisadecuada.
1. lotalmente en El item no tiene relacion logica conla
COHERENCIA desacuerdo (nocumple | dimension,
El item tiene relacion logica | con el criterio)
conla dimension o indicador | 5 pesacuerdo (bajo El item tiene una relacion tangencial
que estamidiendo. nivel de flejana conla dimension.
acuerdo)







3. Acuerdo (moderado
nivel)

E1 flenn Oenme usies edacdOn rrsoues dua
con ladimension que se estad midiendo.

(altonivel)

4. Totalmente de Acuerdol

El item se encuentra esta
refacionado con ladimension que esta
midiendo.

1. No cumple con el

RELEVANCIA criterio

El item puede ser eliminado sin que
se veaafectada la medicion de ia
dimension.

El item es esencial o
importante, es decir debe ser

incluido. 2. Bajo Nivel

El item tiene alguna relevancia, pero
otro itempuede estar incluyendo lo que
mide éste,

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser
incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion,
asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio
2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Dimensiones del instrumento: Gestion logistica
Primera dimensién: Aprovisionamiento

universidad publica.

Objetivos de la Dimension: Medir el desemperio del aprovisionamiento en una

Indicadores item Claridad

Observaclones/

rolisrancie Recomendacione

Relevancia

Considera que
planeacion de
contralacion de bienes
ervicios esta basada
Fcesldados reales de |
nstitucion.

gl

H

]

nsidera que la labor
os encargados del drea
istica es acorde a
equerimientos
Aprovisionamiento jestablecidos
INStitucion,

por I

idera que el proces
estimacion de costo
realizan

onsidera que se alie
necasidades de L{
stitucion aplicando [a




ores  lécnicas  par
ner calidad y precio e
0s bienes y servicios.

. Segunda dimensién: Inventario
. Objetivos de la Dimension: Medir el desempenio del inventario en una universidad
publica.

Observaciones/

Indicadores item Claridad [|Coherencia | Relevancia R S

En esta institucion s
realizan solicitudes d
requerimiento segin |
necesidad de la . ) j_/
diferentes  areas Kz Lf /
uelas que lo solici
iante un
equisicidn de compra.
uando la institucs
ealiza una compra d
nsumos, solicita y exi
los proveedores
cotizacion par
concretar la compra.
Cuando la instit
realiza una compra d
nsumos, solicita y exig r
cada cotizaciéen| 4 o 4
iciones,
specificaciones
nicas, plazos
mpromisos
ntrega.
vando la instituci
Inventario iza una compra d
nsumos, durante 2 3
proceso de selecciondgl g
proveedores se tiene e
cuenta la calidad vy
recio.
Cuando la instituci
realiza una compra
sumos, esta real
eguimiento  a oy 3 3
eedores
mplir con los plaz
tablecidos que
xige en cada orden
compra.
La institucion  cuen

O istema dig
o I A

W
W
L

nventarios.
onsidera  que |
nsttucion otor:
pacitaciones 3
sonal encargado d
logistica  sobr
istemas de inventarios.

A)
()




b Tercera dimension: Aimacenamiento

. Objetivos de la Dimension: Medir el desempenio del almacenamiento en una

universidad publica.

J ‘J Observaciones/
Indicadores item Claridad | Coherenc Rolovancl4 PR
En esta institucion
ke verifica el sto /
disponible a pA
momento de realiza 7/ L// /
una adquisicion,
En esta institucion e
proceso d
recepcién de la
mercaderias s 2
procede a la revisid lf 3
de los lotes y fe
de vencimiento d
cada uno de |
Almacenamiento insumos recibidos.
n esta bnslituck:%
s ambientes d
Imacén 2 - 3
ncuentran B
rrectamente
mplementados.
n esta institucion
e harn
mplementado 3 3 _3
rramientas
ecnolégicas en e
Imacen.

. Cuarta dimension: Produccion

. Objetivos de la Dimension: Medir el desempenio de la produccion en una universidad

publica.

item Claridad

Indicado

CohoronclJRolovancla

Observaciones/
Recomendaciones|

| area de logisti
aliza coordinacione
las solicitudes d
mpra, pa
inimizar costos
niregar los insumo
n los plazos fijados.

3

Produccion

3

3

| area de logisti
ealiza el control de
nidades requerida
e acuerdo con
mandas de |

nstitucion.

Lo
§%)




W)

Lo

consideran |
NSUMOS  necesario
ara las unidades
licitantes, d v
cuerdo con |
emanda.

?

L)

| area de logisti
ra cumplir con |
idos pendiente
alizados por la o

emas areas

scuelas de |

nstitucion.

Ly

. Cuarta dimension: Distribucion.

. Objetivos de la Dimensién: Medir el desempefio de la distribucidn en una universidad

publica.

Indlcador»] item Claridad

Coherenci

Relevancia

Observacionele
Recomendacione:

as areas y escuela
eciben los insumo

ueridos

sarrollar su 3 -3
ctividades de form
aptima,

2

La capacidad de la
unidades  solicitada
por las dreas

escuelas S

L%

Distribucion

reas y
legan a tiempo.

\n

prod
lictados llegan e

ptimas condiciones.

7

Dimensiones del instrumento: Satisfaccion del cliente intermo

+ Primera dimension: Infraestructura

« Objetivos de la Dimensién: Medir el desempefio de la infraestructura en una universidad

publica.



Claridad COheronc4 Relevancia

Observaciones/
Recomendacion

y |y

7

~

vl

institucién ofre
nstalaciones
uipamiento

oderno.

i

n la institucion la
Infraestructura jnstalaciones d

e desarrolla 3
ividades suel ,? 3

tar limpias

prdenadas.

Considera que lo

mbientes de |

nstitucion S0 o)
ros y adecuad o Lf /7/

realiza
ividades

n apropiadas

instalaciones de |
nstitucién para la
ersonas co
pacidades

iferentes.

7

+ Segunda dimension: Personal

= Objetivos de la Dimension: Medir el desempenfo del personal en una universidad pablica.

% Observaciones/
lndlcadoreal ftem Claridad | Coherencia Relevancia Renomendicion
El persona
profesional que la
en  esta  institucio
posee conocimient t,/ A I/

ctividades q

uficientes para la
Fealizan.

Personal

I persona

rofesional que la

n esta institucion
competente.

7

El

personaJ
fesional que labor.




n esta institucién
pacita de maner 17

nstante.

esponsable de
ctividades qu

nsidera que e
rsonal que labol
n esta institucién
ealiza.

3

o

« Tercera dimension: Servicio administrativo
+ Objetivos de la Dimensién: Medir el desempeno del servicio administrativo en una

universidad publica.

lndscaoaeql ftem

Claridad

CohorenclJ Relevancia

Observaciones/
Recomendacio

os  procedimient
ministrativos que s

alizan en 4
institucion 50 A/ 4/ /
pidos.
cordialidad de

rsonal que labor:

Servicio S At
e ¥ n esta institucion e yi
admInistrativo by able al momento d l‘f 1’/ /
a prestacion de
ervicios.
nsidera que e

rsonal que la
n esta institucion
ficaz.

4

« Cuarta dimensién: Ambiente laboral
« Objetivos de la Dimension: Medir el desemperio del ambiente laboral en una universidad

pdblica.

m——

Claridad

CoheronclJ Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones|

s favorable el
Fmbienle laboral de
nstitucion para urq
buena interrelacion.

2

—

L/

L/

Existe eficiencia en e
Proceso d
comunicacion.

Ambiente

laboral Son eficientes lo

usos de los canale
para los intercambio!
de informacion.

3

)

L

Cuando
conflictos,

existe
|

mecanismos que
ofrecen  para S

ff

/

Lo

o




lucion
ficientes.

* Quinta dimension: Resultados

Objetivos de la Dimension: Medir el desempefio de los resultados en una universidad

publica.

lndicadonﬂ item

Claridad

COherenciJ Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones|

n esta institucion se
omenta el desarrollo
e capacidades dq

rsonal que labor
n ella.

£

3

3

n esta institucion

omenta el desarroll

e |las habilidades de
nal que la

Resultados n olla.

0

Fsta institucion
omenta valores.

Fsta institucion
omenta valores.

\)J W

e encuentr
tisfecho con lo
rvicios que brinda
titucion.

N3

W\ |Ww
w [\




Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Hv‘rl S}Ich'n'aq

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ (%1 Aplicable después de corregir [ ]
No aplicable [ ]

---------------------------------------------------------------------------

s 30 de junio de 2023

Ff;mi'aél Experto validador
DNI N Y SG1E1S

Pertinencla: £ lam comesponde & concegln
lednico formulado.
Relevancia: El iem es apropiado para
represeniar @ comporenie ¢ dmensiin
especiica ¢ consuch
IClaridad: Se endence sin dfcuted dgng &
enrciado de iem, es conciso, exach y drecio

Nota: Sulcencsa, se dee sulcienca cuando
ks e plankeados son suficienies pare medr



Anexo 5: Permiso de la institucién

Andahuaptas, 29 de mayo de 2027

CARTA N A
Sr.
Or RUGGERTHS NEIL DE LA CRUE MARCOS o
Fresidante de la Comisien Crganizadors de [a UINAJEA ';ﬁ;:r ToaeT
Y- 300m |
Fresenta. « rf'-
ASUNTOD : Soficio sulonzeaon a fin de recabar Aormacdn,
parg efecuciin de proyacto de imvestigaciin.
D mi sspecal considaraciin

Par medio dal presente me diffo & Usled . para ssivdarie muy cordiamente y medianie of
prﬂs&lrﬁeenpnm&ﬁmﬁapmermmmnimmmymmiaimim&iMfmmwmﬁrm
DL N 276, y & b fecha vango realizando un proyecis de invasfigscidn denominado Tnoidencia de fa gestion
logistica on la satisfaccion de clientes internos de la Universided Macional José Maria Arguedas,
Andahuaylas, 20235 por allo que cumphands oon & procedimient corespongisnie v & Gir de recebar
invnaciin raspecio & los siguienfas:

s Confidad dal pevsonal docenfa ordinano de la UNAMA en fos déerenles departamenios
ACEEmICOS.

« Cenfidad de personsl adminiztrativo del régiman DL W 278, nombrads i confratada
Cenfivad oe personal sdminisiretive an el Mgimen CAS DL A™05T, winculanos a fas achvitades
adminsirafives,

«  Coniiad de asuaianies dal W & X samastne da les § escuelas profesionalas.

Salodo a s dopendencls ¥ aufardad comespondiania, fangs @ bien auforizar a fos
responsables de lz unidad de Recursas Humanas p Regisios Acadimizos, poadan brindar la infrmacitn
sokiciads, foo'a ver que necesils fas cantidades 2 B de detarminar una musstra significativa, tamiién con ssfe
propecin busco aporfar desds on anfagus Imashgaivg 3 nusstra vnkersidsd

Experando su sancitn y compransion sabre esfa sllvackn quedo de Usted, refferdndol fos

santimianiog de mi asfima psreonall
Atanfarments,

Y

Lic ADM. MEDALIT VILLEGAS CASAVERDE
OhT N 45288371

=



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES
Datos Generales
[ Nombre de la Organizacién: | RUC: 20527760314

| UNIVERSIDAD NACIONAL JOSE MARIA ARGUEDAS - ANDAHUAYLAS
[ Mombre del Trular o Representante legal ) o I

| Nombres y Apellidos: (s ][§
| DR. RUGGERTHS MNEIL DE LA CRUZ MARCOS 20095041 |
Consentimiento;

De conformidad con lo establecido en &l articulo 77, literal “F' cel Cédige de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo O, autorizo [ 3 ], no autanza [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGAMIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacidn:
“MNombre del Trabaje de Investigacisn
“Incidencia de la gestién logistica en la satisfaccion de clientes internos de la
Universidad Nacional Jesé Maria Arguedas, Andahuaylas, 2023,
' Nombre del Programa Académico:
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EM GESTION DE OPERACIOMES Y
LOGISTICA |
" Autor: Nombres y Apeliidos T oM |
VILLEGAS CASAVERDE, MEDALIT 46290311
En caso de aulorizarse, soy consciente qus |a investigacién sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCY, [a misma que serd de acceso abiero para |08 usuarios y podra sar
referenciada en fuluras investigaciones, dejando en clare gue los derechos de propiedad
intedectual corresponden exclusivamante al autor (a) del estudio.

7

7

Lugar y Facha: Andahuaylas, 22 de mayn de 2023,

=) Cafiga de Bikca en ey esfigacidn de b Usiversidad César Vallepo-Adlicula 79, ieal * T Para difundic o publicar los resaltados de un
trakajo de B i bajo anonisabe el noses de la institecda donde se lewd 3 cabo el erfudio, sabm ¢l caso
#n que bays un scuends Formal pon # perents o Sirectr da la on gt sk, paes gt se dHunda i identidad de b inssttuckin, Por eilg,
tamhy enkon progectos de invedti gl cidn eaena @n las infermes. o tesis, no s deberd Incluir s 1én du la argani pura sl yerd
neceantia deserbir sus caracte ristle e




Anexo 6: Poblaciéon del estudio documentado










Anexo 7: Informe de turnitin

TURNITIN -->CON CARATULA + DE INTRODUCION HASTA RECOMENDACIONES

o Apertura; domingo, 23 deulio de 2023, 00:00

TURNITIN -->COMPUESTD FOR:

o CARATULA
® DESDE INTRODUCCIGN HASTA RECOMENDACIONES

Estado de la entrega

Estado delaentrega  Enviado para calificar
Estado dela
calificacion
Ultima modificacion Jueves, 27 de julio de 2023, 22:59

Informe de Tesis MEDALIT VILLECAS CASA\ JE PARA TURNITING .docx 27 de julio de 2023, 22:59
QEBEIETS 7 Tumiin : 2137267524



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE OPERACIONES Y LOGISTICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, VILCHEZ CANCHARI JUAN MARCOS, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GERENCIA DE OPERACIONES Y LOGISTICA de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Incidencia de la gestion
logistica en la satisfaccion de clientes internos de la Universidad Nacional José Maria
Arguedas, Andahuaylas, 2023", cuyo autor es VILLEGAS CASAVERDE MEDALIT,
constato que la investigacion tiene un indice de similitud de 11.00%, verificable en el
reporte de originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni
exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 31 de Julio del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma
VILCHEZ CANCHARI JUAN MARCOS Firmado electronicamente
ORCID: 0000-0002-7758-7589 04-08-2023 12:42:22

Cddigo documento Trilce: TRI - 0630555

oo INVESTIGA
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