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RESUMEN

El éxito de las empresas globales se basa en la gestion logistica directamente
relacionada con la satisfaccion del cliente interno por lo que en la presente investigacion
se tuvo como objetivo general determinar la relacién entre la gestién logistica y la
satisfaccion del cliente interno en la empresa Sociedad Agricola Arona S.A. Cafiete 2021,
considerando una metodologia de tipo aplicativo, de disefio no experimental, transversal y
correlacional, con el estudio de una poblacion de 40 colaboradores de la empresa, se utilizd
la encuesta y un cuestionario con escala Likert. Teniendo una relacion positiva alta en la
dimensién de gestién de Compras, y una relacion positiva moderada en la dimension de
gestion de inventario, Gestion de transporte y de almacén, dichas dimensiones se
relacionaron con la variable de satisfaccion del cliente interno. Finalmente se concluye que
si existe una relacion entre las variables lo que se demuestra relacion positiva altamente

significativa con un valor de 0,723
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ABSTRACT

The success of global companies is based on logistics management directly
related to internal customer satisfaction, so the general objective of this research
was to determine the relationship between logistics management and internal
customer satisfaction in the company Sociedad Agricola Arona SA Cafete 2021,
considering an application-type methodology, non-experimental, cross-sectional
and correlational design, with the study of a population of 40 company employees,
the survey and a Likert scale questionnaire were used. Having a high positive
relationship in the purchasing management dimension, and a moderate positive
relationship in the inventory management, transportation and warehouse
management dimension, these dimensions were related to the internal customer
satisfaction variable. Finally, it is concluded that if there is a relationship between
the variables, which shows a highly significant positive relationship with a value of
0.723

Keywords: Management, Logistics, Satisfaction, Warehouse.
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. Introducciodn

Las empresas agroindustriales han tomado mayor importancia y mayor
fuerza en estos ultimos afios, ya que las exportaciones cada vez van en aumento,
hoy en dia los paises extranjeros estan consumiendo mayor cantidad de productos
peruanos no tradicionales dentro de ellos estan (los citricos, paltas, arandanos,

uvas, entre oftros.

El éxito de las empresas globales se basa en la gestion logistica
directamente relacionada con los problemas de satisfaccion del cliente o usuario,
pero actualmente existen otros pardmetros que se pueden utilizar en las
organizaciones para incrementar las ganancias y satisfacer a los clientes (Gutiérrez
y Leal, 2014).

Pese a la pandemia del COVID-19, el MINCETUR informo que en el segundo
mes del afio 2021 el Perd ha tenido un incremento en el sector agro exportacion
(tradiciones y no tradiciones) de un 17.3%, por tanto, el sector agro es esencial para
el desarrollo econémico del Perd, esto conlleva a que las agroindustrias sean

competitivas en el mercado. (Gestion, 2021)

Por la globalizacion en la que vivimos, la competitividad en el mercado es
cada vez mas complicada y el sistema logistico se vuelve mas complejo, para ello
es necesario optimizar las condiciones de las empresas que producen o
comercializan servicios o bienes que forman parte de un ambiente de negocios.
(Cano et al., 2015)

Frente a la nueva situacién de alta competitividad, la gestion integral de la
logistica juega un papel muy importante, ya sea una empresa de exportacion o una
empresa de produccion del mercado interno, independientemente de su escala. Sin
embargo, el modo de gestion logistica de las PYMES seguramente sera diferente
del modo de gestion logistica de las grandes empresas, que depende
principalmente de los recursos técnicos, el idioma, la estructura y la cultura que

utilizan. (Velasquez, 2003)

En el Perq, a raiz de esta pandemia mundial llamada COVID-19 la provincia

de Cafiete no fue ajena a este mal y también se ha visto afectada, teniendo varias



pérdidas humanas y cierres de empresas entre pequefias y medianas, de igual
forma las empresas agroindustriales han sufrido las consecuencias de la pandemia,
la complejidad de adquirir ciertos productos que son fundamentales para el proceso
de produccion, han ocasionado algunos retrasos en la logistica, y mas aun, cuando

las empresas adaptaron nuevas formas de trabajo (trabajo remoto y teletrabajo).

El area de almacén si bien no es parte esencial en el proceso de exportacion
de frutas, es un area clave, ya que suministra los diversos productos y
requerimientos que soliciten las diferentes areas para continuar con su proceso
diario de trabajo. este afio, el 4rea de almacén viene presentando algunos
problemas con respecto a sus stock, muchos de ellos son debido a que los
procedimientos para los requerimientos de materiales han cambiado y no se
asegura el abastecimiento en periodos de campafia, donde es el usuario quien
solicita algun producto mediante el sistema que se maneja ERP., pero esto no
puede ser atendido porque tiene pendiente la aprobacion de las jefaturas, quien en
ocasiones no se encuentran, pero el producto se necesita utilizar urgente, lo que
ocasiona que muchas veces el personal de almacén atienda los productos y
posteriormente olvide realizar las descargar generando asi, un faltante en inventario

ocasionando pérdidas y problemas dentro de la organizacion.

Las compras de materiales también influyen en los problemas logisticos ya
que las compras de emergencias se estan realizando con mucha frecuencia, esto
debido a que el responsable de solicitar la compra no revisa los requerimientos de
compras, lo que recae en compras de emergencia generando asi compras
inmediatas sin aprobaciones e ingresos de productos a almacén sin 6rdenes de
compra y su posterior regularizaciébn crea un caos de cualquier organizacion

dedicado al almacenaje (Molina y Botero, 2016).

Con el crecer de la empresa, las responsabilidades también han crecido lo
que ha obligado a que el almacén también resguarde mayor cantidad de productos,
como diversos suministros, eléctricos, mecanicos, metales mecanicos, equipos de
proteccion, utiles de escritorio, entre otros y muchas veces debido al mal
almacenamiento y orden estos no son rapidos de encontrar porque el personal de

almacén no establece la unidad de almacenamiento de acuerdo a su prioridad,



haciendo asi que haya demoras en la atencién de los productos y causando

malestares en las diversas areas solicitantes.

Después de haberse observado las circunstancias se formul6 el siguiente

problema de investigacion:

¢, Qué relacidon existe entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente

interno en la empresa Sociedad Agricola Arona S.A. Carfiete 20217
Se ha realizado las preguntas especificas de investigacion:

¢, Qué relacion existe entre la gestion de compras y la satisfaccion del cliente
interno en la empresa Sociedad en Agricola Arona S.A. Cafiete 20217

¢ Qué relacion existe entre la gestion de inventario y la satisfaccion del cliente
interno en la empresa Sociedad en Agricola Arona S.A. Cafiete 20217

¢ Qué relacidn existe entre la gestion de transporte y la satisfaccion del

cliente interno en la empresa Sociedad en Agricola Arona S.A. Cafiete 2021?

¢, Qué relacion existe entre la gestion de almacén y la satisfaccion del cliente

interno en la empresa Sociedad en Agricola Arona S.A. Carfiete 20217

La investigacion se justifica a través de los siguientes criterios: es
conveniente porque aportara a través de sus recomendaciones aspectos
importantes que deben ser mejorados y servira para brindar opciones de como
restructurar la organizacién del area logistica, optimizar los recursos de la empresa,
lograr que el nivel de abastecimiento y aprovisionamiento sea el adecuado, mejorar
los tiempos de atencion y entrega de los pedidos asi como el controlar el almacén
adecuadamente y de esta manera disminuir los inconvenientes que se vienen

presentando en la satisfaccion del cliente interno.(Daza, 2016)

El estudio es socialmente relevante porque beneficiara a los clientes internos
ya que se busca establecer procedimientos, métodos y estrategias que permitan
brindar buena calidad de atencién, tiempo y entrega de los productos, asi como
alertas de stocks para que cada area pueda conocer Yy realizar sus solicitudes de
compras a tiempo, de esta manera evitar compras de emergencia e incrementar la

satisfaccion del cliente interno (Salazar et al. 2019)



Asi mismo se justifica por implicaciones practicas porque, permite resolver
problemas reales de la empresa, es asi que, con el uso de nuevas formas y
meétodos e indicadores se permite mejorar la deficiencia que se viene presentando
en las atenciones de los pedidos, solicitud de requerimientos y aprovisionamiento

de materiales.

Como justificacion tedrica tuvimos a Valenzuela y Torres (2016) quienes
indicaron que la Gestion Logistica es importante para el manejo de un almacén y
toda la cadena de suministro esta a su vez incrementa la satisfaccion del cliente

que espera su mercaderia en el horario establecido.

Como objetivo general tuvimos: Determinar la relacién entre la gestidén
logistica y la satisfaccién del cliente interno en la empresa Sociedad Agricola Arona

S.A. Cafiete 2021. Como objetivos especificos, tenemos:

Determinar la relacibn que existe entre la gestion de compras y la
satisfaccion del cliente interno en la empresa Sociedad en Agricola Arona S.A.
Carete 2021.

Determinar la relacibn que existe entre la gestibn de inventario y la
satisfaccion del cliente interno en la empresa Sociedad en Agricola Arona S.A.
Carete 2021.

Determinar la relacion que existe entre la gestibn de transporte y la
satisfaccion del cliente interno en la empresa Sociedad en Agricola Arona S.A.
Carete 2021.

Determinar la relacibn que existe entre la gestion de almacén y la
satisfaccion del cliente interno en la empresa Sociedad en Agricola Arona S.A.
Carete 2021.

Después de plantear los objetivos se formulan las hipétesis:

Hi: Existe relacién significativa entre la gestion logistica y la satisfaccién del cliente

interno en la empresa Sociedad Agricola Arona S.A. Cariete 2021

HO: No existe relacion significativa entre la gestion logistica y la satisfaccion del

cliente interno en la empresa Sociedad Agricola Arona S.A. Cafiete 2021



[I.  Marco Teorico

A continuacion, se presentar como parte de la investigacion los siguientes

antecedentes internacionales:

Aguilar (2019) en su tesis busco medir el nivel de satisfaccion del cliente
interno de la compafia Lubricantes y lacas lubrilaca, investigacion de enfoque
cuantitativo, los resultados obtenidos en su tesis sobre satisfaccion de los clientes
internos en la empresa se ha llegado a la conclusion, los factores principales que
generarian una satisfaccion del cliente Interno elevada en el criterio de las
expectativas en un 67% es la gestion de almacenes, ya que de estos derivan la
responsabilidad, de que la mercaderia llegue, es decir la gestion de almacenes esta

ligado estrechamente con la satisfaccion del cliente

En su tesis Dalongario (2014) indico como objetivo principal, Determinar la
satisfaccion de los consumidores brasilefios y argentinos con los supermercados
minoristas involucrados en el tema de investigacion; metas a desarrollar bajo
meétodos cuantitativos, tipos basicos y disefios no experimentales. La conclusion de
esta encuesta es que los supermercados tienen la capacidad de mantener la
satisfaccion de los consumidores locales y fronterizos durante mucho tiempo;
porque en la encuesta se observa una mayoria de personas estan satisfechas,
porque el inventario de bienes es siempre el 6ptimo. Sin embargo, el 57% de
clientes se encuentran poco satisfechos con los precios, lo que evidencia la
influencia de la inflacibn del pais en la traslacion de costos. Finalmente, la
satisfaccion del cliente tiene que ver con la administracion logistica, en otras de las
conclusiones sefial6 el investigador que la gestion de compras es imprescindible
para la satisfaccion de los clientes, incluso la relacion entre estas dimensiones es

de 66%, relacion moderada.

Cepeda (2015) en su tesis busca el desarrollo de un disefio de gestion
logistica de inventarios y lograr aumentar las ventas concluyendo que, Las ventas
estan relacionados con la gestion y efectividad del control de existencias, porque
puede mejorar el flujo de informacion de materiales y productos; en este sentido, la
gestion logistica es un factor decisivo en el éxito y desarrollo de la empresa, El

control de inventarios esta estrechamente relacionado con la logistica de



inventarios, representando el 66,9%, ya que se ocupa del control del flujo de stocks

en el modelo logistico de inventarios.

En la tesis de Coreay Gomez (2014) se busca comprender la implicancia de
las exigencias y expectativas del mercadeo de servicios en arras de las
necesidades de los consumidores a modo se proveer un servicio efectivo, concluyo
que, los servicios al estar dirigidos a satisfacer las necesidades de los
consumidores o clientes, son estos ultimos quienes ayudan a definir el alcance de
la obtencion de un servicio en particular dentro de la cadena de marketing, se puede
concluir que este tipo de dato, “La satisfaccion del cliente se relaciona con la

Gestion del almacén y transporte”

Rodriguez (2014) En su tesis, tuvo como objetivo disefiar un programa para
evaluar la gestion logistica de la empresa a través de un modelo que considere las
actividades y funciones logisticas, concluyé que el modelo de evaluacién de la
gestion logistica resultd ser Gtil para identificar las actividades mas influyentes.
Ademas de detectar los principales problemas que afectan a la empresa, como la
atencion al cliente interno, la gestion de inventarios y las compras, se puede notar
gue la gestion de inventarios esta relacionada en un 77% con la satisfaccion del

cliente, pues siempre sabe con certeza cuantos y qué productos se posee.

A continuacion, se presentar como parte de la investigacion los siguientes

antecedentes Nacionales:

Baca et al. (2019) en su tesis tuvo como objetivo describir la relacion de las
buenas practicas con el valor financiero se concluyé que: el indicador casi efectivo
refleja 61%, porcentaje muy importante para la empresa, dado que todos los
tramites logisticos estan en marcha, el indicador efectivo es 34%. Y con respecto
al transporte, el conductor no controla su velocidad al atender a los pasajeros fue
observado por los clientes externos. Las investigaciones muestran que la
satisfaccion de los clientes internos es del 45%, Sin embargo, segun el coeficiente
de correlacion (r), es de, 589, entre la dimension administracion del transporte y la
satisfaccion del usuario, que demuestra que la gestion del transporte tiene impacto

positivo en la empresa.



Frisancho (2017) en su tesis concluyé que, el estudio muestra que la gestiéon
logistica tiene relacidn directa y significativamente con la satisfaccion del cliente
interno en MIDIS. Una forma para generar la satisfaccion del cliente interno es a

través de una adecuada gestion logistica.

Yesquen (2018) en su tesis concluyé que, existe una deficiencia en la gestion
logistica, por tanto, se requiere un sistema de gestion logistica para que facilite el
trabajo de los empleados del almacén y de los todos los colaboradores de cada
area de la empresa. La propuesta de gestiéon de almacenes ha sido disefiada y
tiene una influencia favorable en la mejora de la atencién al cliente de la empresa
agroindustrial Pomalca. Se adopté como estrategia el sistema ABC, que permitio la
identificacion de cada articulo por parte del cliente interno, haciendo mas manejable
el proceso y permitiendo rotarlo. Ademas, se sugirié el uso del método de las 5 s,

un enfoque eficaz que puede ser utilizado por cualquier empresa.

Carranza (2015) en su tesis tuvo como finalidad definir lo importante que es
la gestion compras para conseguir clientes nuevos, investigacion de enfoque
cuantitativa, se concluyé en esa investigacion que la gestion de compras en una
entidad que se dedica a la venta de productos es esencial para la correcta
funcionalidad de la empresa, y finalmente se determind que hay relacion moderada

entre la gestion de compras y satisfaccién del cliente siendo de 53%.

Como principales teorias podemos sefalar a Escudero (2019) sostuvo que,
el objetivo de la logistica empresarial es satisfacer al cliente brindando los
productos y servicios en tiempo, lugar y cantidad solicitados al menor costo. En
toda gestion empresarial, la entrega de los productos a tiempo es fundamental para
gue los clientes se sientan satisfechos, asi como el beneficio de las empresas al

ofrecer productos de alta calidad a un costo menor.

Por otro lado, Lopez (2021) afirmé que, la gestidn logistica esta dentro de la
cadena de suministro y que cumple con las demandas de los clientes, brindandoles
productos en momento que se requieran, al minimo costo. La gestion logistica se
utiliza para la administracion del almacenamiento de mercancias, asi como los

servicios necesarios en el momento idéneo.



Mora (2016) define la gestion logistica, como la mision de la logistica es
hacer una contribucion significativa al negocio mientras proporciona los productos
o0 servicios adecuados de manera oportuna, en el entorno deseado. Con la logistica
es posible entregar los bienes y servicios correctos en el momento adecuado y con
las condiciones deseadas. Al mismo tiempo, una buena gestion logistica contribuye

positivamente a la empresa.

De la Arada (2015) indico que, resulta fundamental para una correcta gestion
de la cadena logistica conocer, Se deben tener en cuenta y alinear los objetivos de
las distintas areas de la empresa, optimizando tanto el coste como servicio ofrecido.

Alinear los objetivos de las jefaturas de la empresa es fundamental para mantener
una adecuada gestion légica, consiguiendo asi la optimizacion de costes.

Iglesias (2020) afirmé que, la logistica debe entenderse como un proceso
interno de la empresa, buscando optimizar el proceso del producto y el uso de
recursos. En pocas palabras la gestion logistica se define como un proceso interno
de la empresa que busca la gestion Optima de los materiales, y se considera
fundamental la correcta gestion de los recursos, ya que busca generar valor para

la organizacion.

Mora (2016) definié almacén como un espacio planificado para almacenar,
mantener y manipular bienes materiales. En ese mismo sentido almacén es la
correcta manipulacion de materias en el area de almacén involucra tener espacios

planificado y disefiados para tal fin.

Flamarigue (2018) sostuvo que, la gestion del almacén permite un control
unificado del producto y su correcta ubicacion para minimizar las operaciones de
mantenimiento y reducir los errores y el tiempo de dedicacion. Trata de determinar
como y dénde se almacenan las mercancias. El control unificado de los productos
va a minimizar las operaciones de almacenar los productos, a su vez se tendra una

correcta ubicacion de los productos minimizando el tiempo de entrega.

Flamarigue (2017) indic6 que un almacén puede disefiarse y construirse
especificamente para este propdsito, pero en muchos casos es un almacén, y su
plan y los procesos que genera deben adaptarse a edificios o salas disefiadas para

otras funciones. Una buena gestion del almacén permitira un control eficiente de



los productos en el almacén, se puede decir que el almacén es un espacio disefiado
para que las organizaciones conserven sus productos, ya sean materias primas o
productos terminados. En ocasiones las empresas construyen el almacén para este
fin y en otras ocasiones las organizaciones adaptan un ambiente que funciona
como almacén, sea cual sea el caso, cada empresa debe tener un area especifica

para conservar sus productos y mantenerlos en las mejores condiciones posibles.

Respecto a la capacidad de almacenamiento Lopez (2010) sostuvo que, las
empresas deben tener suficientes existencias de materias primas para evitar dafios
causados por interrupciones en el proceso de produccion, por otro lado, una
adecuada planificacion de las necesidades de cada responsable en las areas
permitira que haya suficiente mercaderia en el almacén para evitar interrupciones

en el proceso de produccién por no tener en stock.

Montoya (2010) sostuvo que las de compras es, obtener productos y / o
servicios en términos de cantidad, calidad, precio, tiempo, ubicacién y proveedores
idoneos para buscar la maxima rentabilidad de la empresa. La obtencion de los
productos requiere de una estricta planificacion de compras para aprovechar los

productos en calidad y al bajo costo.

Con respecto al movimiento de la mercaderia Anaya (2015) sefialé que, de
acuerdo con la seguridad, costo, y rapidez, el transporte maneja directa o
indirectamente todas las actividades concernientes con la necesidad de entregar el

producto en el destino indicado.

Para Gonzales (2016) afirma que, el transporte tiene un rol importante en la
gestion logistica. Dentro de la gestion logistica, el transporte es vital, ya que tiene
la responsabilidad de mover de manera eficiente los productos que las empresas

requieren y en el menor tiempo y costo.

El aprovisionamiento es obtener y organizar el inventario generado durante
el proceso productivo y asegurar que el departamento de ventas pueda obtener los
materiales necesarios para que los productos se vendan en el futuro, La finalidad
de tener un inventario es asegurar que las jefaturas o areas de una empresa tengan

los materiales necesarios para las operaciones. (Arenal, 2016).



Cardona et al. (2018) afirm6 que: La gestidon de la logistica interna afecta la
eficiencia y la calidad de la fabricacion del producto final, porque la cantidad de
inventario debe ser razonable y deben disponerse adecuadamente para mantener
las propiedades nutricionales de los insumos y minimizar los costos de
procesamiento. Una gestion logistica eficiente permitird que el inventario cuente
con una cantidad razonable de materiales para las operaciones de la empresa,
ademas, los materiales de cada producto se deben de mantener en un ambiente
ideal. Los clientes internos tienen necesidades laborales que deben satisfacer y

asi realizaran mejor sus labores.

Los clientes internos son aquellas personas que laboran dentro de la
empresa y estos colaboradores tienen necesidades personales y laborales que
deben de ser atendidos para el buen funcionamiento de su trabajo. Los clientes
internos son el personal de la empresa involucrado en la produccién de bienes y
servicios para que el cliente interno pueda producir de manera eficiente dentro de
la organizacion, primero tiene la necesidad de satisfacer sus necesidades, para que

pueda hacer su trabajo con éxito. (Martinez, 2016)

Alles (2019) sostuvo que, las empresas capacitan a sus empleados para
optimizar su desempefio, mejorar su posicion en el mercado; Las organizaciones
para una mayor competitividad en el mercado recurren a la capacitacion de sus
colaboradores, asi mismo los colaboradores realizaran mejor su trabajo y logran
optimizar su desempefio. Las personas buscan capacitarse con el fin de
desempefiarse mejor en el trabajo, asi mismo crecer personal y profesionalmente

para tener un mejor nivel de vida.

Con los avances tecnoldgicos se ha logrado mejorar la forma de hacer las
cosas Yy las empresas requieren de personal con ciertas habilidades para el puesto
de trabajo, por tanto, las personas con visén a mejorar su estatus se capacitan
constantemente para ocupar mejores puestos en la jerarquia de la empresa, las
condiciones de trabajo son esenciales al proceso de trabajo y se refieren a una

serie de factores que actuan sobre las personas en la relacion laboral (Enao, 2015)

Una de las formas para que la empresa tenga a sus colaboradores

satisfechos es brindandoles un buen habiente confortable para hacer su trabajo.
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Agudelo (2016) afirmo6 que, “Las condiciones en las que se realiza el trabajo son
propicias para el desempefio de los trabajadores porque satisfacen sus
necesidades y por lo tanto los empleados se sienten comodos y satisfechos en el

entorno laboral” (p.10)

En el ambiente en las que un colaborador realiza su trabajo influyen en la
calidad y logro de sus resultados. Chiavenato (2011) sostuvo que, los seres
humanos somos un grupo de personas sociables, por lo que las recompensas
sociales son importantes como motivacion basica para satisfacer las necesidades

sociales méas importantes y la autoestima de las personas

Los reconocimientos motivan a los colaboradores a continuar con su buen
desempefio que realiza, de igual manera motiva a los demas a superarse y recibir
el reconocimiento de su lider o feje, “Las personas necesitan dinero porque les
permite satisfacer sus necesidades basicas y de seguridad, asi como las sociales,

de autoestima y autorrealizacion” (Chiavenato, 2011)

El beneficio econdmico es un motivador para que los colaboradores realicen su
labor, ya que la gran mayoria de las personas estan motivas por el dinero porque

satisfacen sus necesidades basicas, sociales y de autorrealizacion.
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[ll.  Metodologia

3.1.Tipo y disefio de investigacion

El tipo investigacion es aplicada puesto que se tratd de dar solucion a la

problematica que se ha observado en la empresa Sociedad Agricola Arona S.A.

Vara (2012) Sostiene que “La investigacion aplicada suele descubrir el
problema y encontrar la solucibn mas adecuada a la situacion especifica entre las

posibles soluciones.” (p.202).

La presente investigacion es de disefio no experimental de acuerdo
Hernandez, et al. (2014) donde afirmé que, la investigacion no experimental es
observar los casos tal como ocurren en su contexto natural y no se hard la
manipulacion de las variables, los disefios de investigacion transversales recopilan
datos en un solo momento, en un solo tiempo, es como tomar una foto de algo que

esta sucediendo.

Hernandez, et al. (2014) afirma que, “el propdsito del estudio correlacional
es comprender la relacion o correlacion entre dos o mas conceptos, categorias o

variables en un contexto especifico” (p.98).

Esquema de disefo correlacional

Ovl
\ 4
M r
A
Oov2
Donde:
M: Muestra de estudio

Ovl: Gestion logistica
O v2: Satisfaccion del cliente interno

r: Correlacion entre las variables
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3.2.Variables y operacionalizacion
Primera variable cualitativa: La gestion logistica

La variable gestion logistica esta dividido por cuatro dimensiones, la primera
dimension gestién de compras con cuatro indicadores, gestion de inventario con
dos indicadores, gestion de transporte, con tres indicadores y gestion de almacén

con tres indicadores, son datos ordinales.
Segunda Variable cualitativa: Satisfaccion del cliente

Martinez (2016) La satisfaccion del cliente es el grado de satisfaccion que
los clientes esperan después de recibir un servicio o producto y se calcula como la
diferencia entre el valor percibido por el cliente y la expectativa del cliente.

La variable satisfaccion del cliente, se divide en cuatro dimensiones que, a
Su vez, son importancia de la tarea con tres indicadores, condiciones de trabajo con
tres indicadores, reconocimiento personal con tres indicadores y finalmente

beneficio econédmico con tres indicadores.

Hernandez, et al. (2014) afirma que, “La operacionalizacion se basa en el

concepto y la definicion de operacion de las variables.” (p.211).

El cuadro de la operacionalizacién se encuentra en el Anexo 1.

3.3.Poblacién, Muestra, muestreo, unidad de analisis

Segun Hernandez et al. (2014) La poblacion se define como un grupo de
seres que comparten las mismas ideas y caracteristicas, por otro lado, también

sefal6 que la poblacién es el grupo de personas o cosa con los mismos rasgos

La poblacion esta conformada por 40 colaboradores de la empresa Sociedad
Agricola Arona S.A. Cafete del afio 2021, por lo que al realizar una investigacion
se debe considerar como muestra censal, puesto que se tomo el 100% de a toda

la poblacion.
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La unidad de analisis fue cada uno de los colaboradores de la empresa
Sociedad Agricola Arona S.A.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de recoleccion de datos que se usoé en el presente estudio es la
encuesta, lo que permitio obtener datos de cada uno de los colaboradores de la

empresa Sociedad Agricola Arona S.A.

Segun Hernandez y Mendoza (2018), afirma que para la recopilacion de
datos se usan diversas técnicas e instrumentos, ademas es la especificacion

concreta de como se realizara la investigacion.

El instrumento recoleccion de datos, utilizamos el cuestionario, una
herramienta de recopilacién de informacion, que se compuso de un total de 40
preguntas teniendo como uso una escala ordinal tipo Likert, la cual se aplicé en
cada uno de los colaboradores de la empresa Sociedad Agricola Arona S.A.

Corredor (2018) manifestaron que, el cuestionario es una herramienta de
recoleccion de informacion que por lo general se usa en estudios de enfoque
cuantitativo, esta disefiado para que el entrevistador lo utilice con naturalidad ya
que lo aplicara de manera objetiva y andnima, un cumulo de preguntas

predeterminadas de respuesta cerradas

El cuestionario correspondiente a la gestion logistica y la satisfaccion del

cliente interno se detalla de la siguiente manera:

La dimensién de gestion de compras corresponde a las preguntas del 1 - 4,
de igual forma para la dimension de gestion de inventario corresponda a las
preguntas del 5 - 7. La dimension de gestiébn de transporte corresponde a las
preguntas del 8 - 11. La dimension de gestion de almacén corresponde a las
preguntas del 12 - 16. La dimension de Importancia de la tarea corresponde a las
preguntas del 17 - 22. La dimension de Condiciones de trabajo corresponde a las
preguntas del 23 - 28. La dimension de reconocimiento personal y/o social
corresponde a las preguntas del 29-34. La dimension de Beneficio econémico

corresponde a las preguntas del 35 - 40.

El cuestionario mencionado anteriormente se encuentra en el Anexo 2.
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Hernandez, et al. (2014) sostiene que la validez es, “El grado en el que el

instrumento mide realmente la variable que se va a medir” (p.200)

Para este estudio, los cuestionarios de la gestion logistica y satisfaccion del
cliente interno en Sociedad Agricola Arona S.A. Se tomaron cuestionarios ya
validadas en la tesis titulada Gestion logistica y satisfaccion del cliente interno en
el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social - 2017 de Frisancho (2017) y adaptada

para la presente investigacion.

Segun Hernandez, et al. (2014) “La confiabilidad es el grado en que el

instrumento produce resultados coherentes y consistentes” (p.200)

Los cuestionarios mencionados anteriormente han sido validados a juicio de
expertos en la tesis de Frisancho (2017) Asimismo, la confiabilidad del alfa de
Crombach para la variable de gestion logistica ha sido de 0,958 y para la variable
de satisfaccion del cliente interno resulté en un alfa de Crombach de 0,726 lo cual

se encuentra en a la tesis mencionada anteriormente.

El Certificados de validez de contenido de los instrumentos se encuentran en

Anexo 3.
3.5.Procedimientos

El estudio se hizo por dos variables, La gestion logistica y la satisfacciéon del
cliente interno en la empresa Sociedad Agricola Arona S.A. Cafiete 2021. Se
adapté un cuestionario validado, y se aplic6 a la muestra de la investigacion
presente, los colaboradores respondieron al cuestionario, segun la escala ordinal
tipo Likert para cada uno de los items, posterior mente, se analizé la informacion

recabada para su interpretacion de los resultados.

Se solicit6 un permiso a la empresa Sociedad Agricola S.A. teniendo un

consentimiento informado, Anexo 4.
3.6.Método de anélisis de datos

Después de aplicar el cuestionario de 16 items para variable gestion logistica y de

24 items para variable satisfaccion del cliente interno:
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Finalmente, los datos se analizaron por intermedio del programa SPSS
Version 26, con el fin de conseguir los resultados relevantes del estudio, por lo cual
se presentaron mediante tablas, en un analisis descriptivo con su correspondiente
interpretacion de acuerdo con los del presente estudio, utilizando las tablas de
frecuencias. Asi mismo se utilizé la estadistica inferencial en donde primero se
realiz6 una prueba de normalidad Shapiro-Wilk, ya que nuestra poblacion es menor
a 50 personas, se utilizé la prueba de Rho de Spearman para determinar la relacion

existente y la contratacion de hipotesis.
3.7.Aspectos éticos

Este estudio se realiz6 de acuerdo con los principios morales de verdad,
objetividad y legitimidad. En este sentido, la informacion recabada para la

investigacion corresponde a la poblacion real y son verificables.

La investigacion se hizo respetando las normas éticas para la investigacion
en este caso la norma APA, Unicamente se tomaron datos de autores de libros,

tesis y articulos cientifico como aportes para fortalecer la indagacion.
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IV. Resultado

Objetivo 1, Determinar la relacion que existe entre la gestion de compras y la
satisfaccion del cliente interno en la empresa Sociedad en Agricola Arona S.A.
Cafete 2021

Tabla 4.1

Relacion entre la gestidn de compras y la satisfaccion del cliente interno en la
empresa.

Satisfaccion

Gestion de del cliente
compras interno
Rho de Spearman Gestién de compras Coeficiente de correlacion 1,000 ,716™
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion ,716™ 1,000
interno Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

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

Fuente: cuestionario la gestion logistica y la satisfaccion del cliente interno.

En la tabla 4.1 sefiala que existe relacion entre la gestion de compras y la
satisfaccion del cliente interno determinada por Rho Spearman con el coeficiente

de 0,716 lo cual significa que existe una correlacion positiva alta.
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Objetivo 2, Determinar la relacién que existe entre la gestion de inventario y la
satisfaccion del cliente interno en la empresa Sociedad en Agricola Arona S.A.
Canete 2021

Tabla 4.2

Relacion entre la gestion de inventario y la satisfaccién del cliente interno en la
empresa.

Satisfaccion

Gestion de del cliente
inventario interno
Rho de Spearman Gestién de inventario Coeficiente de correlacion 1,000 ,639™
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion ,639™ 1,000
interno Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

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

Fuente: cuestionario de la gestion logistica y la satisfaccion del cliente interno.

La tabla 4.2 sefiala que existe relacion la gestion de inventarios y la satisfaccion del
cliente interno determinada por Rho de Spearman con el coeficiente de 0,639 lo

que significa que existe una correlacioén positiva moderada.
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Objetivo 3, Determinar la relacion que existe entre la gestion de transporte y la
satisfaccion del cliente interno en la empresa Sociedad en Agricola Arona S.A.
Carfiete 2021

Tabla 4.3

Relacion entre la gestion de transporte y la satisfaccion del cliente interno en la
empresa.

Satisfaccion

Gestion de del cliente
transporte interno
Rho de Spearman Gestion de transporte Coeficiente de correlacién 1,000 ,560™
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion ,560™ 1,000
interno Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

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

Fuente: cuestionario de la gestion logistica y la satisfaccion del cliente interno.

La tabla 4.3 sefiala que existe relacion entre la gestion de transporte y la
satisfaccion del cliente interno siendo el coeficiente de Rho Spearman de 0,560 lo

gue significa que existe una correlacion positiva moderada.
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Obijetivo 4, Determinar la relacion que existe entre la gestion de almacén y la
satisfaccion del cliente interno en la empresa Sociedad en Agricola Arona S.A.
Carfiete 2021

Tabla 4.4

Relacion entre la gestion de almacén y la satisfaccion del cliente interno en la
empresa.

Satisfaccion

Gestion de del cliente
almacén interno
Rho de Spearman Gestién de almacén Coeficiente de correlacion 1,000 ,570™
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion ,570™ 1,000
interno Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

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

Fuente: cuestionario de la gestion logistica y la satisfaccion del cliente interno.

La tabla 4.4 sefiala que existe relacion entre la gestion de almacén y la satisfaccion
del cliente interno, determinada por Rho de Spearman siendo esta de 0,570 lo que
significa que existe una correlacion positiva moderada.
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Contrastacion de hipotesis

Hi: Existe relacion significativa entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente

interno en la empresa Sociedad Agricola Arona S.A. Cafiete 2021

HO: No existe relacion significativa entre la gestion logistica y la satisfaccion del

cliente interno en la empresa Sociedad Agricola Arona S.A. Cafiete 2021

Tabla 4.5

Relacion entre la gestidn logistica y satisfaccion del cliente interno de la empresa.

Satisfaccion

Gestion del cliente
logistica interno
Rho de Spearman Gestion logistica Coeficiente de correlacion 1,000 723"
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Satisfaccion del cliente Coeficiente de correlacion 723" 1,000
interno Sig. (bilateral) ,000
N 40 40

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

Fuente: cuestionario de la gestion logistica y la satisfaccion del cliente interno.

El grado de correlaciéon determinada por Rho de Spearman siendo de las variables
de la gestion logistica y satisfaccion del cliente interno dio como resultado de 0.723.

La cual tiene correlacion lineal positiva alta.

Considerando que el nivel de significancia es 0,000 < 0,05. Entonces se puede
afirmar que existe una relacién significativa entre las dos variables. Aceptandose la

hip6tesis de investigacion y rechazandose la hipotesis nula.

21



V. Discusién

La empresa Sociedad Agricola Arona S.A presenta dificultades para la
aprobacion de pedidos es por ello que el area de logistica se enfrenta al desafio de
abastecer la necesidad de los clientes internos, motivo por la cual se ha realizado
la investigacién de determinar la relacion que existe entre la gestion logistica y la
satisfaccion del cliente interno en la empresa, con el fin de mantener motivados a
los colaboradores en el desarrollo de sus labores y puedan cumplir con los

objetivos de la empresa.

Las limitaciones que se encontraron en el transcurso de la investigacion fue el
tiempo para realizar las encuestas ya que los colaboradores se encontraban
realizando su trabajo laboral, por otro lado, la situacion debido a la pandemia
ocasionada por el COVID 19, ha dificultado el contacto con los colaboradores

impidiendo una relacion directa.

De acuerdo con el primer objetivo de investigacién se determiné que la relacién
gue existe entre la gestion de compras y satisfaccion del cliente interno en la
empresa Sociedad Agricola Arona S.A. Cariete 2021, se encontr6 que el coeficiente
de correlacion es de 0,716 y la significancia de 0,000 determinada por Rho de
Spearman, razoén por la que se afirma que a mejor gestion de compras mejor sera
la satisfaccion del cliente interno en la empresa. Es decir que la gestion de compras
a través de los requerimientos, programas de entrega y la gestion de quejas tiende
a relacionarse con la satisfaccién de los clientes internos en la empresa, Lo cual
hace que los clientes internos sean mas eficientes y productivos en su labor diaria.
Los resultados se corroboran con lo expuesto por Dalongario (2014) quien concluy6
gue la satisfaccion del cliente tiene que ver con la administracion logistica, en otras
de las conclusiones sefialdo el investigador que la gestion de compras es
imprescindible para la satisfaccion de los clientes, incluso la relacion entre estas
dimensiones es de 66%, relacion moderada, también guarda relacion segun lo
seflalado por: Carranza (2017) donde concluyd sefialando que la gestion de
compras en una entidad que se dedica a la venta de productos es fundamental para
el buen desarrollo de la empresa, y finalmente se concluye que tiene un nivel de
significancia de 0,000 se acepta la hipétesis impuesta, el grado de relacion entre la

gestion de compras y la satisfaccién del cliente es de 53% es una relacion
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moderada. y también guardan relacién por Molina y Botero, (2016). Por lo tanto,
una buena gestion de compras influye en las condiciones de trabajo, lo que
favorece la satisfaccion del cliente interno. Por lo mencionado al analizar los
resultados se afirma que los requerimientos, los programas de entrega y la gestion
de quejas, mejorara el desempefio laboral como también brindara resultados

positivos para la empresa.

Con respecto al segundo objetivo se buscéd determinar la relacion de la
gestidén de inventario y la satisfaccion del cliente interno de la empresa Sociedad
Agricola Arona S.A, se encontré que el grado de correlacion es de 0,639 y la
significancia de 0,000 determinada por el coeficiente Rho de Spearman, razén por
la que se afirma que a mejor gestion de inventarios mejor sera la satisfaccion del
cliente interno en la empresa, lo cual el inventario es crucial para poder verificar
pérdidas o ganancias, ademas de asegurar un buen abastecimiento en temporada
de campafa y promover el stock de materiales se atendera con eficiencia a los
clientes internos, estos datos pueden ser corroborados por, Cepeda (2015), donde
sefald que la gestion y efectividad del control de inventarios ayuda a mejorar los
flujos de informacién de materiales y productos; ello en el sentido de que la gestion
logistica se ha convertido en un factor importante para desarrollo y éxito de la
empresa, El control de inventarios esta relacionada con la gestién de inventarios en
un 66.9%, ya que se encarga en controlar el flujo de los productos de un modelo de
logistica de inventarios, también guarda relacion con lo sefialado por Rodriguez
(2014) donde indic6é que el modelo de evaluacion de la gestion logistica demostré
contribuir a identificar las actividades que mayor impacto tienen y la detecciéon de
los problemas principales que afectan a la empresa, el servicio al cliente y la gestién
de inventario, se puede sefialar que tiene un vinculo de 77% la satisfaccion del
cliente, ya que siempre se sabra con certeza cuanto y que tipo de mercaderia se
tiene. En tal sentido, por lo referido anteriormente el tener un alto nivel de stocks va
a permitir que los colaboradores al momento de realizar sus labores tengan los
requerimientos justo en el momento necesario, de esta forma los clientes internos

se sentiran mas cémodos en su ambiente de trabajo y ordenado.

Referente al tercer objetivo se busco determinar la relacion entre la gestion

de transporte y la satisfaccion del cliente interno de la empresa Sociedad Agricola
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Arona, se encontré que el grado de correlacion es de 0,560 y la significancia de
0,000 determinada por el coeficiente Rho de Spearman, razon por la que se afirma
gue a mejor gestion de transporte mejor sera la satisfaccion del cliente interno en
la empresa , lo que significa que planificar los procesos de las operaciones y
minimiza el costo total tiende a relacionarse la satisfaccion de los clientes internos,
los resultados son corroborados por Baca et al. (2019), sefalaron que Las
investigaciones muestran que la satisfaccion de los clientes internos es del 45%,
Sin embargo, segun el coeficiente de correlacion (r), es de, 589, entre la dimension
administracion del transporte y la satisfaccion del cliente lo que manifiesta que tiene
un impacto positivo la gestion de transporte en la empresa. En tal sentido, al
analizar los resultados se afirma que valoracién de la gestion resulta que son

favorable para la satisfaccion del cliente interno.

Con respecto al cuarto objetivo se buscé determinar la relacién entre la gestién de
almacén y la satisfaccion del cliente interno de la empresa Sociedad Agricola
Arona, se encontré que el grado de correlacion es de 0,570 y la significancia de
0,000 determinada por el coeficiente Rho de Spearman, razon por la que se afirma
que a mejor gestion almacén mejor sera la satisfaccion del cliente interno en la
empresa, por tanto, el almacenamiento de acuerdo a la rotacién de inventarios,
recepcion de mercaderia, almacenamiento y orden, tiende a relacionarse con la
satisfaccion del cliente interno, es decir que el desempefio de trabajo serd mayor
cuando se incorpora una buena gestion de almacenamiento. Estos datos guardan
relacion con lo sefialado por: Aguilar (2019) donde sefialan que el criterio de las
expectativas en un 67% es la gestion de almacenes, ya que de estos derivan la
responsabilidad, de que la mercaderia llegue, es decir la gestion de almacenes esta
ligado estrechamente con la satisfaccion del cliente, y también guardan relacion
con lo sefialado por Yesquen (2018) donde concluyé que La propuesta de gestion
de almacenes ha sido disefiada y tiene una influencia favorable en la mejora de la
atencién al cliente de la empresa agroindustrial Pomalca. Se adopté como
estrategia el sistema ABC, que permitié la identificacion de cada articulo por parte
del cliente interno, haciendo mas manejable el proceso y permitiendo rotarlo.
Ademas, se sugirio el uso del método de las 5s, un enfoque eficaz que puede ser

utilizado por cualquier empresa. en tal sentido, se pude afirmar que mantener el
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almacén con los registros exactos de inventario permitira que exista un buen control

asi se evitaria retrasos en la aprobacién de pedidos y demoras en la atencion.

En esta investigacion al determinar la relacion entre la gestion logistica y la
satisfaccion del cliente interno en la empresa, se encontré que la correlacion entre
el las variables es de 0,723 determinada por Rho de Spearman esto quiere decir
gue posea una relacion positiva alta. Por lo expuesto se descarta la hipoétesis nula,
y se acepta la hipotesis de investigacion, donde refiere que existe relacion entre las
variables. Estos resultados son corroborados por Frisancho (2017) donde muestra
que la gestion logistica se correlaciona significativamente con la satisfaccion del
cliente interno en el MIDIS 2017 (p = 0,000 <0,05) se acepta la hip6tesis especifica,
Rho de Spearman = 0,876, que tiene una correlacion altamente positiva). Una forma
de generar la satisfaccion del cliente interno con una adecuada gestion logistica.
En tal sentido, con lo referido anteriormente se determiné que a mejor gestién
logistica mejor sera la satisfaccion del cliente interno y se obtendra mejores

resultados en la empresa.
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VI. Conclusiones

En la investigacion se determin6 que existe una alta y significativa relacion
positiva entre la gestion de compras y la satisfaccion del cliente interno en la
empresa Sociedad Agricola Arona S.A. Cafiete 2021. Dado que el personal
considera que: revisar los requerimientos de compra, ordenarlos por prioridad,
programar la entrega y atender las quejas para mejorar el proceso permitira un
desarrollo eficiente de la gestion, se concluye que una mejor gestién de compras

mejor sera la satisfaccion del cliente interno de la empresa.

Se determiné que existe una moderada y significativa relacion positiva entre
la gestion de inventario y la satisfaccion del cliente interno en la empresa Sociedad
Agricola Arona S.A. Cafiete 2021. Los colaboradores consideran que asegurar el
suministro de productos en temporada de camparfa y promover el inventario de
materiales permitira evitar retrasos en la produccién por quiebre de stocks, por lo
que a mejor gestion de inventario mejor sera la satisfaccion del cliente interno en la

empresa.

Se determiné que existe una moderada y significativa relacion positiva entre
la gestion de transporte y la satisfaccion del cliente interno en la empresa Sociedad
Agricola Arona S.A. Carfete 2021. Ya que considerando la capacitacién del
personal para mejorar los procesos de las operaciones se minimizara el costo total
de la operacion, lo que indica que a mejor gestion de transporte mejor sera la

satisfaccion del cliente interno en la empresa.

Se determind que existe una moderada y significativa relacion positiva entre
la gestion de almaceén y la satisfaccion del cliente interno en la empresa Sociedad
Agricola Arona S.A. Cariete 2021. Los colaboradores consideran que decepcionar
la mercancia y ordenarlos de acuerdo a su movimiento se tendra una correcta y
eficiente gestion de almacén, lo que indica que a mejor gestion de almacén mejor

sera la satisfaccion del cliente interno en la empresa.
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La investigacién determino que tiene una alta relacion positiva entre la
gestidon logistica y la satisfaccion del cliente interno en la empresa Sociedad
Agricola Arona S.A. Cariete 2021 determinada por el coeficiente Rho de Spearman
de 0,723 y una significancia de 0,000 <0,05. Los colaboradores perciben que la
gestidn logistica es regular, lo que hace que la satisfaccion del cliente interno tenga
alta correlacion, teniendo una buena gestion logistica en compras, inventarios,
transporte y almaceén, se lograran buenos resultados tanto para la empresa como

para los colaboradores.
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VIl. Recomendaciones

Se recomienda al area de compras implementar un buzon de sugerencias
para conocer el sentir que tienen los colaboradores donde no se solicite colocar los
nombres para que puedan explayarse sin temor al que puedan decir, también el
tener comités semanales con cada area para conocer las necesidades de compras
gue puedan tener a la fecha, esto previa coordinacién con almacén para no comprar
productos existentes en almacén, teniendo una buena planificacion de compras
ayudaria optimizar el logro de los objetivos de la empresa lo que replicaria en la

satisfaccion de los colaboradores.

Se recomienda al jefe de operaciones capacitar al todo el personal del area
en temas relacionados a la gestion de transporte para una correcta planificacion de

transporte y lograr asi minimiza el costo total de la operacion de transporte.

Se recomienda al area de inventario trabajar con ERI (Exactitud de Registro
de Inventario), un indicador que permita conocer el registro exacto de las
existencias en el almacén, asi mismo, capacitar al personal para el uso eficiente de

las técnicas de inventario.

Se recomienda al jefe de almacén capacitar al personal del area, en la
metodologia de las 5s, de esta manera incrementaremos el conocimiento y se
aplicaria para la mejora de resultados dentro de la empresa, ademas de
organizarse y adaptarse a los cambios que pueda darse en un futuro, en una
empresa gue va creciendo cada afo, implementar controles internos, como guias
para atencion u otros documentos que ayuden a sustentar que los productos fueron

utilizados para tal trabajo, teniendo la firma.

Se recomienda al &rea logistica realizar un consolidado de los productos con
mayor rotacién que se tendra durante el afio y los mas esenciales en tiempos de
campafia para poder trabajar ordenes de compras abiertas con los proveedores,
ganando precio, fijando condiciones y tiempos de entregas esto viendo siempre el
espacio con el que se cuenta dentro de almacén y asi tener inventarios que tengan
rotacion de esta manera estariamos evitando tener costos de almacenamiento y

tendriamos un buen manejo de los materiales.
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Se recomienda a futuros investigadores, tomen como base los resultados
obtenidos en esta investigacion para profundizar en el estudio de la satisfaccion del
cliente interno frente a las dimensiones de; reconocimiento personal, beneficio
econdémico, importancia de la tarea y condiciones de trabajo. Con un estudio
explicativo de disefio cuasi experimental donde se apliquen estrategias de gestion

logistica para incrementar la satisfaccion del cliente.
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Anexos

Anexo 1
Operacionalizacién de la Variable
Variable Definicion Definicion Dimension Indicadores Escala de
de estudio conceptual operacional medicion
La gestion la gestion logistica se Se midio a través de - Gestion de compras Revisa los requerimientos de compras Ordinal
logistica define como un proceso una encuesta con Ubicar ordenes de acuerdo a su prioridad
interno de la empresa escala Likert, Programan las entregas
que busca la gestion extraida de la tesis Promueve la gestidn de quejas de usuarios
Optima de los titulada Gestion - Gestion de Asegura el abastecimiento en periodos de
materiales, y se logistica y Inventario Campania.
considera fundamental satisfaccion del Promueve el stock de insumos y materiales
la correcta gestion de cliente internoenel - Gestion de Suministra los niveles de servicio de transporte
los recursos, ya que Ministerio de Transporte Planificar los procesos de las operaciones
busca optimizar los Desarrollo e Minimiza el costo total de la operacion.
costos y aumentar el Inclusion Social - Establece la unidad de almacenamiento de
valor de la empresa. 2017 de Frisancho - Gestién de Almacén acuerdo al movimiento de productos.
(2017) Recepcién de mercancias
Almacenamiento y orden.
La Martinez  (2016) La Se midid atravésde - Importancia de la Capacitacion Ordinal
satisfaccion satisfaccion del cliente, una encuesta con tarea Evaluacion de desempefio.
del cliente es el grado de escala Likert, Informacion adecuada
interno cumplimiento de las extraida de la tesis - Condiciones de El ambiente
expectativas de un titulada Gestion trabajo Comodidad
cliente tras recibir un logisticay Horario
servicio o producto, satisfaccion del - Reconocimiento Realizacién
este grado de cliente interno en el personal y/o social Trato
cumplimiento se calcula  Ministerio de Satisfaccion, valoracion
como la diferencia entre  Desarrollo e - Beneficio Bajo sueldo
el valor percibido por el Inclusidn Social - econdmico Negatividad con el sueldo

cliente y las
expectativas que esta
tenia

2017 de Frisancho
(2017)

Expectativa




Anexo 2

Cuestionario la gestion logistica y la satisfaccién del cliente interno
Estimado colaborador, este instrumento forma parte de un trabajo de investigacion, cuyos
resultados se estan analizando con fines académicos.

Instrucciones: Por favor lea atentamente y responda con sinceridad, y marque la casilla en el lugar
gue considera apropiado. La escala de estimacidn tiene valores de equivalencia del 1 al 5 que, a su
vez, indican el menor a mayor grado de satisfaccién con el estandar contenido en el instrumento
de investigacion. Para lo cual debes tener en cuenta los siguientes criterios:

1 2 3 4 5
Totalmente en En desacuerdo Indeciso De acuerdo Totalmente de
desacuerdo (D) 2 (13 (A) 4 acuerdo
(TD)1 (TA)5
| Escala de

valorizacion

1]2 3/4|5
Gestion de Compras

1 | Serevisa los requerimientos de compras acorde a las necesidades de
la empresa tomando en cuenta las necesidades de cada jefatura.

2 | Se cuenta con personal idéneo que ubican las 6rdenes de acuerdo a su
prioridad dentro de los plazos esperados

3 | Se programan las entregas de acuerdo a su prioridad y dentro de los
plazos establecidos

4 | Se cuenta con personal y drea de quejas de usuarios que permita
atender en forma efectiva alguna inquietud de los usuarios

Gestion de Inventario

5 | Se cuenta con un reporte de existencias que permita asegurar el
abastecimiento en periodos de alta demanda

6 | Se toman medidas para asegurar el abastecimiento en periodos de
alta demanda

7 | La organizacidn no sufre de desabastecimiento ya que como politica se
promueve el stock de insumos y materiales

Gestion de Transporte

8 | El suministro de los niveles de servicio de transporte se cumple acorde
a los protocolos establecidos

9 | El personal se encuentra capacitado para planificar los procesos de las
operaciones del transporte.

10 | El personal se encuentra capacitado para complementar los procesos
de las operaciones en la distribucién

11 | Se realizan acciones que ayude a minimizar el costo total de la
operacion

Gestion de Almacén



12

13
14
15

16

17
18
19
20
21
22

23

24

25
26
27
28

29
30

31
32
33
34

35
36
37
38
39
40

Se establece la unidad de almacenamiento de acuerdo al movimiento
de productos
Se recepcionan las mercancias en forma eficiente
El personal de recepcién de mercancias cumple con el perfil requerido
Los ambientes para el almacenamiento y acomodo son los mas
adecuados
El almacenamiento se da en forma selectiva, tomando en cuenta el
tipo de producto, vencimiento y fragilidad
Significacion de tareas
Me capacitan constantemente
Me dan a conocer si existe un seguimiento para la capacitacion
Evalian a menudo mis conocimientos
Me dan a conocer la forma como evallan a los orientadores
Me proporcionan informacién basica
Me mantienen actualizado con la informacién que proporciona
registros
Condiciones de trabajo
En mi sitio de trabajo la distribucion del espacio me permite trabajar
con comodidad.
Las condiciones ambbeientales (iluminacidn, temperatura ventilacién)
de mi sitio de trabajo es agradable.
Cuento con todo lo necesario para mi labor.
En mi grupo de trabajo la comunicacion es abierta y espontdnea.
El horario atencion impuesta en mi oficina es adecuada.
Me reconocen las horas extras en mi trabajo
Reconocimiento personal y/o social
Siento que el trabajo que realizo es justo para mi manera de ser
La institucidén me brinda estimulos para mi trabajo para incrementar
mi formacidn profesional.
Siento que recibo de parte de la empresa un mal trato
Es agotador la atencién que realizo con los usuarios
Me gusta el trabajo que realizo
Mi jefe me hace sentir que mi trabajo es importante.
Beneficio econémico
El salario que recibo retribuye el esfuerzo que realizo
Me siento bien con lo que gano
Me siento mal con lo que gano
Mi salario es mejor en otras entidades con cargos similares
Mi trabajo me permite abrir mis expectativas econdmicas
Lo que gano cubre mis necesidades basicas



Anexo 3

Certificados de validez de contenido de los instrumentos obtenidos de la
tesis Frisancho (2017)

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION LOGISTICA

N DIMENSIONES / items Pertinencia’ | Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
GESTION DE COMPRAS Y ABASTECIMIENTO Si | No | Si No Si | No
1 Se revisa los requerimientos de compras acorde a las necesidades de la institucion tomando en cuenta las necesidades de] o p
cada area <
2 La seleccion de proveedores se realiza a través de concurso de proveedores X v £
3 Al seleccionar un proveedor se revisa su historial comercial, asi verificar si es fiable I X 1
4 Se cuenta con personal idoneo que ubican las Grdenes de acuerdo a su prioridad dentro de los plazos esperados X X (
5 Se programan las entregasde acuerdo a su prioridad y dentro de los plazos establecidos X ¢ ¢
8 El personal de compras y abastecimiento tiene como directiva analizar las propuestas comerciales x X £
7 El andlisis de las prop iales se basa en las cualidades de las empresas Y X X
8 Se le da seguimiento a las drdenes de compra It I L
9 Cuando se sigue una orden de compra se presenta un informe final X X K
10 Eam\awnpasomlytudequejﬁdeusua-iosquparniuaxmdamfomuefeaivaalglminquiauddelosusuxk:s X ¢ X
GESTION DE INVENTARIOS Si | No | SI No | Si | No
11 Se toman las medidas necesarias para equilibrar las oferta y la demanda manteniendo stock de insumos y materiales X { S
12 Se cuenta con un reporte de existencias que permita asegurar ¢l abastecimiento en periodos de alta demanda '3 < X
13 Se toman medidas para asegurar el abastecimiento en periodos de alta demanda X 4 £
14 Se cuenta con el personal necesario que dé seguimiento a os insumos de may or demanda, asi asegurar su abastecimiento e IS X
15 La izacion no sufre de desabastecimiento ya que como politica se promueve el stock de insumos y materiales X X X
16 Se realizan acciones que aseguren la demanda de los usuarios X ¥ X
GESTION DE DISTRIBUCION Y ALMACENAMIENTO Si | No | Si No Si | No
17 Se realizan acciones que ayude a minimiza el costo total de la operacién X X X
18 Se cuenta con i0s con otras instituciones que ayude a minimizar el costo total de la operacién X ¢ %
19 E! suministro de los niveles de servicio de distribucion es acorde a las idades de cada drea ( x X
20 El suministro de los niveles de servicio de distribucion se cumple acorde a los protocolos establecidos 2 X X
21 Se complementa los procesos de las operaciones en la distribucion de bienes e insumos acorde a las exigencias de los| X X P
22 El personal se pacitado para los procesos de las operaciones en la distribucion X '3 X
23 Se establece la unidad de als iento de acuerdo al movimiento de prods I X X
2 Cumd(,)seeslwleeehmldadde' i de acuerdo al imi de prod se toma en cuenta sus| X X <
asi asegurar todas sus exigencias
25 Se recepcionan las mercancias en forma eficiente ' 5 X
26 |ﬁ personal de recepcion de mercancias cumple con el perfil requerido X X ¥
27 Los ambientes para el almacenamiento y acomodo son los mis adecuados X X ¥
Izg El almacena se da en forma selectiva, tomando en cuenta el tipo de producto, vencimiento y fragilidad 3¢ 'Y A
1 { -
Observaciones (precisar si hay suficiencla),_~ 2/ Hﬂ-jff SuFiceENUA
Opinién de aplicabilidad: Aplicabl [(ﬂ, i después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: - @fﬂ""'ﬂ T—*y‘ %D’;Y oo DN L ZCYSEE o,

- dad del yﬂfmm PE ,uwi:r‘fé??t«m/

.......... eﬁ"ﬂv'lglq 201.....

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

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

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados
son suficientes para medr la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION LOGISTICA
N DIMENSIONES / items Pertinencia’' | Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
GESTION DE COMPRAS Y ABASTECIMIENTO Si | No | SI No No
Se revisa los requerimientos de compras acorde a las necesidades de la institucion tomando en cuenta las nécesidades def
cada area
2 La seleccion de proveedores se realiza a través de concurso de proveedores
3 Al seleccionar un proveedor se revisa su historial comercial, asf verificar si es fiable
4 Se cuenta con personal idoneo que ubican las drdenes de acuerdo a su prioridad dentro de los plazos esperados
5 Se programan las entregasde acuerdo a su prioridad y dentro de los plazos establecidos
8
7
8

El personal de compras y imiento tiene directi lizar las
El andlisis de las propuestas comerciales se basa en las cualidades de las empresas
Se le da seguimiento a las rdenes de compra

9 Cuando se sigue una orden de compra se presenta un informe final

Se cuenta con personal y drea de quejas de usuarios que permita atender en forma efectiva alguna inquietud de los usuarios

x&«&axx;‘x)&
POl N B B R (o SN N E N Y

GESTION DE INVENTARIOS

1 Se toman las medidas necesarias para equilibrar las oferta y la demanda manteniendo stock de insumos y materiales

12 Se cuenta con un reporte de existencias que permita asegurar el abastecimiento en periodos de alta demanda

13 Se toman medidas el ab en periodos de alta demand:

14 Se cuenta con el personal necesario que dé seguimiento a los insumos de may or demanda, asf asegurar su abastecimiento
15 La izacion no sufre de imiento ya que como politica se promueve el stock de insumos y materiales

18 |

@
g
@
g

Se realizan acciones que aseguren la demanda de los usuarios

| s x| =[x

]
g
é
=<
@
g
I el Rl Bl Bo¥ B K] N N N N P P
g

Se establece la unidad de de acuerdo al movimiento de productos
Cuando se establece la unidad de almacenamiento de acuerdo al movimiento de productos se toma en cuenta sus|
idades, asi asegurar todas sus exigencias

25 Se recepcionan las mercancias en forma eficiente
26 El personal de recepcion de mercancias cumple con el perfil requerido

27 Los ambientes para el almacenamiento y acomodo son los més adecuados
28 El almacena se da en forma selectiva, tomando en cuenta el tipo de producto, vencimiento y fragilidad

24

M rlx] = xR XN [ xx =2l x| x|™]|x|=|le|x (=P [=x|2PR IR~ |a

Ll B Y 9 N

LY I P o ISR 8 Y I PN Y Y B

Observaciones (precisar si hay suficiencia): %/M« ;
3 )

Opinién de aplicabilidad: Aplicable n Aplicable después de corregir [] No aplicable []
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: >ZZ' :W‘*%"““’“}/“}A DNE... /O YO/ S 7!

Especialidad del validador: adlsl , M -

05 Nov. 2016
weererenl@urniniindel 201....,

‘Pertinencla:E| ltem ponde al pto tedrico f

Ry El item es aproplado para rep al comp 0
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad elguna el enunclado del Itsm, es
conclso, exacto y directo

Nota: Suficlencia, se dice suficlencla cuando los Items plantsados
son suficlentes para medir la dimensién
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION LOGISTICA

N DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia’ | Claridad® Sugerencias
GESTION DE COMPRAS Y ABASTECIMIENTO Si | No | Si No | Si | No
Se revisa los requerimientos de compras acorde a las necesidades de la institucion tomando en cuenta las necesidades dej
U v v v
2 La seleccion de proveedores se realiza a través de concurso de proveedores v V v
3 Al seleccionar un proveedor se revisa su historial comercial, asi verificar si es fiable v 4 i
4 Se cuenta con personal idéneo que ubican las Grdenes de acuerdo a su prioridad dentro de los plazos esperados v/ P2 P2
5 Se programan las entregasde acuerdo a su prioridad y dentro de los plazos establecidos v oV J/
3 El personal de compras y abastecimiento tiene como directiva analizar las propuestas comerciales v/ v J/
7 El andlisis de las propuestas comerciales se basa en las cualidades de las empresas v / &
8 Se le da seguimiento a las Grdenes de compra v v P2
9 Cuando se sigue una orden de compra se presenta un informe final v J A4
;_Fcammm personal y drea de quejas de usuarios que permita atender en forma efectiva alguna inquietud de los usuarios ¥ v 7
(GESTION DE INVENTARIOS Si | No | Si No | Si | No
1 Se toman las medidas necesarias para equilibrar las oferta y la demanda manteniendo stock de insumos y materiales v v v
12 Se cuenta con un reporte de existencias que permita asegurar el abastecimiento en periodos de alta demanda v P2 a
13 Se toman medidas para asegurar el sbastecimiento en periodos de alta demanda 4 v Y
14 Se cuenta con el personal necesario que dé seguimiento a los insumos  de mayor demanda, asi asegurar su abastecimiento v/ v v/
15 La izacion no sufre de desabastecimiento ya que como politica se promueve el stock de insumos y materiales v v v
16 Se realizan acciones que aseguren la demanda de los usuarios v 4 4
GESTION DE DISTRIBUCION Y ALMACENAMIENTO Si | No | Si No | Si | No
17 Se realizan acciones que ay ude a minimiza el costo total de la operacién v v v
18 Is i0s con otras instituci que ayude a minimizar el costo total de la operacion v I v/
19 El suministro de los niveles de servicio de distribucion es acorde a las necesidades de cada drea 4 o o’
20 El suministro de los niveles de servicio de distribucion se cumple acorde a los protocolos establecidos v v v
21 Seeo'mphnanalospmcsosdelsopuaciomsmlxdislribucibndebimseimmmﬁulx:&iy\cimd:bs v v p
ios
22 ;‘;‘wul pacitado p p los procesos de las operaciones en la distribucion v v v
23 |Scestablece la unidad de jento d do al movimiento de productos Vi 7 774
2 Cuando se establece la unidad de almacenamiento de acuerdo al movimiento de productos se toma en cuenta sus| / / v/
necesidades, asf ast todas sus exigencias
25 Se recep cionan las mercancias en forma eficiente 4 v v
zs_|ﬁ§=wrm 3¢ recepcion de mercancias cample con el perfil requerido 7 7 pog
27 Los ambientes para ¢l almacenamiento y acomodo son los més adecuados 4 v v
28 El almacena se da en forma selectiva, tomando en cuenta el tipo de producto, vencimiento y fragilidad 7 v v
Observaciones (precisar si hay suficiencia):__HAY SHFIC(EVCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable ['( Aplicable después de corregir [] No aplicable []
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ‘..(24..‘." J"AIN TARAZONA BUILLEN DN106974/22
. < . z
Especialidad del valldador:..... A0 AV STRACL | E2siion PUB‘]‘%C.@V.\ZN
connnnden......del 201.....
1Pertinencla:E| item corresponde al concepto tedrico formulado.
R la: El item es aproplado para rep al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entlends sin dificultad alguna el enunclado del Itsm, es
conclso, exacto y directo

Nota: Suficlencla, se dice suficlencla cuando los Items planteados memﬁuﬂb
son suficlentes para medr la dimension ! GIR-210447.
J Doceniy- UP
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACION DEL CLIENTE INTERNO

N DIMENSIONES / items

Pertinencia’

Relevancia’

g
g

Sugerencias

SIGNIFICACION DE LA TAREA

Si

No

No

Me capacitan constantemente

Me dan a conocer si existe un seguimiento para la capacitacion

Evalian a menudo mis conocimientos

Me dan a conocer la forma como evaliian a los orientadores

Me pmpomonm informacién bésica

o|lo|a|w| |-

Me izado con a informacin que proporciona regstros

CONDICIONES DE TRABAJO

7 |Enmisitio de trabajo la distribucion del espacio me permite trabajar con comodidad.

8 | Las condici bientales (il 0 p ilacion) de mi sitio de trabajo es agradable.

9 | Cuento con todo lo necesario para mi labor.

10 | En mi grupo de trabajo la on es abiertay espont

11 | El horario atencién impuesta en mi oficina s adecuada.

12 | Me reconocen las horas extras en mi trabajo

RECONOCIMIENTO PERSONAL Y SOCIAL

13 | Siento que el trabajo que realizo es justo para mi manera de ser

14 | Lainstitucion me brinda estimulos para mi trabajo para incrementar mi formacion profesional.

15 [Siento que recibo de parte de la empresa un mal trato

16 | Es agotador la atencion que realizo con los usuarios

17 | Me gustael trabajo que realizo

18  |Mi jefe me hace sentir que mi trabajo es importante.

19 | El salario que recibo retribuye el esfuerzo que realizo

20 |Mesiento bien con lo que gano

21 | Mesiento mal con lo que gano

22 | Mi salario es mejor en otras entidades con cargos similares

23 | Mi trabajo me permite abrir mis expectativas econémicas

24 | Lo que gano cubre mis necesidades bésicas

NN NN YNNI Y I NN E NN NN

NININ P ININ 2NN NNEN N 2| N SN IN 2NN [N IN NN e
F

NN NN N[ NN NN N N e NSNS NN S eN [N N [N N e

/ E 3 g
Observaciones (precisar si hay auﬂclencia):—-s-l f'{if-;{ SUFIcENTA

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

Q&’“’z‘? T-'/"‘,j#i%“i’ / eeersssesnensns DNE o O2OLS L E 3

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg :1)?

Espaclalldaddelvalidadol:..../.#ﬂm@?e@....?; /NVf:?"?Wﬂ’

Pertinencia:El item p al tedrico formulado.
Relevancia; El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica de! constructo

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

Nota: iencia, se dice suficienci do los items plantead
son suficientes para medr la dimension

05 NOV. 2016

...del 201.....
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACION DEL CLIENTE INTERNO

DIMENSIONES / items.

Pertinencia’

Relevancia’ | Claridad®

Sugerencias

SIGNIFCACION DE LA TAREA

No

No No

Me capacitan constantemente

Me dan a conocer si existe un seguimiento para la capacitacion

Evalian a menudo mis conocimientos

Me dan a conocer la forma como evalian a los orientadores

Me proporcionan informacion bésica

oo wln| -

Me lizado con la i in que proporciona registros

CONDICIONES DE TRABAJO

Bix [*Ix [P |x|2

~

En mi sitio de trabajo la distribucidn del espacio me permite trabajar con comodidad.

Las condici i p ilacion) de mi sitio de trabajo es agradable.

Cuento con todo lo necesario para mi labor.

10

En mi grupo de trabajo la comunicacion es abierta y esponténea.

1

El horario atencion impuesta en mi oficina es adecuada.

12

Me reconocen las horas extras en mi trabajo

xS Al x| x

RECONOCIMIENTO PERSONAL Y SOCIAL

13

Siento que el trabajo que realizo es justo para mi manera de ser

14

Lainstitucién me brinda estimulos para mi trabajo p;n incrementar mi formacion profesional.

15

Siento que recibo de parte de la empresa un mal trato

16

Es agotador la atencién que realizo con los usuarios

17

Me gusta el trabajo que realizo

X|x|x|=[=x|R|L|IN|A|x|x]| x|=[Lx|=|x|x|x|x|2

18

Mi jefe me hace sentir que mi trabajo es importante.

BENEFICIO ECONOMICO

®

@Ix|x|x|x|alx]|2

19

El salario que recibo retribuye el esfuerzo que realizo

20

Me siento bien con lo que gano

21

Me siento mal con lo que gano

Mi salario es mejor en otras entidades con cargos similares

23

Mi trabajo me permite abrir mis expectativas econdmicas

24

Lo que gano cubre mis necesidades bésicas

x| x| =<[=|=<|=x||x|><|>|>|=]|~||x|=<|x|=|"|x|e|[x]|=|=<|*X|x|x]|2

K| = | 2 x| x| <

ARlIx [x|=|=x]|~<

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 3 MZM«.
7

Opinién de aplicabilidad:
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: 173 v

ﬂa&-ﬂfalwég“;

Especialidad del validad

Aplicable {] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable []

ONE.LLO 4O S

NOV. 2016

§odol 201.....

la:El tem ponde al plo tedrico formulado.
al

la: El item es aproplado para 0

dimension especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunclado del item, es
conclso, exacto y directo

Nota: Suficlenci, se dice suficiencla cuando los Items planteados
son suficlentes para medlr la dimensién

o

frsvnnans

Quispe
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE SATISFACION DEL CLIENTE INTERNO

N DIMENSIONES / items Pertinencia’

Relevancia’

Claridad® Sugerencias

SIGNIFCACION DE LA TAREA No

No No

Me capacitan constantemente

Me dan a conocer si existe un seguimiento para la capacitacion

Evaliian a menudo mis conocimientos

Me dan a conocer la forma como evaliian a los orientadores

Me proporcionan informacion bésica

@|lo|alw|n|-a

Me lizado con la infc

ibn que proporciona registros

CONDICIONES DE TRABAJO

7 |En mi sitio de trabajo la distribucion del espacio me permite trabajar con comodidad.

8 | Las condic i h p ilacidn) de mi sitio de trabajo es agradable.

9 | Cuento con todo lo necesario para mi labor.

10 | En mi grupo de trabajo la

i6n es abierta y esp

11 | El horario atencién impuesta en mi oficina es adecuada.

12 | Me reconocen las horas extras en mi trabajo

RECONOCIMIENTO PERSONAL Y SOCIAL

13 | Siento que el trabajo que realizo es justo para mi manera de ser

14 | Lainstitucién me brinda estimulos para mi trabajo para incrementar mi formacion profesional.

15  |Siento que recibo de parte de la empresa un mal trato

16 | Es agotador la atencidn que realizo con los usuarios

17 | Me gusta el trabajo que realizo

18  |Mi jefe me hace sentir que mi trabajo es importante.

ASAN AN ANEN AN AN AN L AN A ANAN RN AN ANEY ¥

19 | El salario que recibo retribuye el esfuerzo que realizo

20 |Mesiento bien con lo que gano

21 | Me siento mal con lo que gano

22 | Mi salario es mejor en otras entidades con cargos similares

23 | Mitrabajo me permite abrir mis expectativas economicas

AR AN AN AN AL AN AN AN EN AN AV AN EN A AN AN AN LI AN AN AN ANEN AN
3

24 | Lo que gano cubre mis necesidades bésicas

AVRNAN ENANR L

A RVANAENAVEIANANEN EVANAN I AN RN AN BN EN AN I RNE S AN AN AN R £

Observaciones (precisar si hay suficiencia):__HAY SuF( (e (A
7

Opinién de aplicabilidad: Aplicable P{Apllclblo después de corregir [ ] No aplicable []

e DNELQC IR AL ZE

ey, o ! ! .
Especialidad del validador: ADMiNIsTRACcON ,  GZsron fuRticA

v )OOV 20150l 201......

fPertinencla:El item ponde al pto tadrico formulado.
“Relavancla: El item es aproplado para rep al comp 0
dimensién especifica del constructo

3Claridad: Se entlends sin dificultad alguna el enunciado del Item, es
conclso, exacto y directo

Nota: Suficlencla, se dice suficlencia cuando los [tems planteados
son suficlentes para medir la dimension

Firma del Experto Informante.



Anexo 4
Consentimiento informado de la empresa Sociedad Agricola Arona S.A. Cafiete

2021
AUTORIZACION
DE

SOLICHTO:
IRABAJIO

PARA
INVESTIGACION

Luis M Alayzn Freundt

Gierente de Operaciones
47450008, domiciliado
Raico con

e Cafele,

’ " J
Nosotros, Samuel Rojas Cundros identificado con DNITR
. ol Llamogs

en Mz A Lte 23 Santa Cruz del Distrito de y Jose Rafacl Llamoga

San Luis
1 Tustio SN San Vicente d

22 domicihado ¢n ex fundo Sar
en la Universidad Cesar Vallejo

DNI N” 73831822
estudiantes de pre grado de la carrera de Administracion
ante Ud. Nos presentamos con el debido respeto’y exponemos lo siguiente

por ¢l cual

Que actualmente nos encontramos desarrollando nuestra tesis mouvo
acudimos a su persona a fin de solicitar la autorizacion para desarrollar nuestro trabajo de
a percepeion de la gestion

investigacion en su organizacion referente al tema titulado “1
dad Agricola Arona S.A

logistica y la satisfaccion del cliente interno en la empresa Socie
2021 Asi como brindarnos las facilidades y apoyo respectivo para el estudio con fines

académicos.

Por lo expuesto:
Rogamos a usted, tenga a bien acceder a nuestra solicitud.

San Luis de Caiiete 17 de mayo del 2021.

/Saﬁuel Roids Cuadros Rafaelflamoga Raico
D © 73831822

DNI N¢ 47850008

LUIVS N ALAVZA FREUNIDIT
Apudéradiv







Anexo 5
Ficha Técnica

Nombre original: Cuestionario sobre la Gestidn Logistica
Autor: Adaptacién de ideas presentadas por Frisancho (2017)
Procedencia: Lima — Peru, 2017
Administracion: Individual
Duracion: 15 minutos
Aplicacion: Trabajadores de la empresa sociedad Agricola Arona S.A. Canete 2021
Puntacion: La escala de tipo Likert
Escala Cuantitativa Escala Cualitativa

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Indeciso

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

Significacion:

N

Dimension Indicadores Items
- Gestién de Compras - Revisa los requerimientos de compras 1
- Ubicar ordenes de acuerdo a su prioridad 2
- Programan las entregas 3
- Promueve la gestion de quejas de usuarios 4
- Gestidn de - Asegura el abastecimiento en periodos de 5,6
Inventario Campania.
- Promueve el stock de insumos y materiales 7
- Gestién de - Suministra los niveles de servicio de 8,9
Transporte transporte
- Planificar los procesos de las operaciones 10
- Minimiza el costo total de la operacion.
11
- Establece la unidad de almacenamiento de 12,
- Gestion de Almacén acuerdo al movimiento de productos.
- Recepcién de mercancias 13,14
- Almacenamiento y orden. 15,16
Uso: El instrumento permitird en la administracién de personal, dar a conocer la gestién

logistica. En la investigacion permitird conocer la relacidn de la gestion logistica y la
satisfaccion del cliente interno en la empresa sociedad agricola Arona.

Materiales:

| Escala de
valorizacion

12 3/4|5
Gestion de Compras



10

11

12
13
14
15

16

Se revisa los requerimientos de compras acorde a las necesidades de
la empresa tomando en cuenta las necesidades de cada jefatura.
Se cuenta con personal idéneo que ubican las 6rdenes de acuerdo a su
prioridad dentro de los plazos esperados
Se programan las entregas de acuerdo a su prioridad y dentro de los
plazos establecidos
Se cuenta con personal y drea de quejas de usuarios que permita
atender en forma efectiva alguna inquietud de los usuarios
Gestidn de Inventario
Se cuenta con un reporte de existencias que permita asegurar el
abastecimiento en periodos de alta demanda
Se toman medidas para asegurar el abastecimiento en periodos de
alta demanda
La organizaciéon no sufre de desabastecimiento ya que como politica se
promueve el stock de insumos y materiales
Gestion de Transporte
El suministro de los niveles de servicio de transporte se cumple acorde
a los protocolos establecidos
El suministro de los niveles de servicio de transporte es acorde a las
necesidades de cada drea
El personal se encuentra capacitado para planificar los procesos de las
operaciones del trasnporte.
Se realizan acciones que ayude a minimizar el costo total de la
operacion
Gestion de Almacén
Se establece la unidad de almacenamiento de acuerdo al movimiento
de productos
Se recepcionan las mercancias en forma eficiente
El personal de recepcién de mercancias cumple con el perfil requerido
Los ambientes para el almacenamiento y acomodo son los mas
adecuados
El almacenamiento se da en forma selectiva, tomando en cuenta el
tipo de producto, vencimiento y fragilidad



Nombre original: Cuestionario sobre la satisfaccién del cliente interno

Autor: Adaptacidn de ideas presentadas por Frisancho (2017)
Procedencia: Lima - Peru, 2017
Administracion: Individual
Duracion: 15 minutos
Aplicacion: Trabajadores de la empresa sociedad Agricola Arona S.A. Cafiete 2021
Puntacion: La escala de tipo Likert
Escala Cuantitativa Escala Cualitativa

1 Totalmente en desacuerdo

2 En desacuerdo

3 Indeciso

4 De acuerdo

5 Totalmente de acuerdo

Significacion:

Dimension Indicadores items
- Importancia de la - Capacitacion 17,18
tarea - Evaluacién de desempeiio. 19,20
- Informacién adecuada 21,22
- Condiciones de - El ambiente 23,24
trabajo - Comodidad 25,26
- Horario 27,28
- Reconocimiento - Realizacion 29
personal y/o social - Trato 30,31
- Satisfaccion, valoracion 32,33,34
- Beneficio - Bajo sueldo 35,36
econémico - Negatividad con el sueldo 37,38
- Expectativa 39,40
Uso: El instrumento permitird en la administracion de personal, dar a conocer la

satisfaccion del cliente interno en la empresa sociedad agricola Arona. En la
investigacion permitird conocer la relacién de la gestion logistica y la satisfaccion
del cliente interno en la empresa sociedad agricola Arona.

Material:

| Escala de
valorizacidn

1 2 3/4 5
Significacion de tareas
17 | Me capacitan constantemente
18 | Me dan a conocer si existe un seguimiento para la capacitacion



19
20
21
22

23

24

25
26
27
28

29
30

31
32
33
34

35
36
37
38
39
40

Evaltan a menudo mis conocimientos
Me dan a conocer la forma como evallan a los orientadores
Me proporcionan informacion basica
Me mantienen actualizado con la informacién que proporciona
registros
Condiciones de trabajo
En mi sitio de trabajo la distribucion del espacio me permite trabajar
con comodidad.
Las condiciones ambientales (iluminacién, temperatura ventilacién) de
mi sitio de trabajo es agradable.
Cuento con todo lo necesario para mi labor.
En mi grupo de trabajo la comunicacién es abierta y espontdnea.
El horario atencidn impuesta en mi oficina es adecuada.
Me reconocen las horas extras en mi trabajo
Reconocimiento personal y/o social
Siento que el trabajo que realizo es justo para mi manera de ser
La institucion me brinda estimulos para mi trabajo para incrementar
mi formacion profesional.
Siento que recibo de parte de la empresa un mal trato
Es agotador la atencidn que realizo con los usuarios
Me gusta el trabajo que realizo
Mi jefe me hace sentir que mi trabajo es importante.
Beneficio econémico
El salario que recibo retribuye el esfuerzo que realizo
Me siento bien con lo que gano
Me siento mal con lo que gano
Mi salario es mejor en otras entidades con cargos similares
Mi trabajo me permite abrir mis expectativas econdmicas
Lo que gano cubre mis necesidades basicas



Anexo 6

Base de datos en SPSS, gestion logistica y la satisfaccion del cliente interno en la empresa Sociedad Agricola Arona S.A.

Canete 2021.
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Anexo 7
Pruebas de normalidad
HO: La distribucién de datos es normal

H1: La distribucion de datos no es normal

Tabla 5.1

Prueba de normalidad de la gestion logistica y satisfaccion del cliente interno en la
empresa.

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
Gestion logistica ,942 40 ,041
Satisfaccién del cliente ,943 40 ,043

interno

En la tabla 5.1 se puede apreciar los siguientes resultados en base a la prueba de
normalidad de la muestra. Ademas, se usé la prueba de Shapiro-Wilk, dado que
nuestra poblacion esta conformada por 40 elementos.

Sobre la gestion logistica nos indica un valor estadistico de 0,942 con 40 grados de
libertad, el valor de significancia es igual a 0,041 una distribucion no normal dado
que es menor que 0,05. Y sobre la variable satisfaccion del cliente interno, nos
indica un valor estadistico de 0,943 con 40 grados de libertad, el valor de
significancia es igual a 0,043 una distribucion no normal dado que es menor que

0,05 En este caso se utilizara la correlacion de Rho de Spearman



Anexo 8

Matriz de Consistencia

La gestion logistica y la satisfaccion del cliente interno en la empresa Sociedad Agricola Arona S.A. Cainete 202

PROBLEMA OBIJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES METODOLOGIA
Principal Principal Variable 1: Gestidon de Compras
é¢Qué relacidn existe entre la gestion logistica y la  Determinar la relacion entre la gestion logistica y
satisfaccion del cliente interno en la empresa la satisfaccidon del cliente interno en la empresa Gestidon Gestion de Inventario  Correlacional
Sociedad Agricola Arona S.A. Cafiete 20217 Sociedad Agricola Arona S.A. Cafiete 2021 Logistica
Secundario Secundarios Gestion de
¢Qué relacion existe entre la gestion de comprasy  Determinar la relacidon que existe entre la gestion Transporte
la satisfaccidn del cliente interno en la empresa de compras y la satisfaccion del cliente interno
Sociedad en Agricola Arona S.A. Cafiete 20217? en la empresa Sociedad en Agricola Arona S.A. Gestion de Almacén
Canete 2021
¢Qué relacion existe entre la gestion de inventario
y la satisfaccién del cliente interno en la empresa Determinar la relacion que existe entre la gestion Importancia de la
Sociedad en Agricola Arona S.A. Cafiete 20217? de inventario y la satisfaccion del cliente interno tarea
en la empresa Sociedad en Agricola Arona S.A.
¢Qué relacidn existe entre la gestidon de transporte  Cafete 2021 Condiciones de
y la satisfaccidn del cliente interno en la empresa Variable 2: trabajo

Sociedad en Agricola Arona S.A. Cafiete 20217?

¢Qué relacidn existe entre la gestion de almacén y
la satisfaccion del cliente interno en la empresa
Sociedad en Agricola Arona S.A. Cafiete 2021?

Determinar la relacién que existe entre la gestion
de transporte y la satisfaccion del cliente interno
en la empresa Sociedad en Agricola Arona S.A.
Cafiete 2021

Determinar la relacion que existe entre la gestion
de almacén y la satisfaccion del cliente interno en
la empresa Sociedad en Agricola Arona S.A.
Cafiete 2021

Satisfaccion
del Cliente
interno

Reconocimiento
personal y/o social

Beneficio econdmico




