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Presentacién

Sefiores miembros del jurado:

Dando cumplimiento a las normas del reglamento de elaboracion y sustentacion
de Tesis de Gestion Publica, en la escuela de Posgrado de la Universidad “César
Vallejo” sede en Lima norte, para elaborar la tesis de Maestria en Gestion Publica,
presento el trabajo de investigacion “Proceso Logistico y Satisfaccion de los
Clientes Internos del Instituto Nacional de Salud del Nifio — Brefia 2017".El
proposito de la investigacion fue determinar la relacién que existe entre el proceso
logistico y satisfaccion de los clientes internos, debido a que en la actualidad el
INSN se ha propuesto elevar el nivel de atencidén del servicio con eficiencia y
eficacia en favor del nifio y adolescente, el mismo que tiene una relevancia social,
para lograr una satisfaccion total de los usuarios a nivel nacional.

En sintesis, se ha estructurado en siete capitulos, teniendo en cuenta el
esquema de investigacion sugerido por la universidad. En el capitulo | se ha
considerado la introduccion, los detalles y los insumos de la investigacion se
encuentran en los capitulos de Métodos, Resultados, Discusion, Conclusiones,
Recomendaciones, finalmente Referencias bibliograficas y anexos.

La investigacion nos demuestra de acuerdo a la puntuacién Wald para el
modelo probado, indica que la gestion del proceso logistico aporta
significativamente en la prediccion de la variable satisfaccion del cliente interno
(Wald 20,778; con gl: 1y p: 0,000 < a: 0,01) por lo que se puede afirmar que la
gestién del proceso logistico tiene incidencia significativa en la satisfaccién del
cliente interno del Instituto Nacional de Salud del Nifio. Presento el trabajo de
investigaciéon para la consideracién del jurado.

La autora
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Resumen

El presente trabajo de investigacion que tiene como titulo “Proceso logistico y
satisfaccion de clientes internos en el Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia
2017” cuyo objetivo general fue determinar el nivel de incidencia de la gestion del
proceso logistico en la satisfaccion de los clientes internos de acuerdo a la
percepcion de los usuarios internos del Instituto Nacional de Salud del Nifio.

La metodologia de la investigacion desarrollé un disefio no experimental,
transeccional, tipo descriptiva y correlacional causal, para conocer el efecto que
produce la variable independiente sobre la variable dependiente, en un contexto
especifico. EI método fue hipotético-deductivo en el marco de un enfoque
cuantitativo. La muestra fue probabilistica, consideré a 120 clientes internos,
segun los criterios de inclusion y exclusion; para la recoleccion de datos, en ambas
variables se aplico la técnica de la encuesta se hizo uso de un instrumento de
escala ordinal, los cuales indicaron una confiabilidad muy alta segun la prueba de
Alfa de Cronbach, con respecto a su validez, fueron evaluados en su contenido
por expertos. Los andlisis estadisticos se realizaron a través de software SPSS
version 22.

Los resultados de pruebas de ajuste del modelo estarian confirmando que entre
las variables existe una dependencia significativa que inciden en la satisfaccion
del cliente interno. Estos resultados fueron validados por la prueba de
verosimilitud y la prueba Chi cuadrado, para p-valor: ,000 < a: ,01 y la prueba de
Nagelkerke en el que se demuestra que el 33,7% de la variacion de la satisfaccion
del cliente interno esta explicada por la variable proceso logistico incluido en el
modelo. Ademas segun la prueba de contraste de hipétesis Wald, con 20,778; y
p-valor: 0,000 < a: 0,01, se puede afirmar que la gestion del proceso logistico
influye significativamente en la satisfaccion del cliente interno del Instituto

Nacional de Saluda del Nifio en Brefia en el 2017.

Palabras clave: Proceso logistico, satisfaccion de clientes internos, Instituto

Nacional de Salud del Nifo.
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Abstract

This work of research which has as its title "Logistics processes and satisfaction
of internal customers at the National Institute of health of the child, Brefia" the
general objective was to determine the level of incidence of the management of
logistics processes in the satisfaction of internal customers according to the

perception of the internal users of the National Institute of child health.

Research methodology developed a non-experimental design, transectional,
descriptive and correlational causal type, to know the effect that produces the
independent variable on the dependent variable, in a specific context. The method
was deductive in the framework of a quantitative approach. The sample was not
probabilistic, considered 120 customers, according to the criteria of inclusion and
exclusion; for data collection, survey technique was applied in both variables was
done using an ordinal scale instrument, which indicated a very high reliability
according to Cronbach's alpha test, with respect to its validity, were evaluated on
their content experts. Statistical analyses were performed using SPSS version 22

software.

The results of the adjustment tests of the model would be confirming that
among the variables there is a significant dependence that affect the satisfaction
of the internal client. These results were validated by the likelihood test and the
Chi square test, for p-value:, 000 <a:, 01 and the Nagelkerke test in which it is
shown that 33.7% of the variation of the satisfaction of the internal client is
explained by the variable logistic process included in the model. Also according to
the hypothesis test Wald, with 20,778; and p-value: 0.000 <a: 0.01, it can be
affirmed that the management of the logistics process significantly influences the
satisfaction of the internal client of the National Institute of Child Health in Brefia in
2017.

Key words: Logistics process, satisfaction of customers, National Institute of
health of the child.
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1.1. Realidad problematica

El Estado peruano actual coparticipe de un mundo globalizado en su afan de
lograr una gestion administrativa competitiva con altas exigencias, dentro de una
organizacion moderna y eficiente, persigue que todas sus entidades publicas
logren a nivel nacional una posicion de gran impacto, altamente competitivas en
el mundo internacional que responda a las necesidades de los usuarios, acorde a
los paises desarrollados.

Todos estos cambios sustanciales que se aplican dia a dia en nuestro pais,
no pueden pasar desapercibidos en el Instituto Nacional de Salud del Nifio-Brefia,
el cual se ha planteado objetivos relacionados con el logro del Liderazgo a nivel
Nacional e internacional. Brindar una atencién de servicio con eficiencia y eficacia
en favor del nifio y adolescente el cual tiene una relevancia social, para lograr una
satisfaccion total del cliente a nivel nacional. Atencidén integral altamente
especializada de nifios y adolescentes.

Estos objetivos planteados por el INSN de Brefa influyen directamente en
los elementos que intervienen en la buena atencion y satisfaccion del cliente,
como son: La ubicacién del espacio en donde se realiza el servicio de atencion al
cliente. La preparacion y capacitacion del capital humano, las cuales brindan al
personal que presta atencion al publico, conocimiento como: Las herramientas y
actitudes necesarias para una correcta atencion. La programacion del horario
seflalado y el manejo de tiempo para la atencion. La organizacion para una
adecuada cantidad de personas citadas y atendidas. Los instrumentos de gestion
actualizados, es decir, las normas y procedimientos legales que tiene la entidad.
La programacion de las compras que son actividades que realiza directamente la
Oficina de Logistica, (6rgano de apoyo dependiente de la Oficina Ejecutiva de
Administracion). La disponibilidad de stock existente. El apoyo técnico con el que
se cuenta para la recepcion de los bienes que adquiere la entidad. La distribucion
estratégica del almacén.

Todos estos elementos, si no son cubiertos de manera 6ptima pueden llegar
a generar una atencion deficiente y de baja calidad a los clientes internos del
Instituo Nacional de Salud del Nifio - INSN, que a su vez no llegaria a satisfacer
las expectativas deseadas. De todos los elementos previamente mencionados

debemos destacar la programaciéon de las compras, actividades realizadas
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directamente por la Oficina de Logistica, la cual se rige por normativas y
reglamentos que tiene la entidad.

Esta variable, al no ser aplicada en su totalidad se puede traducir como el
incumplimiento de los Reglamentos, Normas y Directivas establecidas por parte
de los colaboradores de la Unidad de Almacén, Valorizacion y Distribucion de
Bienes que laboran en el INSN, quienes con su negativo accionar demuestran una
total falta de interés para la funcion que realizan y la atencién que brindan a los
clientes internos, también se aprecia desconocimiento de las funciones asignadas
y por ende de las normas establecidas para el desempefio de sus funciones.

Favorablemente existen algunos profesionales de la salud que se
encuentran totalmente identificados con los objetivos planteados en el INSN,
capaces de gestionar y realizar una gestion radicalmente eficaz en beneficio de la
salud de nifio y adolescentes, que diariamente concurren a este nosocomio
asistidos por sus progenitores para ser atendidos y recuperar su preciada salud.

Podriamos decir también que lamentablemente dentro de la entidad, se
puede identificar a algunos directivos que no se identifican con las metas
establecidas por el INSN, los cuales son designados politicamente en altos cargos
para los cuales no estan preparados y no cumplen con una gestion positiva y
moderna acorde con los lineamiento y politicas establecidas por esta entidad que
se requiere para el logro de las metas establecidas, ya que a pesar de ser un
Instituto categorizado en el Il Nivel, que cuenta con Reglamentos, Leyes y
Lineamientos promulgados para su mejor funcionamiento, no se reflejan a
cabalidad en el Almacén del INSN materia de nuestra actual investigacion
causando un impacto negativo en la apreciacion de los clientes internos.

Todo este analisis, se sustenta con las continuas quejas, reclamos e
insatisfaccion por el incumplimiento de los reglamentos internos que expresan
frecuentemente los clientes internos de los diferentes servicios de la entidad,
quienes no estan de acuerdo con el trato que se les da en el almacén, pues
consideran que la atencion es limitada a las necesidades solicitadas, el
prolongado tiempo de espera para ser atendidos, el restringido espacio para la
recepcion de sus pedidos, pues al no ser la atencion requerida que supuestamente
son programadas con anticipacion por el servicio Usuario no llegan a satisfacer ni

alcanzan a cubrir todas las necesidades requeridas.
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La inquietud para realizar esta investigacion, nace desde el momento en que
se observa las continuas quejas y reclamos por el incumplimiento del proceso
logistico que manifiestan los clientes internos del INSN para con la Unidad

Funcional de Almacén.

1.2 Trabajos previos

Con las indagaciones realizadas al problema de estudio se llegé a constatar la

existencia de trabajos de investigacion que se relacionan con el tema.

1.2.1 Trabajos previos internacionales

Gellibert (2015), realizo un estudio, procesos logisticos para maximizar la
satisfaccion del cliente en la empresa Hidrosa, cuyo objetivo fue analizar los
procesos logisticos y la incidencia de dichos procesos en la satisfaccion de los
clientes. El estudio fue de tipo descriptivo y de corte transversal, se utilizaron
entrevistas y encuestas como técnicas de investigacion. La muestra de estudio
consider6 a 170 clientes que retiraron sus productos en el area de despachos de
la empresa. Las dimensiones del estudio, para la variable procesos logisticos,
fueron recepcion y registro de productos, control de existencia, valoracion y
distribucion de bienes y para la satisfaccion del cliente, atencion al cliente, tiempo
de entrega, calidad del producto y atencion a reclamos. Los resultados del estudio
sefalan que los porcentajes mas bajos para procesos logisticos fueron control de
existencia, valoracién y distribucién de bienes y para satisfaccion del cliente,
atencién del personal de despacho, tiempo de entrega y atencion a reclamos. El
estudio recomienda desarrollar una propuesta para mejorar la gestion en los
procesos actuales del area logistica con el propésito de obtener la capacidad de
brindar un nivel superior de servicio al cliente.

El estudio de Yagchirema (2015), vinculado a la logistica y la satisfaccion
del cliente en un empresa de Ecuador, cuyo objetivo fue realizar un analisis del
entorno interno y externo de la empresa, con el fin de establecer medidas para
mejorar la distribucion de sus productos y satisfacer las necesidades de sus
clientes. La investigacion se desarrollo mediante una metodologia mixta con un
analisis de caracter cualitativo y cuantitativo, basado en un disefio no experimental

de cardcter transversal, permitiendo realizar analizar analisis descriptivo y de
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correlacion, que aterrizd6 en la asociacion de las variables mas relevantes en
cuanto a los factores de la logistica que mas estan influyendo en la satisfaccién
del cliente. Los hallazgos del estudio sefialan que el factor que mas influye en la
satisfaccion del cliente es la disponibilidad del producto, que se relaciona con los
inventarios de la empresa ya que el 58.1% de los clientes encuestados consideran
que la empresa Reparti S.A no dispone de los productos que ellos solicitan y es
por tal motivo que surgen los reclamos hacia la empresa debido a este factor, de
un modo general, es estudio concluye en que los factores mas influyentes de la
logistico que se relacionan con la satisfaccion del cliente es la disponibilidad y la
entrega de productos, algo que se deberia mejorar caso contario la empresa
podria perder credibilidad y a su vez clientes, haciendo que opten por la
competencia. El estudio ademas recomienda aplicar un modelo logistico donde
permita tener un buen funcionamiento de subsistema de aprovisionamiento,
distribucion fisica de productos y de esta manera no tener stock de productos y a
su vez poder cumplir con todos los requerimientos del mercado.

El estudio de Diaz (2013), Mapa de proceso logistico de los hospitales
maternos infantiles del estado Zulia, cuyo objetivo fue analizar el mapa de
procesos logistico de los hospitales maternos infantiles. La investigacion fue de
tipo descriptivo, con un diseflo no experimental transeccional de campo. La
informacion fue recolectada a través de tres cuestionarios, uno para los 63 clientes
internos del proceso logistico, compuesto por 35 preguntas; el segundo dirigido a
los 30 proveedores de éste proceso, abordando 16 preguntas y el tercero con 57
preguntas para los 18 trabajadores del area logistica de las empresas estudiadas.
Los cuestionarios fueron disefiados con preguntas de estimacion, y validados por
el juicio de cinco expertos. Se aplicé un censo para la poblacién objeto de estudio.
La confiabilidad se obtuvo a través del método Alfa de Cronbach y los valores
resultantes para los cuestionarios aplicados fueron: clientes internos 0.963,
trabajadores logisticos de 0,933 y proveedores de 0,914. Los resultados de la
investigacién en funcidén a los objetivos sefialan que, para el objetivo describir
como se da el proceso logistico se obtiene que los trabajadores del proceso
logistico, reconocen y aplican dentro de su proceso logistico tanto las actividades
como el movimiento entre las distintas actividades, considerados como flujo de
materiales e informacion del proceso. En cuanto al objetivo de describir las

actividades estratégicas logisticas fueron reconocidas por los encuestados; por
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tanto; tendran por finalidad establecer una planificacion a largo/ corto plazo del
proceso logistico, necesaria para cumplir con el objetivo de satisfacer al cliente.
En referencia al tercer objetivo, las actividades clave reconocidas por los
encuestados, para manejar de manera eficaz el proceso logistico en los hospitales
maternos se ubican: procesamiento de pedidos, control de existencias,
planificacion de necesidades, compras, almacenaje, reparto y ubicacién. En
cuanto al cuarto objetivo, se consulto sobre las actividades de apoyo del proceso
logistico a clientes internos, trabajadores logisticos y proveedores, la vision
extendida de la logistica en busca de aumentar la capacidad, para crear valor.
Con los resultados obtenidos, las actividades de apoyo reconocidas para
proporcionar las personas y los recursos fisicos necesarios para el proceso
logistico conforme con los requisitos de los clientes internos, son las planteadas
por la gestién de informacion, gestién recursos humanos e infraestructura. El
estudio recomienda realizar talleres de trabajo que involucren a clientes internos,
trabajadores logisticos y proveedores, para la unificacién de criterios en cuanto a
las actividades logisticas.

Martinez (2013), cuyo obijetivo fue disefiar, elaborar y proponer una mejora
al sistema de informacién del Hospital Base Puerto Montt, que permita a través de
un sistema informatico realizar la gestion de compras y el control de inventarios,
mediante el levantamiento de informacion y el andlisis de los requerimientos en el
area de abastecimientos. Adicionalmente, el estudio realiz6 un diagndstico del
sistema informatico actual, ademéas de establecer la mejora de los procesos
involucrados en la adquisicién y manejo de bienes, asi también, se propuso un
modelo que considere el consumo de medicamentos y los diversos insumos para
realizar proyecciones de compra. El estudio concluyé en que el sistema
informatico utilizado en el Hospital no cuenta con los requisitos suficientes para
satisfacer plenamente sus necesidades, pues existen tareas que pudiendo ser
llevadas por el sistema informatico, son llevadas de manera manual y las tareas
gue son llevadas a cabo dentro de éste son satisfechas de manera incompleta, lo
gue genera pérdidas de tiempo. Ademas, El Hospital requiere mejorar su sistema
de manejo de inventarios para que este le pueda ser de mayor utilidad, explotando
de mejor manera algunos atributos, como lo son: Soporte: como se pudo apreciar
era llevado por una sola persona, lo cual es una grave falencia para una

organizacion del tamafio del HBPM, pues en ciertas instancias le resulta dificil
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recuperarse de fallas en el sistema cuando dicha persona no se encuentra.
Integracién: Su integracion escasa produce problemas de comunicacion y
veracidad de la informacion que el sistema entrega. Seguridad: La informacion del
sistema no debiese ser tan facilmente modificable por cualquier usuario y mas aun
que no se tenga un registro de quién realiz6 dicha modificacién. El estudio
considera que la incorporacion a la planeacion de compra de los consumos
historicos mas detallados (estacionalidad) supone una mejora al modelo actual del
HBPM, al optimizar recursos, ya que evitaria comprar medicamentos 0 insumos
que en determinadas épocas no se utilicen o se utilicen en menor medida, al
mismo tiempo que se optimiza el uso de la bodega al no almacenar productos que
no seran utilizados en el corto plazo.

El estudio de Rojas (2009), Logistica Hospitalaria en el Hospital Naval
Almirante Nef, cuyo objetivo fue diagnosticar como se desenvuelve el Sistema de
Abastecimiento de Farmacos e Insumos Clinicos, las caracteristicas propias de la
Adquisicion, Almacenamiento, la Distribucion, la determinacién de la demanda, los
niveles de stock y el incremento en el tiempo de la cantidad de insumos para
determinar un diagnéstico, toda vez que el numero de exadmenes ha ido
aumentando paralelamente, en tal sentido, el estudio da una mirada a aspectos
que se derivan de la proposicion del escenario adecuado para adquirir tecnologia
gue satisfaga las necesidades de almacenamiento centralizado y distribuido, al
interior del Hospital Naval. Analiza en forma global la logistica de Farmacos e
Insumos Clinicos y hace recomendaciones de mejoramiento para el
almacenamiento”. Plantea la automatizacion para disminuir el error en la
dispensacién, la optimizacion de los espacios disponibles, disminucion de los
tiempos de recepciéon, almacenamiento y entrega. El estudio concluye en que ha
quedado evidenciado que al costo de adquisicién de un sistema o equipo deben
agregérsele los costos de almacenamiento, el costo de quiebre del stock y los
costos asociados a la post venta como son por ejemplo los relacionados con las
capacitaciones, mantenciones, traslados, reemplazo de piezas y disponibilidad.
Esto ultimo sugiere que una disponibilidad de un servicio cercana al 100% es una
situacion ideal pero poco realista. EI mantenimiento en sus diferentes etapas debe
considerarse. Ha quedado demostrado que los equipos de alta compactacién
ofrecen un excelente nivel de aprovechamiento de altura y velocidad de despacho

del orden de las 50 a 100 lineas por hora. Ello lleva consigo una disminucion del



21

recurso humano y una optimizacion del proceso del Control de Existencias al
interior del Hospital Naval. Estos equipos ademéas de aumentar la densidad de
almacenamiento, también mejoran el control de las existencias por los sistemas
informaticos que portan, si se les interconecta con el sistema informatico principal.
El estudio recomienda que, dado que el Hospital ya cuenta con un sistema
automatizado que es referente en cuanto a dispensacién de Fa&rmacos e Insumos
clinicos, se considera una excelente oportunidad iniciar un proyecto de integracion
de tecnologia nueva con la existente en el Hospital Naval, siendo éstos, los pasos
previos para alcanzar una completa logistica integrada hospitalaria.

El estudio de Tamez (2009), Influencia de la logistica de distribucién dentro
de la cadena de suministro en la calidad del servicio en la industria farmacéutica,
cuyo objetivo fue determinar la influencia de la logistica de distribucion en la
calidad del servicio en la Industria Farmacéutica, el estudio de tipo descriptivo,
considero a 68 responsables del servicio logistico. Los resultados del estudio
consideran implementar medidas correctivas y de mejora continua en sus
procedimientos, especificamente en su logistica de distribucion. Se encontraron
algunas deficiencias que a un punto de vista muy particular debe corregir, como
fue en el servicio de mostrador; el cual es punto de gran importancia, ya que si los
clientes y pacientes no perciben un buen servicio y atencion en el momento de su
compra no pensaran regresar de nuevo a este establecimiento. Se percatd que
los clientes en los que sus derechohabientes van directamente a surtir a la
farmacia sus recetas o subrogas, no percibieron una atencién personalizada y en
algunos de los casos los empleados de mostrador o farmacia no tuvieron el
suficiente tacto para atender a los pacientes. También se determiné que hay una
deficiencia en el analisis de inventarios, contando con medicamentos faltantes; los
clientes comentan que en mucha de las ocasiones no se tienen suficientes
existencias de los productos que requieren. Y por Ultimo se percat6 una deficiencia
en la entrega de pedidos por medio de corporativo. Se observo que la mayoria de
los clientes encuestados que realizan pedidos a corporativo, comentaban que en
ocasiones se demoran mucho para que les llegue su producto. El estudio
recomienda reforzar las ventajas competitivas, como o son su experiencia en el
mercado, los fuertes acuerdos y negociaciones con la industria (laboratorios), gran
infraestructura y capacidad de suministro, financiera y econémica. Por lo que los

clientes tienen una buena imagen de la organizacion, asi como confianza y
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seguridad. La empresa debe tomar estas ventajas para mejorar en las deficiencias
que tiene y poder cumplir sus metas y propésitos en especial la sucursal

analizada, la cual no ha podido alcanzar sus objetivos de ventas y rentabilidad.

1.2.2. Trabajos previos nacionales.

GOmez (2014), en su estudio, La programacion de abastecimiento y su incidencia
en la gestidn de logistica en una Universidad Nacional, cuyo objetivo fue analizar
los procesos técnicos de la programacion de abastecimiento, con el objetivo de
establecer y determinar su incidencia en la gestion de logistica de la Universidad
Nacional Jorge Basadre Grohmann de Tacna. El estudio considera que la
programacion de abastecimiento, es la base del ordenamiento que debe existir en
el proceso logistico; también es el punto de partida, apenas tenemos necesidad
de algun material, por l6gica debemos determinar la cantidad que necesitamos y
para cuando lo requerimos. Sin la programacién de abastecimiento, la funcién de
logistica simplemente no cumplira con su objetivo de abastecimiento en tiempo
real. Para alcanzar el objetivo sefialado, se realiz6 un tipo de investigacion basica,
de caracter descriptiva correlacional y transversal de relacion causal en el que
participaron todo el potencial humano que labora en la Oficina de Logistica y
Servicios de la Universidad. Los procesos técnicos de la programacion de
abastecimiento influyen significativamente en los resultados en la adquisicion de
bienes y servicios de la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann de Tacnha.
Segun el resultado de los instrumentos aplicados se establece que la participacion
en los procesos de determinacion de necesidades, consolidacion de necesidades,
formulacién del plan de obtencidn, ejecucién y evaluacién de la programacién no
se dan a gran escala generando inconvenientes en las adquisiciones de bienes 'y
servicios. De esta manera las primeras cinco hipotesis especificas planteadas son
corroboradas El estudio determin6 que la gestién de logistica en la UNJBG no es
eficiente, por lo cual, se recomienda realizar y aplicar la programacion de
abastecimiento, a fin de superar y mejorar la gestion de logistica.

Alvites (2014), en su estudio, Gestion del sistema logistico integrado para la
adquisicion de bienes y servicios a traves de la medicion del nivel de satisfaccion
del cliente interno de la universidad de San Martin de Porres, cuyo objetivo

fundamental fue mejorar la gestién actual en la adquisicion de bienes y servicios,
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a través de la medicion del nivel de satisfaccion del cliente interno; las actividades
logisticas deben coordinarse entre si, para lograr mayor satisfaccion del cliente.
Por lo tanto, el sistema logistico integral se concibe como un proceso que involucra
todas las tareas logisticas que ofrezcan una mayor velocidad de respuesta a las
necesidades del cliente interno. A partir de las encuestas aplicadas al cliente
interno para la medicion de la satisfaccién, se demostr6 que los principales
factores de valoracion son: La disponibilidad del bien y/o servicio en el momento
gue se requiere, solucién a quejas o dudas y menor tiempo de atencion a sus
requerimientos. La investigacion tuvo un corte descriptivo correlacional, lo cual
permitié determinar el grado de asociacion entre las dos variables gestion de
adquisicion de bienes y servicios y la medicion de la satisfaccion del cliente
interno; los instrumentos aplicados fueron: Entrevista a profundidad, dirigida a las
jefaturas del proceso logistico y a los administradores de cada facultad de la
Universidad de San Martin de Porres; encuestas asistidas a los asistentes
logisticos y al cliente interno. El tamafio de la muestra igual a la poblacion,
participando todo el personal involucrado en la gestion logistica. Como principales
resultados, se obtuvo que al establecer una sincronizacion de las actividades
logisticas, lograra un flujo agil para responder velozmente a las necesidades; y
contar con procedimientos estandarizados y de conocimiento general es vital para
mejorar el tiempo de atencion de los requerimientos. En conclusion, se plantearon
como medidas de mejora la implementacion de un manual de gestion logistica, el
perfil de competencias del asistente logistico, indicadores logisticos e
instrumentos para la medicion de la satisfaccion del cliente interno. El estudio
recomienda que el area logistica de la Universidad de San Martin de Porres, debe
contar con la aprobacion del manual de procedimientos, que permitira mejorar el
grado de conocimiento de cuales son las actividades y pasos a realizar para la
determinacion de la necesidad del pedido y la atencién del mismo; ademas de la
necesidad de contar con politicas que guien las acciones, abarca todos los niveles
de la organizacion, por lo que es recomendable que se efectle la evaluacion de
los procedimientos propuestos, con la finalidad de realizar las adecuaciones
necesarias y permita mejorar logrando una gestion logistica integrada orientada a

mejorar los indices actuales de respuesta a los requerimientos de los clientes.
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El estudio de Veliz y Villanueva (2014), cuyo objetivo fue analizar la calidad
percibida por los usuarios externos e internos frente a los servicios que reciben
en los Centros de Referencia para Infecciones de Transmision Sexual. El estudio
es de tipo exploratorio de corte transversal y descriptivo. Asimismo se aborda
con un enfoque cuantitativo puesto que buscamos determinar la magnitud de la
calidad percibida de los usuarios externos e internos a efectos de explorar las
razones de sus respuestas. La Unidad de Andlisis estuvo conformada por:
usuarios externos que hace uso de la atencion médica peridédica y usuarios
internos, se aplico la escala SERVQUAL. Los dos grupos de usuarios analizados
estan conformados por personas mayores de 18 afios. Los resultados de la
investigacion nos han permitido conocer la calidad percibida de los usuarios
externos e internos de los CERITS. La calidad percibida viene a ser la brecha
gue existe entre el valor de las expectativas antes de recibir el servicio y la
percepcion después de haberlo recibido. Se ha tomado como referencia los
diferentes atributos del Sistema de Gestion de la Calidad que el MINSA utiliza
para evaluar el servicio brindado, siendo para usuarios externos: Respeto al
Usuario, Oportunidad, Competencia profesional/Eficacia, Informacién completa,
Accesibilidad, Seguridad, Satisfaccion global y, para usuarios internos: Trabajo
actual, Interrelacion con el jefe inmediato, Oportunidades de progreso,
Remuneraciones e incentivos, Interrelacion con los comparfieros de trabajo,
Ambiente de trabajo, Trabajo en general. El estudio concluye que la calidad
percibida por los usuarios externos presenta una brecha promedio de -0.37, la
cual esta influenciada por las brechas negativas de los CERITS de Chorrillos (-
0.16) y de Villa el Salvador (-0.59). El estudio recomienda que es necesario
desarrollar un mejor manejo gerencial con la participacion de todos los
prestadores de los servicios la organizacion. En ese sentido, es indispensable
gue el gerente o administrador, maneje y aplique principios administrativos que
propicien el logro de los objetivos con eficiencia en el uso de los recursos
disponibles, compra de insumos adecuados a las necesidades de los usuarios
externos y con la premura que se requiere; implementar programas de
capacitacion en procesos de mejoramiento continuo de la calidad, mejorar los
mecanismos de recepcion de informacién (buzén de quejas y sugerencias),
mecanismos de reconocimiento al buen desempefio del personal, planificar

acciones que permitan atender situaciones de emergencia, entre otros.
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El estudio de Francisco (2014), cuyo objetivo se enfoco en el desarrollo de
un sistema de gestion de almacenes para las empresas de servicios de salud, que
incluye el almacenaje de mercaderia y la correcta distribucion de ésta a los
diversos puntos que son requeridos por sus clientes. El uso de software, asi como
la aplicacion del conocimiento dara un mayor control al administrar y gestionar. El
elemento diferenciador, sera el analizar la mejora en los procesos logisticos y
eliminar todo lo que no genera valor, monitorear los sub procesos mediante
graficos de control, e identificar y eliminar las causas con la finalidad de
automatizacion de procesos. El estudio concluye que el sistema de gestion de
almacén propuesto permite la facil coordinacion de informacion y distribucion
dentro del almacén que supera las expectativas del mercado local en un Operador

Logistico generando un impacto positivo en la viabilidad econémica.

1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Lalogistica
Definiciones de logistica.

Cruzado (2015, p.14), sefiala que: Logistica es el proceso de planificar,
implementar y controlar eficientemente el flujo de materias primas, productos en
curso, productos terminados y la informacion relacionada con ellos, desde el punto
de origen hasta el punto de consumo con el proposito de satisfacer los
requerimientos del cliente.

También Martinez (2005, citado en Cruzado, 2013, p.15) manifiesta que “La
Logistica es el proceso de administrar estratégicamente el abastecimiento, el
movimiento y almacenamiento de los materiales, el inventario de productos
terminados (y los flujos de informacion relacionados) a través de la organizacion,
y sus canales de distribucion de forma tal que la actual y futura rentabilidad sean
maximizadas a través del cumplimiento efectivo de los requerimientos”.

Asimismo, para Magee, (1968, citado en Guarachi, 2014, p.56) la logistica
es el movimiento de los materiales desde una fuente u origen hasta un destino o

usuario. También Bowersox, (1979, citado en Guarachi, 2014, p.56) asocia este
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concepto a la aplicacién del enfoque en sistema en la solucién de los problemas
de suministro y distribucion de las empresas.

Castellas (2009, Citado en Calderén y Cornetero, 2014, p. 22) indica que la
definicion de logistica apunta a un concepto integrado, sistematico y
racionalizador, fundamentalmente orientado a la satisfaccion del cliente, con los
costos minimo, con calidad requerida, en el tiempo requerido, y en la cantidad y
lugar especificados por este.

Franklin (2004), refiere “es el movimiento de los bienes correctos en la
cantidad adecuada hacia el lugar correcto en el momento apropiado” (Citado en
Calderén y Cornetero, 2014, p. 22).

Ferrel, Hirt, Ramos, Adriaenséns, y Florez (2004, citado en Calderon y
Cornetero, 2014, p. 22), indica “es una funcidon operativa importante que
comprende todas las actividades necesarias para la obtencién y administracion de
materias primas y componentes, asi como el manejo de los productos terminados,
su empaque Y distribucion a los clientes”.

La definicion de logistica establecida por el Council of Logistics Management
(CLM), a saber: “Logistica es el proceso de planear, implementar y controlar
efectiva y eficientemente el flujo y almacenamiento de bienes, servicios e
Informacién relacionada del punto de origen al punto de consumo con el propdsito
de cumplir los requisitos del cliente” (Citado en Calderén y Cornetero, 2014, p.
23). Visto en otro contexto, la logistica es la parte de la cadena de suministros que
planifica, implementa y controla el flujo efectivo y eficiente; el almacenamiento de
articulos y servicios y la informacién relacionada desde un punto de origen hasta
un punto de destino con el objetivo de satisfacer a los clientes. Por esta razén, la
logistica se convierte en uno de los factores mas importantes de la competitividad,
ya que puede decidir el éxito o el fracaso de la comercializacién de un producto.

Asi también se debe entender la logistica como como un sistema que
asegure el aprovisionamiento de las empresas para la ejecucién de los planes de
produccion, la comercializacion, el transporte y la distribucion fisica de los
productos. Todos los elementos deben estar integrados dentro de un sistema de
componentes que garanticen la eficiencia y eficacia en su funcionamiento,
entonces podemos definir la funcién logistica como: El conjunto de operaciones
gue habiliten poner a disposicion de una empresa en el momento oportuno, en la

cantidad y calidad deseada, al menor costo posible, todos los bienes y servicios
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necesarios para el cumplimiento de su objeto social. Tiene como objetivo impulsar
a la organizacion empresarial a ser mas competitivo en todos sus dmbitos y se
basa en una filosofia concreta para el flujo de materiales. (Calderdon y Cornetero,
2014, p. 21)

Zuluaga (2012, citado en Calderén y Cornetero, 2014, p. 23), sefiala que la
gestidn logistica, es un conjunto de operaciones que permiten poner a disposicion
de la empresa, en tiempo oportuno y en la cantidad y calidad deseada, ademas
es el arte del almacenaje, movimiento de mercancias y de informacion, su buena
practica disminuye los costos, aumenta la velocidad de respuesta, y mejora el nivel
de servicio. La gestién logistica implica una administracion coordinada de los flujos
del material y de informacion. Su objetivo es simplificar la cadena de
abastecimiento para controlar costos, mejorar la calidad, maximizar el servicio y
aumentar el beneficio.

De ello se entiende que conseguir el equilibrio en la cadena de
abastecimiento, implica jugar con demasiadas variables, pero conseguirlo es
lograr generar valor en una organizacion. La buena implementacién de estrategias
logisticas retira procesos innecesarios, agrega valor a las actividades de una
empresay la hara mas competitiva. El control y medicién con rigurosidad del nivel
de implementacién y de optimizacion de estrategias logisticas mediante
indicadores, muestran el nivel de cumplimiento que una organizacion tiene en toda
su cadena productiva. Zuluaga (2012, citado en Calderon y Cornetero, 2014, p.
20).

Para Vallejo, Cortes y Olaya, la logistica es aquella parte de la gestion de la
cadena de abastecimiento que planifica, implementa y controla el flujo —hacia
atras y adelante— y el almacenamiento eficaz y eficiente de los bienes, servicios
e informacion relacionada desde el punto de origen al punto de consumo con el
objetivo de satisfacer los requerimientos de los consumidores” (Vallejo, Cortes y
Olaya, 2010)

Ademas para Casanovas, citado en Alvites, (2014), la gestion del sistema
logistico integrado, son los procesos que facilitan el flujo de bienes y servicios
desde el punto de origen al de consumo, vinculando los movimientos externos e
internos y los de entrada, la coordinacién con los proveedores, clientes e

involucrados en la gestidn, con el fin de satisfacer los requerimientos del cliente o
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consumidor final; el propésito de la gestion logistica sera incrementar los niveles
de servicio a los clientes y minimizar los costos (p. 119)

Para Guarachi (2014), Los primeros conceptos de logistica se referian a que
cuando se almacena, se transporta y se distribuye una mercancia se forma una
logistica. Bonilla & Borroto, (2009). Para Magee, (1968) la logistica es el
movimiento de los materiales desde una fuente u origen hasta un destino o
usuario. También Bowersox, (1979) asocia este concepto a la aplicacion del
enfoque en sistema en la solucion de los problemas de suministro y distribucion
de las empresas, partiendo de esta definicion el propdsito de esta investigacion
es generara una propuesta de mejora en el Hospital Nacional Almanzor Aguinaga
Asenjo (p.56)

Asi también, Antén (2005, p.13, citado en Yagchirema, 2015, p.23), la
logistica es “la ciencia que es estudia como las mercancias, las personas o la
informacion superan el tiempo a la distancia de forma eficiente”. En si controla los
transportes y los almacenamientos de todos los material existentes y necesarios
de una empresa.

En la misma linea, Soret (2004, p.5, citado en Yagchirema, 2015, p.25,
sostiene que un modelo logistico, “es todo el conjunto de actividades que tienen
lugar entre el aprovisionamiento de materias primas y la entrega de productos
terminados a los clientes”, por otro lado se pretende atender a la demanda, por
ello Cristopher (2009, p.25, Yagchirema, 2015, p.23 ) considera que es “la
cantidad de bienes y servicios que los consumidores estan dispuestos a adquirir
en unas condiciones y en un periodo concreto”, es decir los pedidos que realizan
nuestros clientes a la empresa, al mismo tiempo mejorar de forma eficiente el
movimiento, la distribucion y el almacenamiento de la mercancia, en base a un
mecanismo de planificacion adecuada, para abastecer de los materiales
necesarios y realizar la entrega de pedidos en las cantidades correctas y en el

tiempo requerido y de esta manera no tener inconvenientes con los clientes.

La logistica hospitalaria.

Logistica es un area critica de todos los establecimientos de salud y constituye un
elemento de apoyo importante en la gestién, a fin de lograr los objetivos y metas
trazados. En la actualidad el enfoque logistico y su posicidén en el establecimiento

de salud ha variado notablemente, haciéndolo mas eficiente con un manejo mas
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técnico y orientado a la satisfaccion de usuarios internos y externos, adicionando
beneficios econdmicos y la consecucién de los objetivos del establecimiento.
Meloni (1999, citado en Rojas, 2009).

Un centro hospitalario puede verse como el ultimo eslabon en una cadena
de abastecimiento constituida de productores y distribuidores de Iinsumos
médicos, productos farmaceéuticos, productos alimenticios y servicios de
mantenimiento y de aseo, entre otros. Amaya y Velasco (2007, citado en
Guarachi, 2014, p.56).

Asi también, en este ultimo eslabon el personal médico interactia y
establece un contacto directo con los pacientes. Sin embargo, para poder ofrecer
a éstos un conjunto determinado de servicios médicos de una manera adecuada,
el centro hospitalario debe llevar a cabo una serie de actividades que se
denominan logistica hospitalaria y que se refieren a todas las tareas de logistica
interna que tienen lugar en la prestacion de servicio al paciente al interior del
centro hospitalario. (Guarachi, 2014, p.57)

La Asociacion de Administradores Logisticos (2000, citado en Guarachi,
2014, p.56), contempla que las actividades logisticas desarrolladas en un hospital
son: servicios al paciente, programacion de instalaciones, manipulacion de
materiales, previsiones, programacion sala de operaciones, compra de
medicamentos, expedientes médicos, gestion de inventario, programacion de
admisiones, urgencias, transporte, planificacion de la capacidad, programacion
del material quirtrgico, preparacion y entrega de comidas, suministros genéricos,
programacién enfermeria, programacion de urgencias. En el area logistica de un
Hospital se desarrollan las siguientes actividades: previsiones, compra de
medicamentos, gestion de inventario, transporte, suministros genéricos. (Citado
en Guarachi, 2014, p.58)

Dicha planificacion consiste:

e Recogida del pedido: tiempo que media desde que el cliente lo solicita
hasta que se recibe en la oficina comercial correspondiente.

e Tramitacion burocratica del pedido; proceso relacionado con el control
de créditos, consulta de disponibilidad de stocks, confeccion de los
albaranes y documentos de expedicion, hasta situar éstos en el

almacén de despacho.
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e Tramitacion en el almacén: recogida del producto, embalaje, etiquetado
y control hasta situar el pedido en el muelle de expedicion pendiente de
transporte.

e Transporte que implica la carga de camiones, tiempo en ruta y
descarga del producto en el almacén o punto de destino de la
mercancia.

Para cada uno de estos segmentos existe una serie de tecnologias

tendentes a reducir los tiempos invertidos (lead-times), asi como su fiabilidad;

entre otros.

Proceso Logistico

Es el proceso de planificar, implementar y controlar un eficiente y efectivo flujo de
productos y de la informacion relativa a los mismos, desde el punto de origen,
hasta el punto de consumo, con fines de custodia hasta la entrega definitiva o
atencion de los bienes de acuerdo a los requerimientos. (Mendoza, 2013, p.1).

También Monterroso (2000, citado por Calderén y Cornetero, 2014) sefala que
el proceso logistico se relaciona con la administracion del flujo de bienes y
servicios, desde la adquisicion de las materias primas e insumos en su punto de
origen, hasta la entrega del producto terminado en el punto de consumo. De esta
forma, todas aquellas actividades que involucran el movimiento de materias
primas, materiales y otros insumos forman parte de los procesos logisticos, al igual
que todas aquellas tareas que ofrecen un soporte adecuado para la
transformacion de dichos elementos en productos terminados: las compras, el
almacenamiento, la administracién de los inventarios, el mantenimiento de las

instalaciones y maquinarias, la seguridad y los servicios de planta.

Proceso Logistico en un Hospital

Rojas (2009), sostiene que cuando se habla de Proceso Logistico en un Hospital
aparecen siempre dos conceptos recurrentes: El stock que se guarda en los pisos,
junto al personal clinico en el proceso de aprovisionamiento y la integracion de los

proveedores en la cadena logistica.
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El stock en los pisos sirve para que el personal de enfermeria pueda
almacenar una serie de productos de uso corriente que les permita desarrollar su
actividad asistencial sin sobresaltos o problemas generados por falta de
productos. La filosofia que imperaba en estos espacios de almacenamiento era
pedir para tener, por si acaso en la Bodega se generaba una rotura de stock que
impidiera disponer de un material durante varios dias o, incluso, semanas. Esta
falta de confianza generaba acaparamiento en los pisos. Ello, debido en parte, a
la tradicion cultural de la administracion clinica en el desarrollo de las tareas
logisticas, a la falta de un horizonte creible en las entregas desde la Bodega
Central y al seguimiento de la regla no escrita de que como los pedidos no cuestan
dinero, el personal clinico que los solicita prefiere para su tranquilidad pedir mas
cantidad de la que realmente necesita.

Debido a este exceso de existencias, cuando en un hospital se implanta un
servicio de suministro interno, administrado por profesionales en el area logistica,
basado en un control real de los consumos, la cantidad que se retira de los pisos
y servicios triplica el valor de la mercancia que realmente deberian mantener.

De la misma manera sostiene Rojas (2009, p.38), que el sistema logistico
de un Hospital est4 formado por los puntos de Aprovisionamiento, Produccion,
Almacenamiento, Transporte y Tratamiento de la Informacion que se generan en
todo el circuito del hospital. Todos estos elementos se deben interrelacionar con
un unico objetivo: satisfacer la demanda interna en forma eficiente y con la maxima
calidad teniendo al paciente como eje central de cada uno de los procesos. Dicho
de otro modo, han de dirigirse a satisfacer las necesidades del cliente en unas
condiciones pactadas: lugar, tiempo, frecuencias, cantidades y reclamos, entre

otras.

Dimensiones del proceso logistico.

Calderon y Cornetero (2014), sefialan que para desarrollar el proceso logistico, se
ha de considerar los puntos requeridos para establecerlo, los medios que se
pondran en juego, el volumen de operaciones resultantes y sus diferentes fases,
asi como las previsiones futuras y el trafico (y los diagramas a que daran lugar).
A continuacion se podra hacer la distribucién de los centros de produccion vy la

ordenacion relativa que han de mantener, para acabar efectuando la distribucién
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en planta de los diferentes puntos y de las mercaderias y productos que son
afectados. Por otro lado, de las etapas de transporte y almacenamiento (o el
escalonamiento que se hay fijado en el plan), dependera el nimero y la locacion
mas adecuada de los almacenes, las dimensiones, el disefio y la implantacion que
se ha de realizar. A continuacion, se especificara a que procesos concretos
tendran que responder, obviamente en funcion de los productos, la forma de
presentacion, etc., pero que en general pueden ser la entrada del material, su
descarga y recepcion, el control de las mercaderias y su embalaje para el
almacenamiento. También tendremos en cuenta los procesos de traslado de los
elementos a la zona de distribucion con el fin de preparar los envios y el control
de sus salidas, requeridos por las expediciones que se carguen en los medios de

transporte utilizados.

Principales procesos técnicos de abastecimiento

El almacenamiento en el INSN viene a ser el conjunto procedimientos y
actividades logisticas de naturaleza técnico - administrativa referidas a la
ubicaciéon temporal de bienes en un espacio fisico con fines de custodia.

El control de los bienes, tanto muebles como de consumo, que entren y
salgan del almacén, son administrados mediante un sistema informético el
Sistema Integrado de Gestion Administrativa - SIGA que permite registrar su
movimiento a través de las entradas que se recepcionan en el almacén pueden
ser con Orden de Compra, Remesas y/o Transferencias, Donaciones, etc. que se
ingresan al almacén a través de la tarjeta de Control Visible, posteriormente se
registra en el kardex, indicando el codigo patrimonial correspondiente asignado
por la Superintendencia Nacional de Bienes Estatales - SBN, conforme al
catalogo de bienes, nombre del proveedor, nimero de factura, fecha de ingreso,
unidad de medida, cantidad, descripcion puntual del bien, referenciando
inicialmente el documento fuente de ingreso a través de guias de remision,
incluyendo los datos de la unidad organica solicitante, fecha de solicitud, unidad
de medida, cantidad.

Es decir, se efectla un registro detallado con toda la descripcién puntual
de los bienes solicitados que son recepcionados en el almacén central,
identificandolo inicialmente mediante el cédigo del catadlogo de bienes a nivel

nacional que son establecidos para tal fin.
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Las salidas, mediante el registro y la valorizacién de las solicitudes o

pedidos que realizan los diferentes usuarios internos, mediante los comprobantes

de salida “P/C/S” de los bienes denominados que se encuentran custodiados en

el almacén para su posterior distribucion a los diferentes servicios solicitantes.

De un modo particular en la gestién logistica del Instituto Nacional de Salud

del Niflo, se establecen las siguientes dimensiones:

Recepcidn y verificacion de bienes
Consiste en la secuencia de operaciones que se desarrollan a partir

del momento que los bienes, compras, transferencias, donaciones,
remesas han llegado al local del almacén y termina con la ubicacion
de los mismos en el lugar designado para efectuar la verificacion de
los bienes. (Mendoza, 2013, p.10).

Internamiento y registro de bienes
Comprende acciones para la ubicacién de los bienes en los lugares

previamente asignados y registro de ingreso en la Tarjeta de Control
Visible, la misma que serd colocada junto al grupo de bienes
registrados. Para aquellos bienes que proceden de donaciones,
transferencias u otros conceptos distintos a la compra, se procedera
previamente a formular la correspondiente Nota de Entrada a
Almacén. (Mendoza, 2013, p.13).

Control de existencias valoradas
Conjunto de actividades que se realizan con la finalidad que los

bienes almacenados conserven las mismas caracteristicas fisicas y
numeéricas en que fueron recibidas, comprende el control diario de
los ingresos de bienes de acuerdo al movimiento que tengan y al
cierre mensual registrar en el Sistema administrativo establecido
para tal fin. (Mendoza, 2013, p.15).

Valorizacion de los bienes
Conjunto de actividades que se realizan con la finalidad que los
bienes se registren en el Sistema establecido de acuerdo al

clasificador asignado segun su partida y procedencia, fijandoles el
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valor correspondiente para su valorizacién en su salida respectiva.
(Mendoza, 2013, p.17).

e Distribucion de bienes
Proceso técnico de abastecimiento que consiste en un conjunto de
actividades de naturaleza técnico-administrativa, referida a la directa
satisfaccion de necesidades. Incluye las operaciones de traslado
interno. Consta de las fases siguientes: formulacion de pedido,
autorizacion de despacho, acondicionamiento de materiales, control

de materiales y entrega al usuario. (Mendoza, 2013, p.19).

Sistema de abastecimiento en el marco normativo.

Respecto al sistema de abastecimiento en el que esta inmerso el proceso
logistico, podemos decir que se da inicio a través del Decreto Ley 22056, en el
marco de actividad de la Direccion Nacional de Abastecimiento del Instituto

Nacional de Administracion Publica.

El sistema nacional de abastecimiento es creado mediante Decreto Ley N.° 22056,
publicado el 30 de diciembre de 1977, siendo su objetivo, asegurar la unidad,
racionalidad, eficiencia y eficacia de los procesos de abastecimiento de bienes y
servicios no personales en la administracion publica, a través de procesos
técnicos de catalogacion, registro de proveedores, programacion, adquisiciones,
almacenamiento y seguridad, distribuciéon, registro y control, mantenimiento,
recuperacion de bienes y disposicion final.

Es asi que mediante Resolucion Jefatural N.°118-80-INAP/DNA se aprueban
las Normas Generales del Sistema de Abastecimiento, que son las que rigen, a
partir de dicha norma, los procedimientos que deberian seguirse en la gestion
publica referente a abastecimiento.

La citada norma también establece su alcance, El sistema de abastecimiento
en la administracién publica es de aplicacion tanto a los bienes materiales,
constituidos por elementos materiales individualizables  mesurables,
intercambiables y utiles o necesarios para el desarrollo de procesos productivos,
como a los servicios en general, excepto los personales que son competencia del
sistema de personal, que para el efecto, cuenta con sus propias normas.

Para Mendoza (2013),
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El Sistema de Abastecimiento es el conjunto interrelacionado de politicas,
objetivos, normas, atribuciones, procedimientos y procesos técnicos,
orientados la gestién eficiente de almacenes y al proceso oportuno de
abastecimientos que requieren las entidades del Estado, orientado al
racional flujo, de distribucibn o suministro, empleo y conservacion de los
recursos materiales; asi como acciones especializadas para atender las
necesidades y requerimiento de las entidades para el normal
desenvolvimiento de sus actividades, y asegurar la continuidad de los
procesos productivos que desarrollan las entidades integrantes de la
administracion publica (p.112).

Los procesos técnicos del sistema de abastecimiento segun el marco

normativo.

Nunja (2015), sefiala que los procesos técnicos son los instrumentos de gestion o
herramientas del sistema de abastecimiento en si, establecidos con la finalidad de
hacer mas dinamicos funcional y operativo, mediante los cuales se capta, procesa,
clasifica, actualiza, proporciona y conserva la informacién sobre los bienes
servicios en general y ejecucion de obras, proveedores que lo suministran, precio
de mercado y condiciones de venta ofrecidas por estos, seguridad, garantia que
ofrecen, acciones de seguimiento y control a realizar, opciones y condiciones para
negociar bienes y/o servicios o, para rescatar derechos en caso de haberlos
perdido, por causas imprevistas o hechos fortuitos comprobados, porque orienta
y coordina la movilizacion, el uso, conservacion y custodia de los bienes, servicios
y obras ejecutadas para una adecuada utilizacion y preservacion etc.; necesarios
por las entidades publicas para tomar la decision mas conveniente en condiciones
Optimas para el Estado.
Los procesos técnicos sefialados por Nunja, 2015, son once, y estan
constituidos por los siguientes:
e Catalogacion
Proceso que permite la depuracién, ordenamiento, estandarizacion,
codificacion, obtencion, actualizacidn y proporciona la informacion
referida a los bienes, servicios, obras y/o consultoria requeridos por
las entidades publicas, con el fin de incluirlos en el catalogo
institucional, el cual constituye un documento de valiosa informacion

para el trabajo.
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Registro de proveedores

Proceso a través del cual se obtiene, procesa, utiliza y se evalla la
informacion comercial relacionada con los proveedores (contratista
y consultores) de la entidad o institucién, y también los bienes,
servicios, obras y consultoria que estos suministran, prestan,
ejecutan, etc.

Registro y control

Es un proceso referido a las acciones de “control previo”, verificacion
y conformidad, a cada una de las fases de cada uno de los procesos
técnicos, a fin de detectar oportunamente desviaciones y adoptar las
medidas necesarias. Asi como también referido al seguimiento de
los documentos administrativos generados en los diversos niveles
de la entidad, para evitar demoras o establecimiento en el tramite de
los mismos, hecho que perjudicaria a la oficina de abastecimiento y
a la institucion.

Programacion

Proceso mediante el cual se prevé en forma racional y sistemética,
la satisfaccion conveniente y oportuna de los bienes y servicios,
obras, consultoria, etc. que son requeridas por las dependencias de
las entidades publicas, previa determinacion sobre la base de las
respectivas metas institucionales, a la disponibilidad presupuestaria,
aplicando criterios de austeridad y prioridad.

Adquisicion

Proceso técnico a través del cual se formaliza de la manera mas
conveniente, adecuada y oportuna para el Estado, la adquisicion,
obtencién, contratacion de bienes, servicios, obras, consultoria,
siguiendo un conjunto de acciones técnicas administrativas y
juridicas, requeridas por las dependencias integrantes, para el logro
de sus objetivos y alcance de sus metas, por medio de la oficina de
abastecimiento, teniendo en cuenta el presupuesto asignado.
Recuperacion de bienes

Es un proceso que comprende actividades orientadas para volver a

tener dominio o disposicion de bienes (para uso, consumo) o de



37

servicios que anteriormente se tenia derecho sobre su propiedad o
uso, luego de haberlos perdido por diversas causas como:

- Descuido o negligencia de los trabajadores usuarios.

- Abandono irresponsable de bienes en lugares ajenos a la
propia entidad.

- Bienes distribuidos sin criterios, sin antes haber sido
utilizados, es decir que permanecieron en stock o sin
rotacion, por haber sido adquiridos sin rotacion, por haber
sido adquiridos sin programacioén en exceso o en forma

indiscriminada.

Almacenamiento
Actividad técnica, administrativa y juridica relacionada con la
ubicacion fisica temporal de los bienes materiales adquiridos por
las entidades publicas a través de las modalidades de adquisicion
establecidas, en un espacio fisico apropiado denominado almacén,
con fines de custodia, antes de entregarlos, previa firma de la
Pecosa o PIA, a las dependencias solicitantes, con destino a los
usuarios de los mismos.
Mantenimiento
Es una etapa del sistema de abastecimiento, donde la oficina de
abastecimiento por medio de la unidad de servicios o de terceras
personas idbéneas, proporciona adecuada y oportunamente el
servicio de mantenimiento, que puede ser de tipo predictivo,
preventivo, correctivo de la maquinaria, equipos, enseres,
edificaciones, etc. Con el propdsito de estar en Optimo estado de
conservacion y de operacion de los mismos.

Seguridad
Es una etapa del sistema, donde la oficina de abastecimiento, por

medio de la unidad de seguridad, utilizando su propio personal o de
registros, brinda un eficiente servicio de seguridad integral.
Distribucion

Es un proceso que, a través del almacén institucional, proporciona

adecuada y oportunamente los bienes requeridos para las
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dependencias solicitantes, para el logro de sus objetivos y alcance
de metas institucionales.

e Disposicion final
Es una etapa del sistema de abastecimiento relacionada con la

situacién técnica, administrativa y juridica de los bienes asignados
en uso, la cual tiene como finalidad evitar la acumulacion
improductiva de bienes y/o servicios innecesarios para la entidad,
por lo que serd pertinente tramitar su baja y posterior venta,

incineracion o destruccion

1.3.2 Satisfaccion de los clientes internos

Es la apreciacion que el cliente tiene sobre el grado que se ha cumplido sus
necesidades como el resultado de una experiencia de requerimientos, las cuales
incluyen la respuesta emocional basada en el servicio durante el tiempo. Pamies
(2004, p.54, citado en Yagchirema, 2015, p.55)

La satisfaccion del cliente es cumplir a cabalidad todas las necesidades que
requieran los clientes. “Grado en el que el desempeno percibido de un producto
coincide con las expectativas del consumidor” Kotler (2012, p.3, citado en
Yagchirema, 2015, p. 55).

Segun, Zambrano (2007, citado en Allcahuamén, 2015, p.35), expresa que
“los indicadores de calidad, miden el nivel de satisfaccion de los usuarios o de los
clientes, con respecto a un producto. En este caso se aplican encuestas dirigidas
a la obtencion de dicha informacion”. La medicion de calidad para este caso es
una relacién de tipo externa que viene dada por el nivel de satisfaccién de los
usuarios del servicio o de los consumidores de un bien publico.

Segun, ISO (2008, citado en Allcahuaman, 2015, p.35) la satisfaccion se
define como “la percepcién del cliente sobre el grado en que sean cumplido sus
necesidades o expectativas establecidas”.

También Mayo y Loredo (2009), citado en Allcahuaman (2015, p.35), definen
gue la satisfaccion es la respuesta de saciedad del cliente. Es un juicio acerca de
un rasgo del producto o servicio, la satisfaccion refleja el cumplimiento de la

expectativa; es decir, proporciona una respuesta al acto del consumo del servicio.
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De otro lado Kotler (2001, citado en Allcahuaman, 2015, p.35), define la
satisfaccion del cliente como el nivel del estado de &nimo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus
experiencias. Expresa que luego de la adquisicion de un producto o servicio, los
clientes experimentan uno de estos tres niveles o grados de satisfaccion.
Insatisfaccién, se produce cuando el desempefio percibido del producto no
alcanza las expectativas del cliente. Satisfaccion, se produce cuando el
desemperio percibido del producto o servicio coincide con las expectativas del
cliente. Complacencia, se produce cuando el desempefio percibido excede a las
expectativas del cliente.

También Reyes (2009), citado en Allcahuaman (2015), sefala que el cliente
puede experimentar diferentes grados de satisfaccion. Si la actuacion del producto
no llega a complementar sus expectativas, el cliente o usuario queda insatisfecho.
Si la actuacion estd a la altura de sus expectativas, el cliente estara muy
satisfecho. Si la actuacion supera las expectativas, el cliente estard muy
satisfecho o encantado (p.35).

El concepto de satisfaccion, se ha matizado a lo largo del tiempo segun el
avance de su investigacion, enfatizando distintos aspectos y variando su
concepto. Satisfaccion, es la evaluacion que realiza el cliente respecto de un
producto o servicio, en términos de si ese producto o servicio responde a sus
necesidades y expectativas

La satisfaccion del cliente es influida por las caracteristicas especificas del
producto o servicio y las percepciones de la calidad, también actian sobre la
satisfaccion las respuestas emocionales. Es el juicio acerca de los rasgos del
producto o servicio en si mismo, que proporciona un nivel placentero del consumo
actuando también las emociones del cliente.

Tengamos en cuenta que la satisfaccion no sélo depende de la calidad del
servicio sino también de las expectativas del cliente; el cliente esta satisfecho
cuando los servicios cubren o exceden sus expectativas. Si las expectativas del
cliente son bajas o si el cliente tiene acceso limitado a cualquiera de los servicios,
puede ser que éste satisfecho con recibir servicios relativamente deficientes.

Sanchez (2016), indica que la importancia de la satisfaccién de los usuarios
radica en que aguellos individuos satisfechos seran un activo para la organizacion,

debido a que probablemente volveran al lugar en busca de sus tramites o
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servicios. En vista de ello, la satisfaccién no se convierte en un fin en si mismo
para las organizaciones, sino que se configura como un medio para alcanzar otras
metas (p.23).

Sanchez (2016), p.23, también sefiala que algunos autores (Anderson y
Sullivan (1993); Biong (1993); Bloemer y Kasper (1995) han sostenido que la
satisfaccion se convierte en el pilar del que emanan los buenos resultados
econdmicos, si y solo si ésta se mantiene dentro de parametros elevados. Jones
y Sasser (1995), LaBarbera y Mazursky (1983), Macintosh y Lockshin (1997) y
entre otros, llaman a esto como “‘recompra” o “lealtad” y han comprobado
empiricamente una relacion positiva entre satisfaccion y este componente. Pese
a ello, estudios también han comprobado que usuarios satisfechos no siempre son
leales (Mittal y Lassar, 1998), ya que como se habia establecido, existen
elementos como el precio o “factores personales” que influyen en la fidelidad del
usuario con una organizacion (sin considerar la alta competitividad existente entre
empresas).

Desde otra mirada, Lévy y Varela (2006, p. 456, citado en Sanchez, 2016.
p. 25) hacen referencia a la satisfaccion como “la resultante sicolégica de una
experiencia de consumo, la que no debe confundirse con la evaluacion de la
experiencia, sino que debe entenderse como el balance psicolégico y
retrospectivo de la experiencia del consumo, donde la medida de satisfaccion
surge de la consistencia en las respuestas a una serie de cuestiones relativas al
grado de bienestar que siente una persona por un fendmeno especifico de vida,
como €es un servicio, un producto o una marca concreta”.

La satisfaccion del usuario es entendida como un indicador de resultado a
partir del cual se puede obtener la opinibn acerca los tres componentes
(estructura, procesos y resultados) de la produccion del servicio del Enfoque
Sistémico de Donabedian (1984, Veliz y Villanueva, 2013, p.50)

Para Sanchez (2016), uno de los términos mas utilizado al hablar de
satisfaccion en los diferentes modelos de gestidon de calidad es: el cliente con una
doble dimension: externo (usuarios que reciben un servicio) e interno
(profesionales que lo prestan) (AEVAL, 2009, p. 12, citado en Sanchez, 2016, p.2).
En tal sentido, afirmamos que cliente interno, es aquel miembro de la

organizacién, que recibe el resultado de un proceso anterior, llevado a cabo en la



41

misma organizaciéon, a la que podemos concebir como integrada por una red

interna de proveedores y clientes (Alles, 2009, citado en Alvites, 2014)

Dimensiones en la satisfacciéon del cliente interno

Yagchirema 2015, sefiala que para que una empresa pueda satisfacer a sus
clientes en una forma eficiente, es de suma importancia tener en cuenta algunos
factores para poder lograr su satisfaccion:
e Ofrecer un producto de calidad: es decir que ofrezca un buen
producto, y esta a su vez satisfaga las necesidades, gustos y
preferencias del cliente.
e Cumplir con lo ofrecido: respete las condiciones tratadas, y cumpla
con los plazos de entrega.
e Brindar un buen servicio al cliente: ofrecer una buena atencion, que
tenga un trato amable, que el ambiente sea agradable, comodidad.
e Ofrecer una atencidén personalizada: brindar un producto que
satisfaga necesidades particulares, y atienda todas las preguntas de
un mismo cliente.
e Brindar una rapida atencién: procurar una atencién rapida al atender
un pedido y resolver los problemas, quejas y reclamos del cliente.
e Resolver y atender problemas, quejas y reclamos de manera rapida
y efectiva.
e Brindar servicios extras: brindar servicios adicionales tales como la
entrega del producto a domicilio, garantias.
Asi también, para lograr la satisfaccion debe tenerse en cuenta las

siguientes areas de atencién

Atencioén al cliente.

Segun Pérez (2006, p. 6, Yagchirema, 2015, p. 57) sefiala que “Es el conjunto de
prestaciones que el cliente espera como consecuencia de la imagen el precio y la
reputacion del producto o servicio que recibe”.

La fidelizacion del cliente logra la retencién de la empresa y asegurar la
rentabilidad de la misma, de tal forma que asegura rentabilidad de inversion que
forma al desarrollo de los productos y servicio. Por esta razon la atencion al cliente

debe considerarse como una de las actividades primordiales de la estrategia de
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una empresa. Sin embargo otro autor nos afirma que es “un conjunto de
actividades desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado,
encaminadas a identificar las necesidades de los clientes en la compra para
satisfacerlas, logrando cubrir sus expectativas y, por tanto, crear o incrementar la
satisfaccion de nuestros cliente” Boluda (2002, p.102), citado en Yagchirema,(
2015, p. 59).

Gestion de la atencién al cliente

Para Vasquez y Palacios (2006, p.196, citado en Yagchirema, 2015, p. 59) “La
habilidad del personal de ventas, publicidad, promocién, constituyen aspectos
esenciales de la estrategia de la empresa para logara la fidelidad y la confianza
de los clientes”. La gestion de la atencién al cliente hace que el servicio que brinde
la empresa a sus clientes sea de calidad y emprenda con una apropiada eleccién
de vendedores, este posee las siguientes caracteristicas:

e Apariencia: forma de vestir de los vendedores que dé a conocer la
imagen de la empresa a través de su vestimenta.

e Entusiasma. Caracter, el modo de como los vendedores hablan de los
productos disponibles en la empresa es un aspecto muy importante.

e Facultad de expresion: forma de cdmo se expresa y con qué
argumentos los hace hacia el cliente.

e Autocontrol: como es capaz de controlarse el personal de ventas
frente a una situacion indeseables por parte del cliente.

e Actitudes para comunicarse con los clientes. El vendedor debe dar
favoritismo al cliente, conociendo el lenguaje no verbal y mantener un
ambiente favorable para las dos partes.

e Conocer la mercancia: un vendedor debe conocer todo acerca del
producto que va a vender a su cliente como son los atributos del

producto para poder ganar la confianza del cliente.

Disponibilidad de productos.

Para Bowersox (2007, p. 67, citado en Yagchirema, 2015, p. 59) “es la posibilidad
de que un pedido recibido del cliente se pueda entregar inmediatamente a partir

del fisico disponible en almacén” nos da a conocer que son las mercancias
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existentes para su posterior entrega. La disponibilidad del producto son todos los
materiales existentes con que cuenta una empresa en inventario. Para Anaya J.
(2014:85, Yagchirema, 2015, p. 59) lo considera como el “porcentaje de veces que
un pedido se puede despachar integramente a partir del stock fisico de tal manera
que un pedido que se demore; aunque solo sea un dia por falta de existencias, se

considera fallo de servicio o stock-out.”

El grado de disponibilidad del producto, se puede medir como:
e Porcentaje de pedidos no atendidos por falta de stocks
e Porcentaje de lineas de pedido pendientes de entrega
e Dias que un producto queda fuera de servicio por no haber
existencias

e Retraso medio de un pedido por falta de stocks.

El mayor porcentaje de pedidos de productos disponibles se inician después de
haber hecho la compra en linea. Es asi como el producto disponible se lo envia
en el momento en que se localice en el almacén, se compruebe la direccion del

destinatario y el pago correspondiente se apruebe.

Tiempo de entrega.

Parafraseando a Vermorel (2011, p. 86, Yagchirema, 2015, p. 59) el tiempo de
entrega es la cantidad de tiempo que transcurre entre la emision del pedido y la
disponibilidad renovada de los articulos ordenados una vez recibido, de acuerdo
a la politica de la empresa.

Mientras que Zufiga (1999, p. 26, citado en Yagchirema, 2015, p. 59) lo
define como “el tiempo que transcurre entre el momento en que se coloca una
orden, y el momento en gue se recibe ese pedido, siempre y cuando la orden se
haga por medio de una compra”.

En el tiempo de entrega las principales operaciones son:

e Transmision del pedido: tiempo en que el cliente solicita un pedido
hasta que este se recibe en la oficina comercial correspondiente

en la empresa.
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e Procesamiento del pedido: es el tiempo desde que se recibe el
pedido en la oficina comercial hasta que trasmite a los
departamentos correspondientes.

e Preparacion del pedido: tiempo necesario para que el pedido
qguede listo para su carga en los medios de transporte elegidos
por las partes.

Hasta cierto punto, el ensamblado y procesamiento del pedido se presentan
en forma concurrente, “por lo que el tiempo total consumido por ambas actividades
no es la suma de los tiempos requerido por cada uno, el procesamiento del pedido
ligeramente antes que el ensamblado” Giraldez (1998, p.84, citado en
Yagchirema, 2015, p. 59).

Calidad del producto y servicio.

La calidad del producto permite proporcionar al cliente la plena satisfaccion en
cuanto a sus necesidades y expectativas, otorgando a un precio que refleje la
calidad del producto o servicio que reciba, es asi como, los clientes al adoptar un
servicio o comprar un producto, lo juzgan por su calidad. Sin embargo
parafraseando a Martinez (2009, p. 38, citado en Yagchirema, 2015, p. 59) la
calidad del producto tiene que ofrecer aspectos tales como: utilidad, resistencia,
duracion, limpieza, servicio y garantia, satisfaciendo las necesidades vy

expectativas de los clientes.

Caracteristicas de la calidad del producto.

Son las bases sustentadoras de la calidad de un bien o servicio, “aquellas
propiedades o atributos imprescindibles para que dicho producto logre la aptitud
o idoneidad al uso y satisfaga las necesidades del cliente. Estas caracteristicas
son de muchas clases segun el producto de que se trate” Varo (1994, p.14, citado
en Yagchirema, 2015, p. 59). Esto se mide de acuerdo a la evaluacion que hacen
los clientes con respecto a la calidad del producto que se es entregado, estas
caracteristicas son definitivas en el comportamiento del producto y en la

satisfaccion con el producto.
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Evaluacion de calidad del producto.

Para evaluar la calidad de un producto se puede contar con estos indicadores:

e La calidad de conformidad: es la medida en que un producto se
corresponde con las especificaciones disefiadas, y concuerda con las
exigencias del proyecto.

e La calidad de funcionamiento: indica los resultados obtenidos al utilizar los

productos fabricados.

El logro de la calidad requiere proporcionar productos o servicios que
satisfagan las expectativas del cliente para establecer lealtad con el cliente y de
ese modo mejorar la participacion en el mercado. Los beneficiarios de la calidad
externa son los clientes y los socios externos de una compafia. Por lo tanto, este
tipo de procedimientos requiere escuchar a los clientes y también debe permitir
que se consideren las necesidades implicitas que los clientes no expresan pero si

tienen en cuenta para su preferencia.

Atencién a reclamos.

Segun Lopez y Sanchez (2012, p.92, citado en Yagchirema, 2015, p.68)
mencionan que en la actualidad el sistema de reclamos “es una herramienta
subutilizada porque, entre otras cosas, las empresas no tienen interés real en
servir al cliente, ya que esto parte de la actitud del gerente”. De tal manera el
reclamo es “la expresiéon formal de un conflicto, quien presenta el reclamos
considera que sus intereses estan siendo afectadas por la accién u omision de los
directivos o demas integrantes de la empresa”

En nuestro campo de atencion del Instituto Nacional de Salud del Nifio,
consideramos los siguientes elementos, reporte de acuerdo a la experiencia
practica institucional, que sin contar con una guia especifica resulta una practica
de rutina aplicado desde tiempos que si bien surgen algunas precisiones no dejan

de ser aportes de forma y no de fondo:

Atencion al cliente.

Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera como consecuencia de la
imagen y la reputacion del producto o servicio que recibe. (Yagchirema, 2015,
p.57).
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Disponibilidad del producto.

Es la posibilidad de que un pedido recibido del cliente se pueda entregar
inmediatamente a partir del fisico disponible en almacén, nos da a conocer que
son las mercancias existentes para su posterior entrega. (Yagchirema, 2015,
p.58).

Tiempo de entrega.

El tiempo de entrega es la cantidad de tiempo que transcurre entre la emision del
pedido y la disponibilidad renovada de los articulos ordenados una vez recibido.
(Yagchirema, 2015, p.59).

Calidad del producto.

La calidad del producto permite proporcionar al cliente la plena satisfaccion en
cuanto a sus necesidades y expectativas, es asi como, los clientes al adquirir un

producto, lo juzgan por su calidad. (Yagchirema, 2015, p.61).
Atencion a reclamos.

Es la expresion formal de un conflicto, quien presenta el reclamos considera que
sus intereses estan siendo afectadas por la accion u omision de los directivos o

demas integrantes de la institucion. (Yagchirema, 2015, p.63)

1.4 Formulacion del problema

Ante la realidad de identificar la necesidad de satisfaccion de los clientes internos,
a través del cumplimiento de las normas establecidas para el proceso logistico, se
plantea el siguiente problema de investigacion y los respectivos problemas
especificos.

1.4.1 Problema general.

¢, Como incide el cumplimiento del proceso logistico con la satisfaccion del cliente

interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio- Brena?



47

1.4.2 Problemas especificos.

Problema especifico 1

¢, Como incide el cumplimiento del proceso logistico en la recepcion y verificacion
de bienes con la satisfaccion del cliente interno en el Instituto nacional de salud del

Nifio- Brefia?
Problema especifico 2

¢, Como incide el cumplimiento del proceso logistico en el Internamiento y registro
de bienes con la satisfaccion del cliente interno en el Instituto nacional de salud del

Nifio- Brena?

Problema especifico 3

¢,Como incide el cumplimiento del proceso logistico en el control de existencias
valoradas con la satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional de Salud

del Nifio- Brefa?

Problema especifico 4

¢ Como incide el cumplimiento del proceso logistico en la valorizacion de los bienes
con la satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio-

Brefa?

Problema especifico 5

¢, Como incide el cumplimiento del proceso logistico en la distribucién de bienes con
la satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio- Brefia?

1.5 Justificacion del estudio

Se toma en cuenta los componentes de estudio como justificacion de la
investigacion para identificar el nivel de cumplimiento de los Procesos Logisticos
en el Almacén Central del Instituto Nacional de Salud del Nifio- Brefia, asi como
el grado de satisfaccion del clientes internos que nos permitira el nivel calidad de
atencion en los servicios que se brinda en el INSN, que indirectamente afectaria
también al cliente final que es el paciente Nifio y Adolescente que acude para su

atencion y que no llega a satisfacer las expectativas deseadas ocasionando el
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principal obstaculo que se presenta para el logro de sus metas y objetivos que
tiene fijados la entidad.

Se abordan los siguientes componentes como justificacion de la

investigacion:

1.5.1. Justificacién tedrica

La investigacion y sus resultados han permitido determinar controles vy
procedimientos adecuados que contribuira a describir los niveles de cumplimiento
en el proceso logistico y la satisfaccion del cliente interno del cual se determinara
la relacion existente, las mismas que servirdn para identificar, complementar y
mejorar el proceso logistico para aumentar la satisfaccion del cliente interno del
Instituto Nacional de Salud del Nifio. En ese sentido, la investigacidn es pertinente,
ya que estaria proporcionando informacion empirica y tedrica acerca de aspectos
pocos investigados respecto a la relacién entre el proceso logistico y cliente

interno.

1.5.2. Justificacion préctica

El estudio estaria permitiendo identificar los elementos que estarian incidiendo en
el grado de cumplimiento del proceso logistico, esta identificacion permitird una
atencion mas rapida y eficaz tanto al cliente interno como al cliente externo, asi
como el logro de las metas planteadas por el Instituto Nacional de Salud del Nifio-
Brefia, organismo publico adscrito del Ministerio de Salud.

1.5.3. Justificacién metodoldgica

La investigacion en su desarrollo ha permitido establecer procesos metodolégicos
a través de la identificacion del disefio de investigacién y los instrumentos de
evaluacion, los cuales, luego de haber sido validados pueden servir para
posteriores estudios con otras variables o contexto. La situacion problematica
planteada es pertinente y relevante para los usuarios internos y externos, se
asegura que los resultados servirian como una evaluacion diagnostica de la

institucion con el fin de proponer acciones de mejora a favor de los colaboradores
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y usuarios tanto externos como internos del Instituto Nacional de Salud del Nifio-

Brefa.
1.5.4 Valor teérico

En ese sentido, la investigacion es pertinente, ya que proporciona informacion
empirica y tedrica acerca de aspectos poco investigados respecto a la relacién
entre el proceso logistico y cliente interno a partir de los cuestionarios que se

aplicaran.
1.5.5 Utilidad Metodologica

La investigacion proporciona evidencias reales sobre el grado de incumplimiento
del proceso logistico y el nivel de satisfaccion del cliente interno en el Instituto

Nacional de Salud del Nifio de Brefa.

1.6 Hipétesis

1.6.1 Hipotesis General
Existe incidencia significativa del proceso logistico en la satisfaccion del cliente

interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio de Brefa.

1.6.2 Hipé6tesis Especificas

Hipotesis especifica 1
Existe incidencia significativa de la recepcion y verificacion de bienes en la
satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio de Brefia.

Hipotesis especifica 2

Existe incidencia significativa del internamiento y registro de bienes en la
satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio de Brefia.
Hipdtesis especifica 3

Existe incidencia significativa del control de existencias valoradas en la

satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio de Brefia.
Hipotesis especifica 4

Existe incidencia significativa de la valorizacion de los bienes en la satisfaccion

del cliente interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio de Brefia.
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Hipotesis especifica b
Existe incidencia significativa de la distribucion de bienes en la satisfaccion del

cliente interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio de Brefa.

1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo general

Determinar la incidencia entre el cumplimiento de proceso logistico con la
satisfaccion de los clientes internos en el Instituto Nacional de Salud del Nifio de

Brefa.

1.7.1 Objetivos especificos

Objetivo especifico 1

Determinar la incidencia del cumplimiento del proceso logistico en la recepcion y
verificacion de bienes en la satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional

de Salud del Nifio de Breria.

Objetivo especifico 2

Determinar la incidencia del cumplimiento del proceso logistico en el
Internamiento y registro de bienes en la atencién del cliente interno en el Instituto

Nacional de Salud del Nifio de Brefia.
Objetivo especifico 3

Determinar la incidencia del cumplimiento del proceso logistico en el control de
existencias valoradas en la satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional

de Salud del Nifio de Brefia.

Objetivo especifico 4

Determinar la incidencia del cumplimiento del proceso logistico en la valorizacién
de los bienes en la satisfaccion del cliente interno en el Instituto nacional de salud

del Nifio de Brenia.
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Objetivo especifico 5

Conocer la incidencia del cumplimiento del proceso logistico en la distribucion de
bienes en la satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional de Salud del

Nifno de Brena.



II. Método
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2.1 Disefio de investigacion

El disefio de investigacion es no experimental. La caracteristica principal de los
disefios no experimentales es que no se manipulan las variables, los resultados son
obtenidos del estado natural de las variables. El disefio de analisis de la
investigacion fue la regresion logistica ordinal porque se trata de variables con
datos cualitativos. Segun Hernandez, Fernandez, Baptista (2010), es descriptivo,
“porque busca especificar las propiedades y caracteristicas de procesos, objetos o
cualquier otro fenébmeno que se someta a un analisis”. (p. 98) y es causal porque,
su finalidad es “conocer el efecto o nivel de incidencia que exista entre dos 0 mas

conceptos, categorias o variables en un contexto especifico”. (p.98).

En consecuencia el disefio siguio la siguiente orientacion:

-t

M\ ;
|
Oy

Dénde:

M: Muestra de personal Administrativos del Instituto Nacional de Salud del Nifio
Ox: Valor de la variable independiente: Proceso Logistico
Oy: Valor de la variable dependiente: Satisfaccion del cliente interno

R2: Hace mencion a la regresion logistica ordinal entre las variables de estudio.

Metodologia

La metodologia de investigacion responde a un enfoque cuantitativo. EI método es
el hipotético deductivo; hipotético por que partimos del planteamiento de las
hipotesis y deductivo por cuanto de los datos de las unidades de evaluacion se
deduce el comportamiento de la poblacion, Hernandez et al (2010).

Tipo de investigacion

El tipo de investigacion considerado en el estudio responde a la investigacion de
descriptivo tipo aplicado causal por qué porque en el marco de un tipo de gestion
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se evalla el aporte en la mejora de la unidad. Segun Sierra (2000), las
investigaciones de tipo basica, buscan la descripcion de los eventos.

En funcién al objetivo general se usé el método descriptivo y correlacional
causal ya que en la investigacion se establecioé la comparacion entre la aplicacion
de la gestidn del proceso logistico en la satisfaccion de los clientes internos en el
Instituto Nacional de Salud del Nifio.

2.2 Variables, operacionalizacion

2.2.1 Proceso logistico.
Definicion conceptual.

Conceptualmente, Mendoza (2013) define el proceso logistico en los siguientes
términos: Es el proceso de planificar, implementar y controlar un eficiente y efectivo
flujo de productos y de la informacion relativa a los mismos, desde el punto de
origen, hasta el punto de consumo, con fines de custodia hasta la entrega definitiva

0 atencion de los bienes de acuerdo a los requerimientos (p.1).

Definicién operacional.

El proceso logistico considera los siguientes componentes, recepcion y verificacion
de bienes, Internamiento y registro de bienes, control de existencias valoradas,
Valoracion de bienes y Distribucion de bienes. Los mencionados componentes y
su respectiva medicion fueron obtenidas en base a la experiencia e informacion de
los trabajadores administrativos de la Institucién en estudio, por lo que se han
considerado dimensiones e indicadores para mejor racionalizacion de los
instrumentos que se han utilizado en el presente trabajo de investigacion cientifica

en esta oportunidad.

2.2.2 Satisfaccion del cliente interno.
Definicion conceptual

Cliente interno conceptualmente se define como la apreciacién que el cliente tiene
sobre el grado que se ha cumplido sus necesidades como el resultado de una

experiencia de requerimientos, las cuales incluyen la respuesta emocional basada
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en el servicio durante el tiempo”. Pamies (2004, p.54, citado en Yagchirema, 2015,

p.55)

Definicion operacional

La apreciacion de satisfaccion del cliente interno, comprende las siguientes

dimensiones: atencion al cliente, disponibilidad del producto, tiempo de entrega,

calidad del producto y atencion al cliente, cuya medicion fue obtenida de la

informacion de los trabajadores administrativos de la entidad. La satisfaccidn si bien

es cierto que son expresiones que se exterioriza del trabajador o cliente de una

institucion es menester evaluar evitando subjetividad, mas bien evaluar las

percepciones con criterios de aporte para una posible mejora en los puntos que

como es de esperar siempre se encontrara puntos deébiles.

2.2.3 Operacionalizacion de las variables

Tabla 1

Operacionalizacion de la Variable Proceso logistico

Dimensiones Indicadores items Escala Niveles y
rangos
Recepcion
verificpaci()nyde Recepcion de bienes Dela3
) Verificacion de bienes De4as
bienes
Internamiento
reqistro de biezes Internamiento de bienes De6a8
g Registro de bienes De9a10
1.Nunca Bai
Control de Registro de existencias 2.Casi nunca 2a51058
existencias valoradas Dellal2 3. A veces ( i )
: 4.Casi siempre ~ Medio
valoradas Registro de documentos fuentes De 13a14 5. Siempre (59-92)
Alto
Valoracién de los  Clasificador de valoracién de los De 15a 16 (93-125)
bienes bienes De 17 a 18
Catalogo de valoracion
Distribucion de Formulacion de pedido De 19 a 20
bienes Autorizacién de despacho De 21 a 22
Acondicionamiento de materiales De 23 a 24
Control de materiales 25

Nota: Elaboracion propia
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Operacionalizacion de la variable Satisfaccion del cliente interno
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Dimensiones Indicadores items Escalas Niveles y rangos
Atencion al Trato Dela?2
cliente Informacion De3ab
Existencia De6a? 1. Nunca Insatisfecho
Disponibilidad Coordinacion con el De8a?9 (25-58)
del producto cliente interno 2.Casi nunca
Tiempo de
entrega Stock De 12 a13
Reduccion de periodos De 14 a 15 3. A veces Medianamente
Nivel de Cumplimiento De 16 al7 satisfecho
Plazos pactados 4. Casi siempre (59-92)
Calidad del Utilidad De 18 a19
producto Garantia De20a21 5. Siempre Satisfecho
Atencion a Atencion oportuna a De 22 a 23 (93-125)
reclamos quejas
Atencion oportuna a De 24 a 25
reclamos

2.3 Poblacion, muestra y muestreo

Poblacion
Para Hernandez, et al (2010, p. 174) “Poblacion o Universo es el conjunto de todos
los casos que concuerdan con determinadas especificaciones. Las poblaciones
deben situarse claramente en torno a sus caracteristicas de contenido, de lugar y

en el tiempo”.

Segun este alcance, la poblacibn de estudio fue de 175 trabajadores
administrativos que interactian con la informacién administrativa en el Instituto
Nacional de Salud del Nifio, informacién obtenida de la oficina de recursos humanos

de la Institucion.

Muestra.

La muestra se considera como una parte de la poblacién, pero en el presente caso

se determin6 una muestra probabilistica que resulto 120 trabajadores

administrativos en el Instituto Nacional de Salud del Nifio en el presente periodo.

El tamafio de la muestra se determiné aplicando la formula para poblaciones con

poblacidon conocida cuyo proceso se desarrolla a continuacion:
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Zz*p*q*N
 (N—-1)E2+Z%2xpxq

n

Reemplazando datos en la férmula:

n: es el tamafio de la muestra.

Z2: es el nivel de confianza: 1.96 (95% nivel de confianza)

N: es el tamafio de la poblacion. N=175 trabajadores administrativos
p=q Es la probabilidad de éxito o no éxito: 0,05

E2: es el error muestral (0.05)

(1.96)% * 0.5 * 0.5 * 175

(175 — 1)0.052 + (1.96)2 % 0.5 * 0.5 0

n

Muestreo

El calculo de muestreo resultado de 120 trabajadores que fueron identificados
aplicando el muestreo sistematico utilizando la lista general alfabética de los
trabajadores partiendo del primer trabajador y no considerar el tercer trabajador

hasta completar el total de muestras.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos
2.4.1 Técnica.

La técnica seleccionada para la recoleccion de informacion correspondio a la
técnica de la encuesta aplicado a los trabajadores seleccionado aleatoriamente
entregando los cuestionario en sus oficinas para evitar interrupciones en sus

laboreas cotidianas.

2.4.2 Instrumentos de recoleccién de datos

Instrumento 1: proceso logistico.

Cuestionario de Informacidn sobre proceso logistico en la entidad. Conformado por
cinco dimensiones y ha sido adaptado de la informacidn sobre proceso logistico de
Mendoza (2013). Es un cuestionario de 25 items o0 preguntas que operacionaliza
como se ejecuta el proceso logistico en la institucion, para ello tomé como

referencia las dimensiones de: Recepcion y verificacion de bienes, Internamiento y
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registro de bienes, Control de existencias valoradas, valoracién de los bienes y
distribucién de los bienes.

El instrumento esta constituido por una escala de categorias de 1 a 5 donde
el informante debe responder respecto a la opinion que tiene sobre proceso
logistico y los componentes sefialados en las preguntas (items). Las categorias que
considera el cuestionario son: 5. Siempre, 4. Casi siempre, 3. A veces, 2. Casi
nunca, 1. Nunca.

El instrumento esta conformado por cinco dimensiones entre las cuales se

encuentran:

Dimensién 1: Recepcion y verificacion de bienes.

Conformado por 4 items, que se compone en dos indicadores: recepcion de
bienes (2 items) y verificacion de bienes (2 items). Segun Mendoza (2013)
“es la secuencia de operaciones gue se desarrollan a partir del momento que
los bienes, compras, transferencias, donaciones, remesas han llegado al
local del almacén y termina con la ubicacion de los mismos en el lugar

designado para efectuar la verificacion de los bienes”. (p.10)

Dimension 2: Internamiento y registro de bienes.

Conformado por 4 items, que se compone de dos indicadores: internamiento
de bienes (2 items) y registro de bienes (2 items). Para Mendoza (2013)
“‘Comprende acciones para la ubicacion de los bienes en los lugares
previamente asignados y registro de ingreso en la tarjeta de control visible,

la misma que sera colocada junto al grupo de bienes registrados” (p. 13).

Dimensién 3: Control de existencias valoradas.

Conformado por 4 items, que se compone de dos indicadores: Registro de
existencias valoradas (2 items) y registro de documentos fuentes (2 items).
Para Mendoza (2013) es el “Conjunto de actividades que se realizan con la
finalidad que los bienes almacenados conserven las mismas caracteristicas
fisicas y numéricas en que fueron recibidas, comprende el control diario de
los ingresos de bienes de acuerdo al movimiento que tengan y al cierre
mensual registrado en el sistema administrativo, establecido para tal fin ”(
p.15).
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Dimension 4: Valorizacion de los bienes.

Conformado por 4 items, que se compone de dos indicadores: clasificador
de valoracion de bienes (dos items) y catadlogo de valoracion (2 items).
Segun Mendoza (2013), es el “Conjunto de actividades que se realizan con
la finalidad que los bienes se registren en el Sistema establecido de acuerdo
al clasificador asignado segun su partida y procedencia, fijAndoles el valor

correspondiente para su valorizacion en su salida respectiva” (p.17).

Dimension 5: Distribucion de bienes.

Conformado por 7 items, que se compone de cuatro indicadores: formulacién
de pedido (dos items), autorizacion de despacho (2 items),
acondicionamiento de materiales (2 items) y control de materiales (1 item).
Segun Mendoza (2013), es el “proceso técnico de abastecimiento que
consiste en un conjunto de actividades de naturaleza técnico-administrativa,
referida a la directa satisfaccion de necesidades. Incluye las operaciones de

traslado interno” (p.19).
Validez del instrumento.

A efectos de contar con validez de contenido, “grado en que los items responden
a las dimensiones” (Hernandez, et al, 2010, p.220). El instrumento proceso
logistico: fue sometido a juicio de expertos, para establecer la validez de cada una

de las dimensiones de la variable.

Tabla 3.

Validez de contenido: Proceso logistico
Variable: Gestiéon Financiera JUEZ 1
Dimensiones Pertinencia Relevancia Claridad
Recepcion y verificacion de bienes Sl Si SI
Internamiento y registro de bienes Sl Sl Sl
Control de existencias valoradas SI SI SI
Valoracién de los bienes Sl SI SI
Distribucion de bienes Sl SI SI

Nota: Ficha de validacion de experto (Ver anexo)

En tabla 3, para la variable proceso logistico, encontramos, segun opinion

del experto, para Recepcion y verificacion de bienes, Internamiento y registro de
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bienes, Control de existencias valoradas, valoracién de los bienes y distribucion de
bienes, demuestran suficiencia al 100%, tanto en pertinencia, el item corresponde
al concepto tedrico formulado, en relevancia, el item es apropiado para representar

a la dimension y en claridad, el item es conciso, exacto y directo.
Confiabilidad del instrumento

Refiriéndose a la consistencia interna del instrumento proceso logistico, se aplico
la prueba estadistica Alpha de Cronbach. Asi tenemos, los resultados de la prueba

piloto en la siguiente tabla.

Tabla 4.
Confiabilidad por Alfa de Cronbach Proceso logistico

Valor de Alfa de Cronbach NUmero de items
0.817 25

Nota. Informe de confiabilidad (Ver Anexo)

En tabla 4, se aprecia que el valor alfa es de 0.817, por tanto asegura una
alta confiabilidad y por tanto alta consistencia entre los items del instrumento.
Ademas en el resultado Correlaciones item- item total, se observa que la
correlacion entre cada uno de los items de instrumento y el total de items, esta por
encima del valor 0.2 para todos los items, lo que asegura alta homogeneidad entre

los items.
Instrumento 2: satisfaccidon del cliente interno

Cuestionario de satisfaccion del cliente interno, es un cuestionario de 25 items, ha
sido adaptado de la definicibn propuesta por Pamies (2004, p.54, citado en
Yagchirema, 2015, p.55), en el que sefiala que la satisfaccion del cliente interno, es
la apreciaciéon que el cliente tiene sobre el grado que se ha cumplido sus
necesidades como el resultado de una experiencia de requerimientos.

El instrumento esta estructurado por una escala de categorias de 1 a 5 donde
el informante debe responder respecto a la opinidn que tiene sobre satisfaccion del
cliente interno sefialada en el item. Las categorias que considera el cuestionario

son: 5. Siempre, 4. Casi siempre, 3. A veces, 2. Casi nunca, 1. Nunca.
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El instrumento esta conformado por cinco dimensiones entre las cuales se
encuentran:
Dimension 1: Atencién al cliente, conformado por 4 items, desagregados
en dos indicadores: Trato (2 items) e informacion (2 items). Para
Yagchirema, (2015) “Es el conjunto de prestaciones que el cliente espera
como consecuencia de la imagen y la reputacion del producto o servicio que
recibe” (p.57)
Dimension 2: Disponibilidad del producto, esta dimensién conformado
por 4 items, que se compone de dos indicadores: Existencia (4 items) y
coordinacion con el cliente interno (2 items). Yagchirema, (2015) define la
disponibilidad del producto como “la posibilidad de que un pedido recibido
del cliente se pueda entregar inmediatamente a partir del fisico disponible en
almaceén” (p.58)
Dimensién 3: Tiempo de entrega conformado por 8 items, que se compone
de cuatro indicadores: stock (2 items), reduccion de periodos (2 items), nivel
de cumplimento (2 items) y plazos pactados (2 items). Yagchirema, (2015)
sefala que el tiempo de entrega “es la cantidad de tiempo que transcurre
entre la emision del pedido y la disponibilidad renovada de los articulos
ordenados una vez recibido” (p.59).
Dimension 4: Calidad del producto conformado por 4 items, que se
compone de dos indicadores: Utilidad (2 items) y garantia (2 items).
Yagchirema, (2015) sefala que es “La calidad del producto permite
proporcionar al cliente la plena satisfaccion en cuanto a sus necesidades y
expectativas” (p.61).
Dimension 5: Atencién a reclamos conformado por 4 items, que se
compone de dos indicadores: Atencion oportuna a quejas (2 items) y
atencién oportuna a reclamos (2 items). Yagchirema, (2015) sefiala que es
“Es la expresion formal de un conflicto, quien presenta el reclamos considera
gue sus intereses estan siendo afectadas por la acciébn u omisién de los

directivos o demas integrantes de la institucion” (p.63).
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Validez del instrumento

A efectos de contar con validez de contenido, “grado en que los items responden
a las dimensiones” (Hernandez, et al, 2010, p.220). El instrumento satisfaccion del
cliente interno, fue sometido a juicio de expertos, para establecer la validez de cada
una de las dimensiones de la variable. El resultado por dimensiones, se muestra en
la tabla 5.

Tabla 5.

Validez de contenido: Satisfaccion del cliente interno

Variable: Satisfaccion del cliente JUEZ 1

Dimensiones Pertinencia Relevancia Claridad

Atencidn al cliente Sl Sl Sl

Disponibilidad del producto Sl Sl Sl

Tiempo de entrega Sl Sl Sl

Calidad del producto Sl Sl Sl
SI Sl Sl

Atencién a reclamos

Nota: Ficha de validacién de experto (Ver anexo)

En tabla 5, para la variable satisfaccion del cliente interno, encontramos,
segun la opinién del experto, que los items de las dimensiones de estudio,
Atencion al cliente, disponibilidad del producto, tiempo de entrega, calidad del
producto y atencién a reclamos, demuestran suficiencia al 100%, tanto en
pertinencia, el item corresponde al concepto tedrico formulado, en relevancia, el
item es apropiado para representar a la dimension y en claridad, el item es conciso,

exacto y directo.

Confiabilidad del instrumento

Refiriéndose a la consistencia interna del instrumento satisfaccion del cliente
interno, aplicamos la prueba estadistica Alpha de Cronbach. Asi tenemos, los
resultados sobre la base de la prueba piloto que se tuvo resultandos como se

presenta en la siguiente tabla.
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Tabla 6.
Confiabilidad por Alfa de Cronbach
Valor de Alfa de Cronbach NUmero de items
0.807 25

Nota: Resultados de confiabilidad SPSS (Ver anexo)

En tabla 6, se aprecia que el valor alfa es de 0.807, por tanto asegura una
alta consistencia entre los items del instrumento. Ademas en el resultado
Correlaciones item- item total, se observa que la correlacion entre cada uno de los
items de instrumento y el total de items, esta por encima del valor 0.2 para todos
los items, lo que asegura alta homogeneidad entre los items.

2.5 Método de andlisis de datos

Una vez obtenida la informacion de la muestra de estudio, Los datos se tabularon,
en una hoja de célculo, posteriormente se inicio el procesamiento estadistico para
obtener las medidas descriptivas de tablas de frecuencia y figuras por medio del
software estadistico SPSS 22.0, cuya funcionalidad nos permitié6 presentar la
informacion resultante en tablas y figuras. La segunda parte del estudio, aplicacion
de la estadistica para la prueba de hipétesis, tom6 en cuenta la naturaleza de los
datos, tratandose de datos ordinales se aplicé la prueba no paramétrica regresion

logistica ordinal para la prueba de hipoétesis.

2.6 Aspectos éticos de la investigacion

Este trabajo de investigacion respeta la autoria de la informacién bibliografica, por
ello se hace referencia de los autores con sus respectivos datos de editorial y la
parte ética que éste conlleva.

Las interpretaciones de las citas corresponden al autor de la tesis, teniendo
en cuenta el concepto de autoria y los criterios existentes segun estilo de redaccion
de la Asociacion de Psicologos Americanos. Ademas de precisar la autoria de los
instrumentos disefiados para el recojo de informacion, asi como el proceso de
revision por juicio de expertos para validar instrumentos de investigacion, por el

cual pasan todas las investigaciones para su validacién antes de ser aplicadas.



1. Resultados
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3.1 Resultados descriptivo
3.1.1 Proceso logistico
Tabla 7

Distribucién de frecuencias del proceso logistico en el Instituto Nacional de Salud del
Nifio, Brefia 2017.

Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Bajo 43-66 9 7,5
) Medio 67-90 58 48,3
Validos
Alto 91-115 53 44,2
Total 120 100
50
40
2 30
£
7]
[+
] 4833
o

20

10

“ajo -|13-66 Mediola?-QO Ao 91-115

Proceso logistico
Figura 1. Niveles del Proceso Logistico en el Instituto Nacional de Salud del Nifio,
Brefia 2017

Interpretacion

Segun los resultados de la tabla 7 y la figura 1, la gestion del proceso logistico en el
Instituto Nacional de Salud del Nifio, de 120 clientes internos 9 que representa el
7,5% es considerado como bajo; para 58, que representa el 48,3% corresponde el
nivel medio y para 53 que corresponde al 44,2% la gestion del proceso logistico es
alto.
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3.1.2 Proceso logistico por dimensiones

Tabla 8

Distribucién de frecuencias del proceso logistico por dimensiones en el Instituto

Nacional de Salud del Nifo, Brefia 2017.

Dimensiones Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Bajo 7-12 6 5,0
Recepcion y verificacion .
Medio 13-18 57 47,5
de bienes
Alto 19-25 57 47,5
) ) Bajo 9-14 13 10,8
Internamiento y registro de )
] Medio 15-20 78 65,0
bienes
Alto 21-26 29 24,2
) ) Bajo 5-9 9 7,5
Control de existencias ]
Medio 10-14 61 50,8
valoradas
Alto 15-20 50 41,7
Bajo 5-9 12 10,0
Valoracién de los bienes  Medio 10-14 66 55,0
Alto 15-20 42 35,0
Bajo 11-18 12 10,0
Distribucién de bienes Medio 19-26 75 62,5
Alto 27-34 33 27,5

Interpretacion.

Latabla 8 y la figura 2 muestra que en toda las dimensiones predomina el nivel medio
cuyos valores relativos va de 47,5% a 62%; corresponde el mas bajo a la dimension
recepcion y verificacion de bienes que por coincidencia para el otro 47,5% es alto,
registrandose que solo para 6 clientes que representa al 5% es baja.

Los resultados para control de existencias valoradas muestran diferencias
importantes por cuanto 61 encuestados que representa al 50,8% el nivel medio y
para los otro 50 que equivale al 41,7% una gestion del nivel alto en procesos
logisticos vale precisar como la unidad mas importantes en instituciones que se

encarga de la adquisicién y abastecimiento de insumos.
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Proceso logistico
=
1]
P=3
[=]

DIMENSIONES

[ Recepcion y verificacion de
hienes

[ Internamiento v registro de
hienes

O Control de existencia
valoracdas

W aloracion de los hienes
O Distribucién de bienes

I I I
0% 20,0% 40,0% 60,0%

Porcentaje
Figura 2. Niveles del Proceso Logistico por dimensiones en el Instituto Nacional de

Salud del Nifio, Brefia 2017.

3.1.3 Satisfaccion de los clientes internos

Tabla 9

Distribucion de frecuencias de la satisfaccion de los clientes internos en el Instituto
Nacional de Salud del Nifo, Brefia 2017.

Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Insatisfecho 47-68 10 8,3
Medianamente satisfecho 69-90 76 63,3
Validos )
Satisfecho 91-112 34 28,3

Total 120 100,0
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Interpretacion

Segun latabla 9y la figura 3, la satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional
de Salud del Nifio, de 120 encuestados solo para 10 que representa el 8,3% es
insatisfecho; 76 que representa el 63,3% consideran como medianamente
satisfechos y 34 clientes internos que representa el 28,3% consideran encontrarse
satisfechos.

60=

40

Porcentaje

20

8,333

T T T
Insatisfecho 47-65 Medianamente satisfecho G9-20 Satisfecho 91-112

Satisfaccion del cliente interno

Figura 3. Niveles de la satisfaccion de los clientes internos en el Instituto Nacional
de Salud del Nifio, Brefia 2017.

3.1.4 Satisfaccion de los clientes internos por dimensiones
Interpretacion.

Segun los resultados de la tabla 10 y la figura 4, en la satisfaccion de los clientes
internos predomina el nivel medianamente satisfecho; asi, en atencion al cliente y
tiempo de entrega 77 clientes que representan el 64,2% de la poblacion se
consideran como medianamente satisfecho con el 30,8% y 24,2% de satisfechos
respectivamente. El nivel alto registrado fue para calidad y disponibilidad de producto
con 41,7% y 40% respectivamente, seguido de atencidon a reclamos, atencion al

cliente y tiempo de entrega con 36,7% y 24,2%.



Tabla 10

Distribucién de frecuencias de la satisfaccion del cliente interno por dimensiones en

el Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia 2017.

Dimensiones Niveles Baremo Frecuencia Porcentaje
(fi) (%)
Insatisfecho 8-13 6 5,0
Atencion al cliente Medianamente satisfecho 14-19 77 64,2
Satisfecho 20-25 37 30,8
Disponibilidad del Insa'-cisfecho | 9-14 12 10,0
oroducto Medianamente satisfecho  15-20 60 50,0
Satisfecho 21-27 48 40,0
Insatisfecho 9-15 14 11,7
Tiempo de entrega Medianamente satisfecho  16-22 77 64,2
Satisfecho 23-29 29 24,2
Insatisfecho 5-9 8 6,7
Calidad del producto Medianamente satisfecho 10-14 62 51,7
Satisfecho 15-20 50 41,7
Insatisfecho 5-9 13 10,8
Atencion a reclamos Medianamente satisfecho 10-14 63 52,5
Satisfecho 15-20 44 36,7

Satisfaccidn del cliente interno

Figura 4. Niveles de la satisfaccion de las clientes internos por dimensiones en el

Med. satisfecho

Insatisfecho—

DIMEMSIOMNES

B Atencidn al clients

= Disponibilicdad del producto
| Tiempo de entrega

M Caliclad del producto

[ atencién a reclamos

T
0% 20,0%

T T
40,0% 60,09

Porcentaje

Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia 2017
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3.2 Resultados inferenciales
3.2.1 Proceso logistico en la satisfaccion de los clientes internos
Hipotesis general

Ho. La gestidn del proceso logistico no tiene incidencia significativa en la satisfaccion
del cliente interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio, 2017
Hi. La gestion del proceso logistico tiene incidencia significativa en la satisfaccion

del cliente interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio, 2017

Tabla 11

Pruebas de ajuste de los modelos y pseudo R cuadrado de incidencia del proceso
logistico en la satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional de Salud del
Nifio, 2017.

Informacién sobre el ajuste de los modelos

Modelo -2 log de la Chi-cuadrado gl Sig. Pseudo R-cuadrado
verosimilitud

P ., Coxy Snell ,276

Sdlo interseccién 55,323 Nagelkerke 337

Final 16,584 38,739 2 ,000 McFadden ,189

Funcion de vinculo: Logit.

Interpretacion.

Segun los resultados de la tabla 11 la prueba de verosimilitud y la prueba Chi
cuadrado de 38,739 donde p: ,000 < a: ,01 significa que existe diferencias
significativas entre los factores predominantes que inciden en la satisfaccion del
cliente interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio. Por su parte la prueba de
Nagelkerke demuestra que el 33,7% de la variacion de la satisfaccion esta explicada
por la variable incluida en el modelo.

La tabla 12, con la puntuacion Wald para el modelo probado indica que la
variable gestion del proceso logistico aporta significativamente en la prediccion de la
variable satisfaccién del cliente interno (Wald 20,778; con gl: 1y p: 0,000 < a: 0,01)
por lo que se decide afirmar que la gestibn del proceso logistico influye
significativamente en la satisfaccién del cliente interno del Instituto Nacional de
Saluda del Nifio. Brefia 2017.
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Tabla 12

Pruebas de incidencia del proceso logistico en la satisfaccion del cliente interno en
el Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia 2017.

Estimaciones de los parametros

Estimaciéon Error Wald gl Sig. Intervalo de confianza 95%
tip. Limite inferior ~ Limite superior
[SACLII1 = 1.00] -4512 /585 59,549 1 ,000 -5,658 -3,366
Umbral [SACLII1 = 2.00] -,098 274 ,128 1 721 -,635 ,439
[PROLOG1=1.00] -4,321 875 24,369 1 ,000 -6,037 -2,606
Ubicaciéon [PROLOG1=2.00] -2,209 ,485 20,778 1 ,000 -3,159 -1,259
[PROLOG1=3.00] 02 . . 0

Funcién de vinculo: Logit.

a. Este pardmetro se establece en cero porque es redundante.

Curva COR

1.0

0,6

Susceptibilidad

0,24

0,0 T T T
o0 o2 o4 a6 o8 1.0

1 - Especificidad

Los segmentos diagonales son producidos por los empates.

Area bajo la curva: ,742

Figura 5. Curva COR entre variable independiente proceso logistico y la satisfaccion
del cliente interno en el Instituto Nacional de la Salud del Nifio, Brefia 2017.

En la figura 5 se confirma lo anteriormente explicado, dado que el area de
acuerdo a los datos del proceso logistico representa el 74,2% del area bajo la curva
COR, lo que es lo mismo que el proceso logistico incide en la satisfaccion del cliente
interno del Hospital del Nifio de Brefa.



72

3.2.2 Recepcidn y verificacion de bienes en la satisfacciéon del cliente interno

Hipotesis especifica 1

Ho. La recepcion y verificacion de bienes no tiene incidencia significativa en la
satisfaccion del cliente interno del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia
2017

Hi. La recepcion y verificacion de bienes tiene incidencia significativa en la
satisfaccion del cliente interno del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia
2017

Tabla 13

Pruebas de ajuste de los modelos y pseudo R cuadrado de incidencia de la recepcion
y verificacion de bienes en la satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional
de Salud del Nifio, Brefia 2017.

Informacién sobre el ajuste de los modelos

Modelo -2 log de la Chi-cuadrado gl Sig. Pseudo R-cuadrado
verosimilitud
o . Coxy Snell ,234
Sélo interseccién 41,178 Nagelkerke 285
Final 17,635 23,543 2 ,000 McFadden ,156

Funcion de vinculo: Logit.

Tabla 14

Pruebas de incidencia de la recepcion y verificacion de bienes en la satisfaccion del
cliente interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia 2017.

Estimaciones de los pardmetros

Estimacién Error Wald gl Sig. Intervalo de confianza 95%
tip. Limite inferior Limite superior
[SACLII1 = 1.00] -4,225 564 56,209 1 ,000 -5,330 -3,121
Umbral
[SACLII1 = 2.00] -373  ,376 ,983 1 ,322 -1,110 ,364
[INYRE1=1.00] -3,318 ,778 18,194 1,000 -4,842 -1,793
Ubicacién  [INYRE1=2.00] -1,731 464 13,942 1,000 -2,640 -,822
[INYRE1=3.00] 02 . . 0

Funcion de vinculo: Logit.

a. Este parametro se establece en cero porque es redundante.
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Interpretacion.

Segun los resultados de la tabla 13 la prueba de verosimilitud y la final de Chi
cuadrado de 23,543 dado que p: ,000 < a: ,01 se afirma que existe diferencias
significativas entre la recepcidn y verificacion de bienes y otros factores
predominantes que inciden en la satisfaccion del cliente interno en el Instituto
Nacional de Salud del Nifio. En lo que corresponde a la prueba de Nagelkerke indica
gue el 28,5% de la variacion de la satisfaccion esta explicada por la variable incluida
en el modelo.

La tabla 14, con la puntuacion Wald para el modelo probado indica que la
recepcion y verificacién de bienes en el proceso logistico aporta significativamente
en la prediccién de la variable satisfaccion del cliente interno porque Wald 13,942
con p valor: 0,000 < a: 0,01 permite decidir que la recepcién y verificacion de bienes
influye significativamente en la satisfaccion del cliente interno del Instituto Nacional
de Saluda del Nifio. Brefia 2017.

Curva COR

0,8

0,6

Susceptibilidad

0,4

0,0 0,2 |:|',4 EII,B 0.8 1.0
1 - Especificidad

Los segmentos diagonales son producidos por los empates.
Area bajo la curva: ,722
Variables resultado de contraste: Ambiente del control de bienes
Figura 6. Curva COR entre la recepcion y verificacion de bienes en la satisfaccion
del cliente interno del Instituto Nacional de la Salud del Nifio, Brefia 2017.
Segun la figura 6, dado que el area de acuerdo a los datos de la recepcién y
verificacion de bienes el cual representa el 72,2% de area bajo la curva COR, lo que
confirma que la primera dimension de la variable independiente del proceso logistico

incide en la satisfaccion del cliente interno de la institucion en estudio.
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3.2.3 Internamiento y registro de bienes en la satisfaccion del cliente interno.
Hipotesis especifica 2

Ho. El internamiento y registro de bienes no tiene incidencia significativa en la
satisfaccion del cliente interno del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefa
2017.

Hi. El internamiento y registro de bienes tiene incidencia significativa en la
satisfaccion del cliente interno del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefa
2017.

Tabla 15

Pruebas de ajuste de los modelos y pseudo R cuadrado del internamiento y registro
de bienes en la satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional de Salud del
Nifio, Brefa 2017.

Informacién sobre el ajuste de los modelos

Modelo -2 log de la Chi-cuadrado gl Sig. Pseudo R-cuadrado
verosimilitud
Solo interseccién 41,178 Coxy Snell ,150
Final . 23 543 2 ,000 Nagelkerke 171
’ ' McFadden ,078

Funcién de vinculo: Logit.

Interpretacion.

Segun los resultados de la tabla 15 la prueba de verosimilitud y la de Chi cuadrado
de 23,543 dado que p: ,000 < a: ,01 se afirma que existe diferencias significativas
entre el internamiento y registro de bienes y otros factores predominantes que
inciden en la satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio.
En lo que corresponde a la prueba de Nagelkerke indica que el 17.1% de la variacion
de la satisfaccion del cliente interno esta explicada por la variable incluida en el
modelo.



75

Tabla 16

Pruebas de incidencia del internamiento y registro de bienes en la satisfaccion del
cliente interno del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia 2017.

Estimaciones de los parametros

Estimacién Error Wald gl Sig. Intervalo de confianza 95%
tip. Limite inferior Limite superior
[SPAG1 =1.00] -2,136 ,335 40,767 1 ,000 -2,792 -1,480
umbrel [SPAG1 = 2.00] ,212 ,251 717 1 ,397 -,279 ,704
[EVAR =1.00] -2,894 , 746 15,037 1 ,000 -4,357 -1,431
Ubicacién [EVAR =2.00] -1,018 378 7,267 1 ,007 -1,759 -,278
[EVAR =3.00] 02 0

Funcion de vinculo: Logit.

a. Este pardmetro se establece en cero porque es redundante.

Curva COR

1,0

0,5

Susceptibilidad

0,4

0,2

0,0 T T T
0,0 02 0.4 06 08 10

1 - Especificidad
Los segmentos diagonales son producidos por los empates.
Area bajo la curva: ,662

Figura 7. Curva COR entre el internamiento y verificacion de bienes en la satisfaccion
del cliente interno del Instituto Nacional de la Salud del Nifio.
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La tabla 16, con la puntuacion Wald para el modelo probado indica que el
internamiento y verificacion de bienes en el proceso logistico aporta
significativamente en la prediccion de la variable satisfaccion del cliente interno
porque Wald 7,267 con p valor: 0,000 < a: 0,01 permite decidir que la internamiento
y verificacién de bienes influye significativamente en la satisfaccion del cliente interno
del Instituto Nacional de Saluda del Nifio. Brefia 2017.

Segun la figura 7, dado que el area de acuerdo a los datos de internamiento
y verificacion de bienes el cual representa el 66,2% de area bajo la curva COR, lo
gue confirma que la primera dimensioén de la variable independiente del proceso

logistico incide en la satisfaccion del cliente interno de la institucién en estudio.
3.2.4 Control de existencias valoradas en la satisfaccion del cliente interno
Hipotesis especifica 3

Ho. El control de existencias valoradas no tiene incidencia significativa en la
satisfaccion del cliente interno del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia
2017.

Ha1. El control de existencias valoradas tiene incidencia significativa en la satisfaccion

del cliente interno del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia 2017.

Tabla 17

Pruebas de ajuste de los modelos y pseudo R cuadrado de incidencia del control de
existencias valoradas en la satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional de
Salud del Nifio, Brefia 2017.

Informacién sobre el ajuste de los modelos

Modelo -2 log de la Chi-cuadrado gl Sig. Pseudo R-cuadrado
verosimilitud
Solo interseccién 47,151 Coxy Snell ;190
. 21,826 25,326 2 000 Nagelkerke ,232
Final McFadden 124

Funcidn de vinculo: Logit.
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Interpretacion.
Segun los resultados de la tabla 17 la prueba de verosimilitud y su correspondiente
coeficiente Chi cuadrado de 25,326 con p valor: ,000 > a: ,01 indica que existe
diferencias significativas entre el control de existencias valoradas y otros factores
predominantes que inciden en la satisfaccion del cliente y la prueba de Nagelkerke
muestra que el 23,2% de la variacion de la satisfaccion de los usuarios internos del

Hospital estan explicadas por la variable incluida en el modelo.
Tabla 18
Pruebas de incidencia del control de existencias valoradas en la satisfaccién de

clientes internos del Instituto Nacional de Salud del Nifo, Brefia 2017.

Estimaciones de los parametros

Estimacién Error Wald gl Sig. Intervalo de confianza 95%
tip. Limite inferior Limite superior
[SACLIIL = 1.00] -3,968 ,522 57,807 1 ,000 -4,990 -2,945
Umbral [SACLIIL = 2.00] ,005 ,281 ,000 1 ,987 -,546 ,555
[CONEXIV1=1.00] -3,372 ,836 16,276 1 ,000 -5,010 -1,734
Ubicacién [CONEXIV1=2.00] -1,683 ,434 15,046 1 ,000 -2,533 -,833
[CONEXIV1=3.00] 02 0

Funcion de vinculo: Logit.

a. Este pardmetro se establece en cero porque es redundante.

Curva COR

1.0

o.6—

Susceptibilidad

0,4 !

o,2—

0.0 T T T
0,0 o,z o,4 0.6 0.5 1.0

1 - Especificidad

Los segmentos diagonales son producidos por los empates.

Area bajo la curva: ,700
Variables resultado de contraste: Actividades de control gerencial

Figura 8. Curva COR entre control de existencias valoradas y la satisfaccion del
cliente interno en el Instituto Nacional de la Salud del Nifio, Brefia 2017.
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Segun los resultados de la tabla 18, la puntuacion Wald de 15,046 para el modelo
probado indica que el control de existencias valoradas aporta significativamente a la
prediccidon de la satisfaccion de clientes internos porque p: ,000 < a: ,01 permite
afirmar que el control de existencias valoradas influye significativamente en la
satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional de Saluda del Nifio, Brefia
2017

Los resultados de la figura 8, muestran el area de acuerdo a los datos del
control de existencias valoradas el cual representa el 70% de area bajo la curva
COR, confirma que las actividades de control de existencias valoradas inciden en la
satisfaccion del cliente interno del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia 2017.

3.2.5 Valoraciéon de los bienes en la satisfaccion del cliente interno
Hipotesis especifica 4

Ho. La valoracién de los bienes no tiene incidencia significativa en la satisfaccion del
cliente interno del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia 2017
Hi. La valoracion de los bienes tiene incidencia significativa en la satisfaccion del

cliente interno del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia 2017.

Tabla 19

Pruebas de ajuste de los modelos y pseudo R cuadrado de la valoracién de los
bienes en la satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio,
Brefia 2017.

Informacién sobre el ajuste de los modelos

Modelo -2 log de la Chi-cuadrado gl Sig. Pseudo R-cuadrado
verosimilitud
Sélo interseccion 56,464 Coxy Snell ,286
Nagelkerk 350
Final 15,967 40,497 2 ,000 agelkerke '
McFadden ,198

Funcidn de vinculo: Logit.

Interpretacion.

Segun los resultados de la tabla 19 la prueba de verosimilitud y la final de Chi
cuadrado de 40,497 donde p: ,000 < a: ,01 demuestra que existe diferencias
significativas entre los factores predominantes de la valoracion de bienes que inciden

en la satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio. Por
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su parte la prueba de Nagelkerke demuestra que el 35% de la variacion de la
satisfaccion esta explicada por la valoracion de bienes incluida en el modelo.

Tabla 20

Pruebas de incidencia de la valoracién de los bienes en la satisfaccion del cliente

interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia 2017.

Estimaciones de los parametros

Estimacién Error Wald gl Sig. Intervalo de confianza 95%
tip. Limite inferior  imite superior
[SACLII1 = 1.00] -4,741 ,586 65,417 1 ,000 -5,890 -3,592
Umbrel [SACLII1 = 2.00] -,400 314 1625 1 202 -1,016 ,215
[VALBIE1=1.00] -4,118 ,815 25,512 1 ,000 -5,716 -2,520
Ubicacién [VALBIE1=2.00] -2,322 474 24,012 1,000 -3,251 -1,393
[VALBIE1=3.00] 02 0

Funcion de vinculo: Logit.

a. Este parametro se establece en cero porque es redundante.

Curva COR

1,0

0,5

0,6

Susceptibilidad

0,24

0,0 T T T
0,0 02 0.4 0,6 0,8 1,0

1 - Especificidad

Los segmentos diagonales son producidos por los empates.
Area bajo la curva: ,766
Variables resultado de contraste: valoracion de bienes
Figura 9. Curva COR entre la valoracion de los bienes con la satisfaccion del cliente

interno en el Instituto Nacional de la Salud del Nifio, Brefa 2017.
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La tabla 20, con la puntuacion Wald para el modelo probado indica que la
valoracion de los bienes como parte del proceso logistico aporta significativamente
en la prediccion de la variable satisfaccion del cliente interno por cuanto Wald 24,012
y p: 0,000 < a: 0,01 permite afirmar que la valoracion de los bienes del proceso
logistico influye significativamente en la satisfaccion del cliente interno del Instituto
Nacional de Salud del Nifio. Brefia 2017.

En la figura 9 se confirma lo anteriormente explicado, dado que el area de
acuerdo a los datos del proceso logistico representa el 76,6% del area bajo la curva
COR, lo que es lo mismo que la valoracion de los bienes incide en la satisfaccion del
cliente interno del Hospital del Nifio de Brefia

3.2.6 Distribucién de bienes y satisfaccion del cliente interno

Hipotesis especifica

Ho. La distribucion de bienes no tiene incidencia significativa en la satisfaccion del
cliente interno del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia 2017.
Hi. La distribucién de bienes tiene incidencia significativa en la satisfaccion del

cliente interno del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia 2017.

Tabla 21

Pruebas de ajuste de los modelos y pseudo R cuadrado de la distribucion de bienes
en la satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia
2017.

Informacion sobre el ajuste de los modelos

Modelo -2 log de la Chi-cuadrado gl Sig. Pseudo R-cuadrado
verosimilitud

Solo interseccién 36,358 Cox y Snell 144

. 17,703 18,655 2 000 Nagelkerke ,176

Final McFadden ,091

Funcion de vinculo: Logit.

Interpretacion.
Segun los resultados de la tabla 21 la prueba de verosimilitud y su correspondiente
coeficiente chi cuadrado de 18,655 con p valor: ,000 > a: ,01 indica que existe
diferencias significativas entre distribucion de bienes y otros factores predominantes

gue inciden en la satisfaccion del cliente y la prueba de Nagelkerke muestra que el
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17,6% de la variacion de la satisfaccién de los usuarios internos del Hospital estan

explicadas por la distribuciones de bienes incluida en el modelo.

Tabla 22

Pruebas de incidencia de la distribucion de bienes en la satisfaccion del cliente

interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia 2017.

Estimaciones de los parametros

Estimacion  Error  Wald gl Sig. Intervalo de confianza 95%
tip. Limite inferior _Limite superior
Umbral [SACLII1 = 1.00] -3,767 ,548 47,200 1 ,000 -4,842 -2,692
[SACLII1 = 2.00] ,077 ,345 ,050 1 ,823 -,699 ,753
[DISVIE1=1.00] -3,183 ,780 16,663 1 ,000 -4,711 -1,655
Ubicacién [DISVIE1=2.00] -1,087 431 6,348 1 ,012 -1,932 -,241
[DISVIE1=3.00] 02 0

Funcion de vinculo: Logit.

a. Este pardmetro se establece en cero porque es redundante.

Susceptibilidad

Curva COR

0,6

0,0 0,2 0',4 DI,Ei 0,5 1,0
1 - Especificidad

Los segmentos diagonales son producidos por los empates.

Area bajo la curva: ,654
Variables resultado de contraste: Distribucién de bienes

Figura 10. Curva COR entre las acciones de distribucidén de bienes con la satisfaccion
del cliente interno en el Instituto Nacional de la Salud del Nifio, Brefia 2017.

Segun los resultados de la tabla 22, la puntuacion Wald de 6,348 para el modelo

probado indica que la distribucion de bienes aporta significativamente a la prediccion
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de la satisfaccion de clientes internos por cuanto p: ,000 < a: ,01 explica que la
distribucion de bienes influye significativamente en la satisfaccion del cliente interno
en el Instituto Nacional de Saluda del Nifio, Brefia 2017.

Los resultados de la figura 10, muestran el area de acuerdo a los datos de la
distribucién de bienes el cual representa el 65,4% de éarea bajo la curva COR,
confirma que las actividades de distribuciones de bienes inciden en la satisfaccion

del cliente interno del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefa 2017.



V. Discusion



84

Discusioén

Los resultados descriptivos muestran que en la gestion del proceso logistico no
dista mucho la diferencia en la percepcion de los encuestados dado que para el
48,83% el nivel es medio (regular) y para el 44,17% es alto; mientras que la
satisfaccion de los clientes internos para el 63,31% estdn medianamente
satisfechos y el 28,33% estan satisfechos, con diferencias aparentes en los
resultados de las dimensiones de las dos variables pero manteniendo la tendencia.

Las pruebas de ajuste del modelo de analisis de regresién logistica estarian
confirmando que entre las variables existe una dependencia significativa y a su vez
las diferencias son significativas entre los factores predominantes que inciden en la
satisfaccion del cliente interno en el Instituto Nacional de Salud del Nifio. Igualmente
la prueba de Nagelkerke demuestra que el 33,7% de la variacion de la satisfaccion
del cliente interno esta explicada por la variable incluida en el modelo y el proceso
logistico aporta significativamente en la prediccion de la variable satisfaccion del
cliente interno (Wald 20,778; y p: 0,000 < a: 0,01, al respecto entre los antecedentes
internacionales el estudio de Yagchirema (2015), vinculado a la logistica y la
satisfaccion del cliente en un empresa de Ecuador, cuyo fin fue establecer medidas
para mejorar la distribucién de sus productos y satisfacer las necesidades de sus
clientes. Los hallazgos del estudio sefialan que el factor que mas influye en la
satisfaccion del cliente es la disponibilidad del producto, que se relaciona con los
inventarios de la empresa ya que el 58.1% de los clientes encuestados consideran
que la empresa Reparti S.A no dispone de los productos que ellos solicitan y es por
tal motivo que surgen los reclamos hacia la empresa debido a este factor, de un
modo general, es estudio concluye en que los factores mas influyentes de la
logistico que se relacionan con la satisfaccion del cliente es la disponibilidad y la
entrega de productos, algo que se deberia mejorar caso contario la empresa podria
perder credibilidad y a su vez clientes. El estudio ademas recomienda aplicar un
modelo logistico donde permita tener un buen funcionamiento de subsistema de
aprovisionamiento, distribucion fisica de productos y de esta manera no tener stock
de productos y a su vez poder cumplir con todos los requerimientos del mercado,
lamentablemente el reporte no consideran cifras que permitan contrastar con los

resultados que se obtuvo en el presente trabajo de investigacion.
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En lo que corresponde a los resultados por dimensiones y las hipotesis
especificas la prueba de Nagelkerke indica que el 28,5% de la variacion de la
satisfaccion esta explicada por la recepcion y verificacion de bienes en el presente
caso las adquisiciones de insumos y equipos hospitalarios por lo que con apoyo de
los resultados de la puntuacion de Wald y la curva COR se prueba la recepcion y
verificacion de bienes influye significativamente en la satisfaccion del cliente interno
del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia 2017, concordando estos resultados
con lo reportado por Gellibert (2015) en un estudio procesos logisticos para
maximizar la satisfaccién del cliente de una empresa, donde consideran las
dimensiones para la variable procesos logisticos fueron control de existencia,
valoracion y distribucion de bienes y para la satisfaccion del cliente, la atencion del
personal de despacho, tiempo de entrega y atencidén a reclamos; recomendando
mejorar la gestion en los procesos del area logistica para lograr la capacidad de
brindar un nivel superior de servicio al cliente.

Los resultados de la incidencias de las otras dimensiones como
internamiento registro de bienes, el control de existencias valoradas, valoracion de
los bienes y distribucién de bienes en la satisfaccion del cliente interno en la
institucion motivo de estudio muestran resultados similares al de la primera
dimension ya descrita con algunas diferencias en los coeficientes que permite
asegurar gque efectivamente la gestion en los procesos logisticos contribuyen
significativamente en la satisfaccion de los cliente interno del Instituto Nacional de
Saluda del Nifio. Brefia 2017.

En los estudios previos es importante destacar el estudio de Diaz (2013)
sobre mapa de proceso logistico de los hospitales maternos infantiles del estado
Zulia, donde los resultados de la investigacion en funcién a los objetivos sefialan
que, para el objetivo del proceso logistico, reconocen y aplican proceso logistico
tanto las actividades como el movimiento entre las distintas actividades,
considerados como flujo de materiales e informacion del proceso, con los
resultados obtenidos, las actividades de apoyo reconocidas para proporcionar las
personas Y los recursos fisicos necesarios para el proceso logistico conforme con
los requisitos de los clientes internos, son las planteadas por la gestion de
informacion, gestion recursos humanos e infraestructura. El estudio recomienda
realizar talleres de trabajo que involucren a clientes internos, trabajadores logisticos

y proveedores, para la unificacion de criterios en cuanto a las actividades logisticas.
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En Martinez (2013), trabajando en el Hospital Base Puerto Montt, termina
recomendando que a través de un sistema informatico realice gestion de compras
y el control de inventarios, mediante el levantamiento de informacion y el analisis
de los requerimientos en el area de abastecimientos. Ademas, sostiene que el
Hospital requiere mejorar su sistema de manejo de inventarios para que este le
pueda ser de mayor utilidad, explotando de mejor manera algunos atributos y
requerimientos para cubrir los requerimientos de los usuarios; finalmente
recomienda optimizar recursos, con ello se evitaria comprar medicamentos o
insumos que en determinadas épocas no se utilicen o se utilicen en menor medida,
al mismo tiempo que se optimiza el uso de los almacenes y no almacenar productos
gue no seran utilizados en el corto plazo.

Entre los trabajos previos es importante considerar el estudio de Francisco
(2014), enfocado en el desarrollo de un sistema de gestion de almacenes para las
empresas de servicios de salud, que incluye el almacenaje de mercaderia y la
correcta distribucion de ésta a los diversos puntos que son requeridos por sus
clientes. El elemento diferenciador, fue el analizar la mejora en los procesos
logisticos y eliminar todo lo que no genera valor, monitorear los sub procesos
mediante gréficos de control, e identificar y eliminar las causas con la finalidad de
automatizacion de procesos. El estudio concluye que el sistema de gestién de
almacén o logistica propuesto permite la facil coordinacion de informacion y
distribucion dentro del almacén que supera las expectativas del mercado local en
un Operador Logistico generando un impacto positivo en la viabilidad econémica.
Todo cuanto se ha mencionado y sobre todo teniendo en cuenta el presente trabajo
gue rompe un poco los esquemas de analisis tradicionales de simples correlaciones
se avanza hacia el analisis recurriendo a la regresion logistica ordinal que permitio
determinar la influencia de la gestion en la satisfaccion del usuario interno que si
bien es cierto es positivo aun necesita mejorar por que predomina la percepcion de

nivel medio, es decir falta para una satisfaccion mayoritaria.
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Conclusiones

Primera. La gestion del proceso logistico en el Instituto Nacional de Salud del Nifio
tiene incidencia significativa en la satisfaccion del cliente interno que

requiere mejora en la gestion para alcanzar una satisfaccion plena.

Segunda. La recepcion y verificacion de bienes en la gestion del proceso logistico
tiene incidencia significativa en la satisfaccion del cliente interno del Instituto
Nacional de Salud del Nifio, Brefia 2017

Tercera. El internamiento y registro de bienes en la gestion del proceso logistico tiene
incidencia significativa en la satisfaccion del cliente interno del Instituto
Nacional de Salud del Nifio, Brefia 2017.

Cuarta. EIl control de existencias valoradas en la gestion del proceso logistico tiene
incidencia significativa en la satisfaccion del cliente interno del Instituto
Nacional de Salud del Nifio, Brefia 2017.

Quinta. Lavaloracién de los bienes en la gestion del proceso logistico tiene incidencia
significativa en la satisfaccion del cliente interno del Instituto Nacional de
Salud del Nifio, Brefia 2017.

Sexta. La distribucion de bienes en la gestion del proceso logistico tiene incidencia
significativa en la satisfaccion del cliente interno del Instituto Nacional de
Salud del Nifio, Brefia 2017
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Recomendaciones

Primera. Optimizar la gestion del proceso logistico, en base a indicadores de tiempo
y calidad con el fin de aumentar la velocidad de respuesta y mejorar el nivel de
servicio a fin de satisfacer los requerimientos de los clientes internos del Instituto

Nacional de Salud del Nino.

Segunda. Capacitar y actualizar en la secuencia de operaciones de recepcion y
verificacion de bienes al personal que labora en la unidad de logistica con el objetivo
de atender la demanda interna en forma eficiente para lograr la satisfaccion del cliente

interno.

Tercera. La unidad de logistica del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia debe
desarrollar un proceso ordenado y documentado que comprenda acciones para la
ubicacion de los bienes en los lugares previamente asignados y con registro de
ingreso de forma que se asegure su disponibilidad ante los requerimientos el cliente

interno en forma oportuna para lograr la satisfaccion del cliente interno

Cuarta. La unidad de logistica del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia debe
implementar un procedimiento documentado que sefiale las actividades a realizar
con la finalidad de realizar un control diario de los bienes almacenados y al cierre
mensual registrar existencias valoradas en el sistema administrativo correspondiente,

de forma de atender los requerimientos de los clientes internos.

Quinta. La unidad de logistica del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia debe
establecer un procedimiento documentado que asegure que los bienes se registren
en el sistema establecido de acuerdo al clasificador asignado segun su partida y
procedencia, fijandoles el valor correspondiente para su valorizacion en su salida
respectiva, de forma de tener los activos actualizados y atender los requerimientos del

cliente interno.

Sexta. La unidad de logistica del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia debe
asegurar por medio de un procedimiento documentado que incluya la formulacién del
pedido, autorizacién del despacho, acondicionamiento y control de los bienes de forma

gue se distribuyan segun requerimientos del cliente interno.
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INFORME DE CONFIABILIDAD

INSTRUMENTO PROCESO LOGISTICO

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de N de
Cronbach elementos
817 20 /

1. Valor de confiabilidad del instrumen_to: 0.817. Confiabilidad Alta
Estadisticos total-elemému

Media de Ia Varianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacian Cronbach si
elimina el elimina el elemento- se elimina ¢l
elemento elemento total corregida elemento

VARDODO1 69,9200 70,327 812 782
VAR00002 70,4400 81,257 392 809
VAR00003 69,1600 81,723 322 812
VAR00004 69,3200 74,580 60D 7486
VARD0005 69,9200 70,327 812 782
VAROOD08 69,4400 83,000 381 811
VARD0007 69,5500 84,007 242 814
VARDODOB 69,8400 88,640 =122 831
VARDDO0Q ‘69,4800 81,760 345 811
VAROO010 69,9200 70,327 812 782
VARO0011 69,6000 89,500 - 158 840
YARDDD12 69,7200 82,710 -381 840
VARDDD13 69,6400 76,657 490 803
VARQ0014 69,1200 78,110 614 801

VARDOD15 69,7200 83,043 152 823
VARDOD16 59,2000 76,667 ,398 809
VARO0017 £9,7200 85,043 162 618
VARD0018 69,9200 82,650 ,368 811

VARO0D19 69,9200 70,327 812 782
VARDD020 68,5200 70,927 607 7G4

2. Correlacidn item /item total: Con niveles homogéneos

CONCLUSION: El instrumento PROCESO LOGISTICO puede aplicarse a la poblacién de estudio



INSTRUMENTO: SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO

. Estadisticos de fiahilidad
Alfa de N de
Cranbach glementos
807 20 ,/

1. Valor de confiabilidad del instrumento: 0.807 — Confiabilidad alta

Estadisticos total-elemento

Media de |a Warianza de la Alfa de
escala si se escala si se Correlacién Cronbach si
elimina gl . elimina gl elemento- se elimina &l
elementa elemento total correida elemento
VARD0001 68,4400 75,823 404 -, 799
VARDODO2 69,4000 71,583 622 787
VAR0ODDO3 G7,760D 76,190 244 805 .
VARDOO04 68,6000 62,667 828 764
VARODDOS 68,6000 52,667 .828 764
YARODDDS 68,0800 79,660 103 809
VARDODOT 68,2600 77,793 ,268 ,804
VARDODOS 68,3200 78,477 238 805
VAR00009 68,0400 74,790 199 812
YAR00010 - 68,4400 76,923 108 818
VARODO11 68,6{]00 62,667 ,B28 764
VARODO12 67,9200 79,410 2684 ,B0A
VARO0013 67,9600 74,540 465 795
VAR0O0014 68,1600 73,390 238 811
VARODO1A 68,6000 62,667 ,828 764
VAROO0D16 67,7800 72857 464 794
VARO0017 ' 67,4800 76177 346 ,801
VARO0O18 59,0000 77,667 183 ,807
VARODD19 67,6800 79,893 ,018 814
VAROD020 67,8400 78,473 034 820

2. Correlacion item /item total: Con niveles homogéneos

CONCLUSION: El instrumento SATISFACCION DEL CLIENTE INTERNO se puede aplicar ala

poblacidn de estudio
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Cuestionario de opinién Proceso Logistico

Estimada (0) Colaborador (a):
Estamos desarrollando una investigacién de titulo: Proceso Logistico y Satisfaccion de los Clientes

Internos del Instituto Nacional de Salud del Nifio- Brefia. A continuacién se le presenta un

cuestionario sobre Proceso logistico para que responda en cada pregunta segiin su opinién o

preferencia.
Le agradecemos su participacion. Su aporte serd de mucha utilidad para mejorar la calidad del

servicio en nuestra institucion.

Instrucciones:

Elija la opcién de su preferencia.
Marque con una (X) sélo una respuesta para cada pregunta.

Nunca Casi Nunca Algunas Veces Casi Siempre

Siempre

1 2 3 4

5

NO

Preguntas

21345

Recepcion y Verificacion de bienes

¢,Considera Ud. que en la recepcidn de bienes se examina la entrega con
el responsable de entrega a fin de detectar cualquier anormalidad?

;Considera Ud. que en la recepcion de bienes se anotan las discrepancias
encontradas en los documentos de recibo?

L8]

;Considera Ud. que en la recepcion de bienes se realizan todas las
anotaciones de la identificacion de los productos en la documentacion de

recepcion?

¢ Considera Ud. que se realiza la verificacion de los bienes recepcionados
de acuerdo con las especificaciones técnicas solicitadas?

;,Considera Ud. que en el proceso de la verificacion, los bienes con
caracteristicas especiales se someten a pruebas de conformidad?

Internamiento y registro de bienes

¢Considera Ud. que los bienes recibidos se agrupan segiin su tipo y
periodo de vencimiento?

(Considera Ud. que se ubican los bienes en la zona de almacenaje de tal
manera que su identificacién sea 4gil y oportuna?

(Considera Ud. que los bienes especiales, se derivan a otros ambientes
especializados de almacenaje?

¢Considera Ud. que se registran el ingreso de los bienes con la Tarjeta
de Control Visible?




¢Considera Ud. que en caso de bienes de donaciones u transferencias se

10
procede a formular la correspondiente Nota de Entrada a Almacén?
Control de existencias valoradas

1T | ¢Considera Ud. que se utiliza tarjeta de existencias valoradas de
almacén para el control de los registros?

12| ;Considera Ud. que se utiliza tarjeta de resumen de movimiento de
almacén para el control de los registros?

13| (Considera Ud. que en almacén se utiliza nota de entrada para efectuar
los registros?

14 | ;Considera Ud. que en almacén se utiliza pedido de comprobante de
salida para efectuar los registros?
Valoracién de los bienes

15 | ¢Considera Ud. que la valoracién de los bienes se realiza de acuerdo al
clasificador asignado segin su partida y procedencia?

16 | (Considera Ud. que en el clasificador se fija el valor correspondiente
para su valorizacién en su salida respectiva?

17 | (Considera Ud. que la Comisién de Inventarios controla las 6rdenes de
Compra y Guia de internamiento?

18 | (Considera Ud. que la Comisién de Inventarios controla el Archivo
Técnico Administrativo de los Documentos — Fuente?
Distribucién de bienes

19 | ¢Considera Ud. que se utiliza el formulario de pedido de bienes como
comprobante de salida?

20 | ;Considera Ud. que los pedidos se formulan en base a los cuadros de
necesidades conciliados con la disponibilidad de bienes?

21 | (Considera Ud. que la autorizacién de despacho se otorga para aquellos
bienes que figuran en el respectivo cuadro de necesidades?

22 | ;Considera Ud. que se autorizan pedidos no programados derivados de
situaciones de emergencia?

23 | ;Considera Ud. que el responsable de almacén segin comprobante de
pedido aprobado dispone el acondicionamiento para su entrega?

24 | ;Considera Ud. que el responsable de almacén, en caso de bienes
embalados procede con sefiales identificadoras de bienes?

25 | ;Considera Ud. que el responsable de almacén maneja adecuadamente el

control de salida de los bienes?

J

Gracias por su colaboracién




Cuestionario de opinién de Satisfaccién del cliente interno

Estimada (o) Colaborador (a):

Estamos desarrollando una investigacion de titulo: Proceso Logistico y Satisfaccion de los Clientes
Internos del Instituto Nacional de Salud del Nifio- Brefia. A continuacion se le presenta un
cuestionario sobre satisfaccion del cliente interno en la Institucién, para que responda en cada

pregunta segun su opinion o preferencia.
Le agradecemos su participacion. Su aporte serd de mucha utilidad para mejorar la calidad del

servicio en nuestra institucion.

Instrucciones:
Elija la opcidn de su preferencia.

Marque con una (X) s6lo una respuesta para cada pregunta.

I Nunca Casi Nunca | Algunas Veces | Casi Siempre Siempre
j 1 p 3 | 4 5

Preguntas 1121314ls

Atencion al cliente interno

1 (Considera Ud. que el personal de logistica trata con respeto a los
usuarios internos?

2 ¢ Considera Ud, que el personal de logistica trata con amabilidad a los
usuarios internos?

. Considera Ud. que el personal de logistica ejecuta la entrega correcta de
los productos a los usuarios internos?

(O%]

4 ;Considera Ud. que el personal de logistica prevé de informacién
necesaria sobre los productos a los usuarios internos?

5 (Considera Ud. que el personal de logistica mantiene canales de
comunicacién con los usuarios internos?

Disponibilidad del producto

6 (Cree Ud. que el almacén cuenta con todos los productos necesarios al
momento que Ud. los solicita?

7 (Considera Ud. que el almacén da informacién oportuna de la situacién
de los pedidos?

8 (Considera Ud. que la oficina de logistica hace uso de los codigos
correctos en la entrega de los materiales?

9 ¢ Considera Ud. que la oficina de logistica mantiene comunicacién con
el cliente interno respecto a las especificaciones del requerimiento?




¢Considera Ud. que los productos que Ud. recibe por parte de almacén

10
son conformes con su orden de compra?

11 [ ;Considera Ud. que los productos que Ud. recibe por parte de almacén
son recortados respecto a la cantidad solicitada?
Tiempo de entrega

12 | ¢Considera Ud. que el almacén coordina con el area usuaria la fecha de
entrega de los productos?

13 | ;Considera Ud. que el almacén de logistica optima los tiempos de
atenci6n de entrega de los productos?

14 [ ;Considera Ud. que el almacén de logistica cumple con la fecha de
entrega de productos?

15 | ;Considera Ud. que el almacén de logistica cumple con la entrega de las
cantidades solicitadas de los productos?

16 | ;Considera Ud. que el almacén de logistica cumple con la entrega de los
productos den los plazos pactados?

17 | (Considera Ud. que el almacén de logistica entrega en la fecha y hora
acordada los productos?
Calidad del producto

18 | ;Considera Ud. que el almacén de logistica brinda seguridad en la
entrega de los productos solicitados?

19 | ;Considera Ud. que el almacén de logistica_clasifica adecuadamente la.
entrega de los productos solicitados?

20 | ;Considera Ud. que el almacén de logistica brinda garantia del producto
solicitado?

21 | ;Considera Ud. que el almacén de logistica asegura el estado salubre
del producto solicitado?
Atenci6n a reclamos o

22 | ;Considera Ud. que el almacén de logistica atiende con agilidad las
quejas surgidas por los clientes internos?

23 | ;Considera Ud. que el almacén de logistica hace mejoras para eliminar
las quejas de los clientes internos?

24 | ;Considera Ud. que el almacén de logistica atiende en forma inmediata
los reclamos de los clientes internos?

25 | ¢Considera Ud. que el almacén de logistica brinda atencién

personalizada ante los reclamos de los clientes internos?

R

Gracias por su colaboracion



SOLICITO: AUTORIZACION PARA REALIZAR ENCUESTA

A PERSONAL ADMINISTRATIVO

DR. OSWALDO NUNEZ ALMACHE

DIRECTOR GENERAL DEL INSTITUTO NACIONAL DE SALUD DEL NINO

PTE.
ATENCION: OFICINA DE PERSONAL

Martha Victoria NAPAN GALLARDO, con cargo de Especialista Administrativo, DNI 25525582,
perador Logistico, enla Unidad de Licitaciones — Oficina

-A Lote 12-Marquez — Ventanilla- Provincia
presento y expongo lo

actualmente desempefigndome como O
de Logistica, con domicilio en Jr. Las Begonias Mz. 29
Constitucional del Callao teléfono 99-0459885, con todo respeto me

siguiente:

ios de Post Grado y siendo requisito indispensable la realizacion del
instrumento (encuesta) para la evaluacién de mi trabajo, Desarrollo del Proyecto de Investigacion-
Tesis, cuyo tema es “Proceso Logistico y Satisfaccion de los Clientes Internos del INSN — Brefia

2017”7, por ello solicito a su digno Despacho se sirva acceder a brindarme las facilidades necasarias
e campo dirigido a los servidores nombrados administrativos de ésta prestigiosa

Que, estando cursando estud

para el trabajo d
Institucion.
Por lo expuesto:

Ruego a Usted, tenga a bien acceder a mi solicitud, por ser de justicia.

Brefia, 21 de Noviembre del 2017

Martha V. WAPAN GALLARDO

ADJUNTO:

1 Formato de encuesta

~

55
O £ SECUTIVA DE AGRINISTRACION

VINISTERIO DE SALUD Ministerio de Salud
T AACIGNAL D6 SALUD DELNINO INSTITUTO NACIONAL DE SALUD DEL NINO
Oficina_de Setretaria

UNIDAD DE TRAMITE DOCUMENTARIO

2 1 NOY. 2017

"Lal Reqepcién de &ste documentos
no significa l2 cenformydad del mismo”

Falios:.&4...4.. Firmaidd.enn H [0(0




ESCUELA DE POSGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLFIO

]

Acta de aprobacién de Originalidad de Tesis

Yo, Abner CHAVEZ LEANDRO, tomando conocimiento de la tesis de la estudiante
Martha Victoria NAPAN GALLARDO DE REQUEJO, titulado “Proceso

logistico y satisfaccién de los clientes internos del Instituto Nacional de Salud
del Nifio — Brefia 2017” Constato que la misma tiene un indice de similitud de 24%

verificable en el reporte de originalidad del programa turnitin.

El suscrito analizé dicho reporte y concluyé que cada una de las coincidencias
detectadas no constituye 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.

Lima, 20 de febrero de 2018

Qéa_\

Abner Chavez Leandro

DNI: 22469265




e« B i O & O

S6Z0Z ‘seiqejed ap osawny 94 3p | teuibey
UOSASY
< o\e _\ mn_..w“.vm m.mc:.ah.L OF
< %L weamousysodemmm 6 ofonbay ap opie[Eg :WQNZ. BLOJIA BULER g
¢ Bl spswemeopstnng 8 MOLAV
A 0\0 —- m.ﬂmo_w.utcunwD._n_Hh :W_SUS h Ii@ur
D) | BN UONSIO) U BIJSIVA]
< o\o _.. 19" 3jiyon cuansoday @ R
? 44 ODINIAVIV OAVHD 13 HV.L4O VHVd SISHL -
£ BT mnsisaam G 3
SRR PP ang 1=
< %C  rprewemoporsods Y= "LT0QT eydag — OUIN [9p pn[es ap [BUOEN O3njNIsu] [Bp
24
< %Z S e B . SOULIDIUT SIIUII[D SO[ 3P uonIRjsNEs £ 021)S130] 0832014
< %€ il Eo
2]
< >

CraTT9A YYSAD GYaISEIAING
0Advy9s0d 3a v13nos3 :/’

2

oIpns ydeqpaay /73

@ A ~8lLepzt v 0oL/ == "LL0Z BUS1g ~ OUIN [3p PPYES 8P [BUOIIEN OINYISU] |9P SOUIaIU $8jUB1|2 50| 9p UpLoIRySHEes £ 00nsIBO| 0589014

=B

93805.076=0153=bUope | =s020 630701 = M1/5a{R LIRS /00E, WODUIIWIN A3/ /s ci 1 L. Xy}




%::%sﬁﬁ?ﬂﬁ DE POSGRA
Univeasioan Cesan iﬁmﬁm

y
®QQ A

ES@CEJELA DE POSGRADO

774/,;@,, YieDne / 7Z 2faes W ol ﬁé?‘“”/?’ con Dl o LIS AN T L

aribres v apeliidas del solleitomies fN»mem ds NG

domaiciliado (s s {MW ‘72 Q’A /2/ 7? M —
efifada (a) endt ;¥P7 f?uilzf /2: N L, a’bzsir.'m “Brenifein (Region. %

ante Ud. con el debido respeto exponge lo siguiente: -

: X%
0L /.. del prorarna: 8{24741(/ 2 &Mfw Z/w 2

(F “omocion) (Nomibre def pregramd)

Cue en mi condicidn de alumno de la promoeién:

identificado con el cédige de matricula N®., 10 2. 1'{1 34’f3
by édrga de ghimnel

de {1z Escuela de Posgrade, recurro a su honorable despaﬂhe para suhcntarls: lo siguients: /

Mﬁ,f»

.................................................

——

AZPAJ' ......................................... S R T

B L T T T T Rt R R R R R LR AR A

E Wﬁmﬂﬂ&nm 2

AYBAN EEYAR V-‘H“"

CAMPUS LIMA NORTE
OFICINA DE INVESTIGACION .

2 6 MAY0 2018
RECIBID

.. | firmai....

quien eorresponde se me atienda i paticidn por ser de justicia.

Lima.s2l: de}7“7b de 2018

.............................

: Cualguier consults por faver Mmzumcmse esnmigso alt
Teléfomas: ,

bloledl v Y0 G ST
v m!fc/ﬂ/hy Brasity M)A TEHA . NApAusg WY &%
£y &W e @%

= .




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la Investigacion (CRAI)
“César Acuia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES

Apellidos y Nombres: (solo los datos del que autoriza) . % s A
UNEALL. G ALARDNT. DE REQD EAD. IAARTIA. A.LISDD BE

D.N.I 2 e ol e R e O o )
Domicilio  : T AAS.B.E6D LIAS .Y :1-.4.2.?24?.:.@’.5.\.[%.:!’134.‘?@’) EZ

Teléfono Fijio : S Zr-2Y9% Movil 9. F0YS5"9 55 S\Cﬁ:;c;x?.‘)
E-mail P MARTH Ao MATA U 56 @.EHALL~C.OHM.....

2. IDENTIFICACION DE LA TESIS

Modalidad:
[ Tesis de Pregrado
FatElaE 7 e s o s e s S SR G SR A B
Esollela @ . commesis smesspssvamesmmsanom s st B
CEITETH | covmcwsmmme o st s (63 G158 5550 054509 S8
THEID 0 o s kS SRUR S SLOTRS SN S SRR e
B4 Tesis de Posgrado
Xl Maestria o [ Doctorado
Grado /4’455!/2’77 ...................................
Mencién TBESTAP AL AL Bl ouvursrme
3. DATOS DE LA TESIS
Autor (es) Apellidos y Nombres: - _
R R CRES 2 D REARE(m. MARTHA
............................................ LEDD. IR LN e,

..............

Ao de publicacion : .20 l? ...........

4. AUTORIZACION DE PUBLICACION DE LA TESIS EN VERSION

ELECTRONICA:

A través del presente documento,

Si autorizo a publicar en texto completo mi tesis.
No autorizo a publicar en texto completo mi tesis.

Firma : . M Fecha: 09/&6/.;;013




	33333333.pdf
	SKMBT_C45218060908070_0001
	SKMBT_C45218060908070_0002
	SKMBT_C45218060908070_0003
	SKMBT_C45218060908070_0004
	SKMBT_C45218060908070_0005
	SKMBT_C45218060908070_0006
	SKMBT_C45218060908070_0007
	SKMBT_C45218060908070_0008
	SKMBT_C45218060908070_0009
	SKMBT_C45218060908070_0010
	SKMBT_C45218060908070_0011
	SKMBT_C45218060908070_0012
	SKMBT_C45218060908070_0013
	SKMBT_C45218060908070_0014
	SKMBT_C45218060908070_0015
	SKMBT_C45218060908070_0016
	SKMBT_C45218060908070_0017
	SKMBT_C45218060908070_0018
	SKMBT_C45218060908070_0019
	SKMBT_C45218060908070_0020
	SKMBT_C45218060908070_0021
	SKMBT_C45218060908070_0022
	SKMBT_C45218060908070_0023
	SKMBT_C45218060908070_0024
	SKMBT_C45218060908070_0025
	SKMBT_C45218060908070_0026
	SKMBT_C45218060908070_0027
	SKMBT_C45218060908070_0028
	SKMBT_C45218060908510

	CCCC.pdf
	SKMBT_C45218060910120_0002


