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Presentacion

Nuestra motivacion para completar este trabajo surgié del objetivo general de llevar a cabo
una investigacion alineada con los principios fundamentales del método cientifico. EIl enfoque
de investigacion adoptado fue el de la investigacion basica, que se caracteriza por un disefio de
investigacion correlacional, no experimental y transversal. En este marco, el objetivo principal
se delineé como la investigacion de la relacion entre la Gestion Logistica y la Satisfaccion del
Usuario en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco en el 2021. Del mismo modo, analizar
las dimensiones especificas siguiendo el disefio detallado en la matriz de consistencia adjunta
a este informe final de investigacion. Este analisis permitira comprender y establecer las
relaciones pertinentes entre las variables estudiadas, asegurando una interpretacion precisa y
exhaustiva de los datos recopilados. Ademas, se evaluaran los resultados obtenidos para

identificar patrones y tendencias relevantes que contribuyan al objetivo principal del estudio.

La gestion logistica se presenté como la variable principal en nuestra investigacion,
fundamentada en la base cientifica que la considera un factor crucial y central para las
organizaciones del siglo XXI. Este aspecto es especialmente relevante en la institucion pablica
donde uno de los miembros del equipo trabaja. La primera intencion de este estudio es medir
la correlacion entre las variables previamente mencionadas, evaluando cémo la gestion
logistica influye en los diferentes aspectos organizacionales y su impacto en la eficiencia y

efectividad operativa de dicha institucion.

La busqueda de nuestro titulo profesional ha sido la principal fuerza impulsora detras de la
finalizacion exitosa del presente trabajo de investigacion. Precisamente debido a esta fuerte
motivacion, hemos estructurado meticulosamente el contenido de la siguiente manera para
mayor claridad y coherencia: Capitulo I: Planteamiento del problema, delimitacion, la

justificacion, y objetivos; Capitulo II: EI marco tedrico; Capitulo I11: Hipotesis y variables;



Capitulo 1V: Metodologia y con un Capitulo V: de Resultados, ademas del andlisis y discusion
de resultados, conclusiones, recomendaciones, referencias bibliograficas, con sus respectivos

anexaos.

Los Autores
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Resumen

La presente investigacion, el objetivo de la tesis fue, Determinar la relacion que existe
entre la Gestion logistica y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
Tinyahuarco — 2021. Se emple6 al método cientifico de tipo bésica, con un disefio de
investigacion correlacional, no experimental, de corte transversal. Se utilizo la técnica de la
encuesta y como instrumento el cuestionario. La muestra estuvo compuesta por 40 personas (9
funcionarios y 31 servidores ediles) que trabajan en diferentes niveles de la organizacién. Se
valoraron las respuestas utilizando una escala de Likert con opciones como: totalmente en
desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo.
Estas opciones fueron respondidas por los participantes de la muestra, y los resultados
mostraron una fuerte correlacion positiva, con un coeficiente de correlacion de ps= 0,792**
con las variables planteadas en el objetivo general. En resumen, hay evidencia sélida de que la
Gestion Logistica y Satisfaccion del Usuario estan estrechamente vinculadas en la,
Municipalidad Distrital de Tinyahuarco — 2021. Se observa una sélida evidencia que respalda
la estrecha relacion entre la Gestion Logistica y la Satisfaccion del Usuario en la organizacion.
Ambos son dos componentes inseparables que se interrelacionan y se influyen mutuamente.
Una gestion logistica eficiente es fundamental para impulsar la satisfaccion del usuario y, por
lo tanto, para el éxito de la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco en 2021. Ademas, la
implementacidn de préacticas logisticas optimizadas no solo mejora la eficiencia operativa, sino
que también incrementa la percepcion positiva de los usuarios, lo que refuerza el compromiso

y la confianza en la gestion municipal.

Palabra Clave: Gestion logistica, satisfaccion del usuario, inventario, almacenes, suministro,

distribucién, costo
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Abstract

The present investigation, the objective of the thesis was, Determine the relationship
that exists between Logistics Management and user satisfaction in the District Municipality of
Tinyahuarco - 2021. The basic scientific method was used, with a correlational research design.
non-experimental, cross-sectional. The survey technique was used, and the questionnaire was
used as an instrument. The sample was made up of 40 people (9 officials and 31 councilors)
who work at different levels of the organization. Responses were assessed using a Likert scale
with options such as: totally disagree, disagree, neither agree nor disagree, agree and totally
agree. These options were answered by the sample participants, and the results showed a strong
positive correlation, with a correlation coefficient of ps= 0,792** with the variables raised in
the general objective. In summary, there is solid evidence that Logistics Management and User
Satisfaction are closely linked in the District Municipality of Tinyahuarco — 2021. Solid
evidence is observed that supports the close relationship between Logistics Management and
User Satisfaction in the organization. Both are two inseparable components that interrelate and
influence each other. Efficient logistics management is essential to boost user satisfaction and,
therefore, to the success of the District Municipality of Tinyahuarco in 2021. Furthermore, the
implementation of optimized logistics practices not only improves operational efficiency, but
also increases the positive perception of users, which reinforces commitment and trust in

municipal management.

Keyword: Logistics management, user satisfaction, inventory, warehouses, supply,

distribution, cost.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

Las organizaciones mas modernas del mundo entero, reconocen y atribuyen su éxito y
competitividad al buen funcionamiento de sus cadenas de suministro, abastecimientos,
almacenamiento, y distribucion; esto como procesos estratégicos, para la diferenciacion en sus
prestaciones de servicios. Esto nos lleva a orientar y garantizar la eficiencia en las actividades
que se realizan en los almacenes y los centros de distribucion debido a la importancia que
significa en el éxito de la gestion de las cadenas de abastecimientos y distribucion de cualquier
organizacion, o institucion; por lo que las operaciones logisticas se merecen una vision holistica
e integral especialmente en los procesos de compras, recepcion, almacenamientos, reposicion
de inventarios y despacho de mercancias, de tal manera que se contribuya al crecimiento y

desarrollo organizacional, lo que se reflejara en la satisfaccion del usuario.

En este contexto, las empresas y organizaciones peruanas reconocen plenamente los
beneficios y ventajas que la gestion logistica ofrece para su desarrollo y éxito organizacional.
Tanto en el sector privado como en el publico, las organizaciones tienen como mision y vision
responder y superar las expectativas de sus usuarios, proporcionando bienes y servicios de
calidad garantizada. Esta calidad es el resultado de procesos, procedimientos y actividades
eficientes dentro de las organizaciones, las cuales se apoyan en una cadena de suministros
robusta y bien gestionada. La gestion logistica, por lo tanto, se convierte en un pilar

fundamental para alcanzar estos objetivos y asegurar la satisfaccion del usuario.

Sin embargo, no todo es color de rosa porque en las empresas peruanas nos encontramos

con una realidad contraria haciendo de la gestion logistica una via crucis, debido a que aun
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vienen gestionandola de manera manual y con el uso de redes sociales, Ilamadas via celular,
mensajes electronicos, entre otros medios de poca efectividad considerando que a la fecha se
tienen programas completos que han automatizado los procesos de la cadena de suministros,
haciendo que las empresas disminuyan sus costos operativos de logistica y ejerzan un control
al 100% eficiente, evitando las fugas de activos, mal uso a los recursos entre otros., es decir
solucionar las brechas en tiempo real respecto al desabastecimiento, retrasos, distribucion,
abastecimiento, entregas, recepciones entre otros. En la figura 1; se puede apreciar la
evaluacion al rendimiento de gestion logistica organizacional de latino américa (2016 — 2018)
en el cual se encuentra al Pert en una ubicacién preocupante a diferencia de la ubicacién de
otros paises de la regidn, lo que significa la necesidad de mejorar urgentemente este problema
que refleja las brechas y discrepancias en el tema de gestion logistica en las organizaciones del

Peru.

Figura 1 Desempefio logistico en el Pert 2016 - 2018

P Ranking Puntuscion Ranking Puntuacidn Rank Puntuacion
(15 {15) {15}

Khéle [ % | 3 | W ] 3N i | 2%
Panama 4 i3 B 18 /4 -185%
Méxin 5 il 5 105 3 -201%
Brasil 55 39 56 1.5 1 -3.31%
Colombia 3 261 58 15 % 160
Argentina b6 2% bl L3 5 , -L55%
Eetador 7 R 3] 288 12 369%
{osta fica 39 265 7 175 16 | 5.3%%
ParaiUéi 101 % | W 13 7 | eem

Fuente: Ministerio de Transporte y Comunicaciones (ENL 2020)

Para el 2021 se espera desarrollar la Encuesta Nacional logistica, y obtener resultados
favorables respecto al mejoramiento del indicador del indice de Desempefio Logistico, debido

aque la coyuntura actual que se vive respecto al Covid 19., ha obligado el uso de las tecnologias
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y plataformas digitales para desarrollar los principales procesos de la cadena de suministros
logisticos, aun asi, tenemos brechas por mejorar respecto a la gestion logistica de las empresas

peruanas. MTC (2020)

Es en ese sentido, y previo andlisis se considerara a la Municipalidad distrital de
Tinyahuarco de Cerro de Pasco como entidad edil objeto de investigacion; debido a que la Sub
gerencia de Abastecimiento No viene dando un adecuado control en sus almacenes y a su
cadena de suministros como son sus actividades de programacion de compras, adquisiciones,
almacenamiento, distribucion y control; lo que se refleja en el funcionamiento de sus areas
funcionales ediles y calidad del servicio prestado, lo que tiene una repercusion negativa en la
satisfaccion de los usuarios del municipio; que dia a dia se apersonan por multiples motivos;
estas discrepancias se suman al considerar la débil comunicacion horizontal entre las areas
usuarias y la sub gerencia de abastecimientos ademas del débil diagnostico que se hace a las
necesidades reales de las unidades organicas y areas funcionales, respecto a la necesidad de
suministrarse con Utiles de escritorio, equipos, suministros, materias primas y materiales que

afectan el desempefio y por ende la satisfaccion usuaria del publico objetivo del municipio.

Entre las causas posibles de estas brechas en la gestion logistica; es que la entidad edil
no viene desarrollando procesos serios para captar personal con experiencia comprobada en
logistica; sino unicamente vienen captando personal del color politico de la gestion, también
porque el area logistica no suministra el stock de insumos y suministros sobre la base de datos
veraces Yy automatizados, esto debido al debil planeamiento logistico, ademas de la
comunicacion debil con las empresas proveedoras, sumandose las quejas constantes por parte
de las areas usuarias ediles debido a la demora en responder los requerimientos y solicitudes
de pedidos. Adicionalmente, la falta de capacitacion continua y la ausencia de un sistema de
evaluacion de desempefio agravan estos problemas, impidiendo la implementacion de mejoras

significativas en la gestion logistica.
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Como posibles consecuencias de no dar solucion a esta problematica; se tiene que la
falta de control, abastecimiento, planificacion esta generando insatisfaccion en los usuarios del
municipio de Tinyahuarco; por lo urge la implementacion inmediata de una serie de indicadores
que hagan efectivo los procedimientos logisticos tales como mejorar los procesos de
abastecimiento, mejorar la comunicacion horizontal con las areas usuarias, trabajo coordinado
y en equipo entre otros. Por lo que, el desarrollo de la presente investigacion se justifica al
permitir estudiar la relacion entre ambas variables de estudio y sobre el cual se propondra
posibles soluciones a la problematica planteada. Ademas, la ineficiencia en la gestidn logistica
puede resultar en costos operativos elevados y pérdida de recursos. La falta de una respuesta
oportuna a las necesidades de los usuarios también puede deteriorar la confianza y la imagen

publica del municipio.

1.2. Delimitacion del problema
La investigacion, debido a sus caracteristicas inherentes y su marco metodolégico, esta
intrinsecamente limitada por tres delimitaciones distintas que desempefian un papel crucial
a la hora de configurar e influir en los resultados y hallazgos de la tesis. Estas
delimitaciones sirven como limites o parametros dentro de los cuales opera el proceso de

investigacion y guian el alcance, la profundidad y la direccion del estudio.

1.2.1. Delimitacion Espacial

El desarrollo del proyecto de investigacion se llevara a cabo en las instalaciones
de la Entidad Edificadora Tinyahuarco, ubicada en EL Jr. Morales Janampa s/n Plazuela
Municipal - Cerro de Pasco - Per0. Esta ubicacion ofrece un entorno propicio para la
ejecucion del estudio, ya que brinda acceso a los recursos e infraestructuras necesarios

y esenciales para llevar a cabo las actividades de investigacion de manera efectiva.
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Figura2 Delim itacion espacial

o
P -

Nota. La imagen ilustra la posicion geografica precisa en la que se encuentra ubicada la
institucion, Google Maps 2023.

1.2.2. Delimitacion Temporal

La extensidn temporal que se contempla para la ejecucion de cada etapa de los
procesos de investigacion, teniendo en cuenta los datos y hechos pertinentes, abarca el
periodo del afio 2021. Este periodo de tiempo se ha asignado estratégicamente para

garantizar un analisis exhaustivo y exhaustivo del tema en cuestion.

1.2.3. Delimitacion Conceptual o Tematica
En el presente estudio se establecerd el dominio tedrico del tema de
investigacion, definiendo cada categoria de estudio. Esto abarca conceptos de las
variables, dimensiones e indicadores. Las variables principales que influyen en la
gestion logistica y la satisfaccion del usuario seran identificadas y descritas. Ademas,
se exploraran las diferentes dimensiones de cada variable para proporcionar una
comprension detallada de sus componentes. Finalmente, se definiran indicadores
especificos que permitirdn medir y evaluar el desempefio de las variables y

dimensiones en estudio de la siguiente manera:
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lra variable: Gestion logistica: compras y abastecimiento, manejo de

inventarios y distribucion y almacenamiento.
2da variable: Satisfaccion de los usuarios: Satisfaccion Global del Servicio

1.3. Formulacién del problema
1.3.1. Problema General
¢Como se relaciona la Gestion logistica con la satisfaccion del usuario en la

Municipalidad Distrital de Tinyahuarco - 2021?

1.3.2. Problemas Especificos:
1. ;Cbémo se relaciona el proceso de compras y abastecimiento con la
satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco - 2021?
2. ¢Como se relaciona el proceso de manejo de inventarios con la satisfaccion
del usuario en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco - 2021?
3. ¢Como se relaciona el proceso de distribucién y almacenamiento con la

satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco - 2021?

1.4. Justificacion

1.4.1. Justificacién Social

La trascendencia de la investigacion para la sociedad, esta justificada por cuanto
los beneficiarios seran todos las areas usuarias que usan los servicios prestados por las
oficinas de logistica de las entidades ediles a nivel nacional; debido a que con la
investigacion se busca la agilizacion y la entrega oportuna de los recursos y suministros
requeridos por estos; lo que fomentara el mejoramiento de las actividades que se
desarrollan en la cadena de suministros, mejoras en el manejo de informacion logistico,
mejoras en la toma de decisiones, adquisiciones, almacenamiento y procesos de

distribucion lo que se reflejara en la calidad de los servicios prestados por las areas
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usuarias de la Municipalidad de Tinyahuarco y por ende en la satisfaccion de los

usuarios internos y publico objetivo.

Ademas, todos los gestores logisticos y las administraciones actuales de las
municipalidades distritales y provinciales en el Per( se beneficiaran, al poder utilizar la
informacién y los resultados generados por esta investigacion. En ella, se determinara la
relacion entre la gestion logistica y la satisfaccion del usuario, aspectos cruciales para el
posicionamiento, competitividad y rentabilidad organizacional. Este conocimiento
permitird implementar estrategias mas efectivas y mejorar la eficiencia operativa en sus
respectivas instituciones. Asimismo, se podran identificar mejores précticas y areas de
mejora, contribuyendo al desarrollo sostenible y al fortalecimiento de la confianza
publica en la gestion municipal. Esto resultard en una prestacion de servicios méas

adecuaday en una mayor capacidad para responder a las necesidades de la comunidad.

1.4.2. Justificacion Teorica

Con la investigacion se llenaran algunos vacios del conocimiento en el ambito
de la Gestion logistica y de la Satisfaccion del usuario, en consideracion de que el
conocimiento no es absoluto, en ese sentido los resultados de la investigacion, la
estructura tedrica que se presenta permite aportar al bagaje tedrico cientifico de ambas
variables, enriqueciéndola y llenando vacios teodricos cognitivos de las ciencias

empresariales.

Del mismo modo, se beneficiaran toda organizacion que busca mejorar sus
procesos logisticos con la informacion tedrica del estudio, ademas de ser fuente de
conocimiento Gtil para cualquier universitario e investigador interesado en desarrollar

estudios similares.
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1.4.3. Justificacion Metodoldgica

Este estudio se fundamenta en una sélida justificacion metodologica debido al
uso planificado de metodologias, técnicas y procedimientos de investigacion efectivos.
Ademas, se enfatizara el desarrollo de instrumentos de recopilacion de datos validos y
confiables, garantizando la precision y consistencia de los datos obtenidos. Esto incluye
la creacion de matrices que faciliten la sintesis de los objetivos y las metodologias del
estudio. Por ejemplo, la matriz para la operacionalizacion de las variables y la matriz
de coherencia, entre otras, serviran como contribuciones metodolégicas cruciales al
esfuerzo general de investigacion. Estas herramientas permitirdn una evaluacion mas
rigurosa y sistematica de los datos, asegurando que los resultados sean robustos y

aplicables en contextos similares.

1.4.4. Justificacion Practica

En la actualidad, las instituciones estan en constante competencia, lo que las
obliga a mejorar continuamente su proceso de atencion al cliente. Esta necesidad las
lleva a buscar, dia a dia, elementos que aumenten la eficiencia y efectividad de sus
operaciones. Entre estos elementos se encuentran la gestion logistica y la satisfaccion
de los usuarios, que son fundamentales para el éxito organizacional. La presente
investigacién busca aplicar la teoria a la vida cotidiana de las organizaciones,
demostrando como una gestion logistica eficiente puede mejorar significativamente la
satisfaccion de los usuarios y, en consecuencia, la competitividad y rentabilidad de las

instituciones.

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo General
Determinar como se relaciona la gestion logistica con la satisfaccion del usuario

en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco - 2021.
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1.5.2. Obijetivos Especificos
1. Determinar como se relaciona el proceso de compras y abastecimiento
con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de

Tinyahuarco - 2021.

2. Establecer como se relaciona el proceso de manejo de inventarios con
la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco

- 2021.

3. Determinar como se relaciona el proceso de distribucion y
almacenamiento con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Distrital de Tinyahuarco - 2021.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

1.1. Antecedentes

Los antecedentes de esta investigacion consisten en el tratamiento detallado de los
aspectos teoricos necesarios. Es esencial haber tomado en cuenta estudios previos
relevantes que contribuyan al marco tedrico de este trabajo. Estos antecedentes incluyen
investigaciones que han explorado diversas dimensiones de la gestion logistica y su
impacto en la satisfaccion del usuario, asi como estudios que han analizado la eficiencia
operativa en distintos contextos organizacionales. A continuacion, se presentan los
estudios considerados como antecedentes para esta investigacion, detallando sus

contribuciones y relevancia.

2.1.1 Antecedentes Internacionales

Flores, L. (2021). En su tesis titulada “Logistica integral y satisfaccion del cliente
de los servicios logisticos en Guayaquil”., desarrollada para obtener el grado
académico de Magister en Administracion de Empresas en la Universidad Politécnica
Salesiana del Ecuador, tuvo como objetivo determinar en qué medida la logistica
integral se relaciona con la satisfaccion del cliente en Guayaquil. La investigacién
aplicada y cuantitativa utiliz6 un disefio no experimental, transaccional y
correlacional, con una muestra de 384 clientes encuestados. El analisis de datos se
realizé con SPSS, utilizando pruebas como Chi Cuadrado, tau_b de Kendall y Rho de
Spearman. Se concluy6 que hay una correlacion moderada positiva entre logistica
integral y satisfaccion del cliente, y una correlacion baja positiva entre la dimension
de servicio al cliente y satisfaccion del cliente, sugiriendo la necesidad de revisar

parametros de capacidad de respuesta, cortesia, accesibilidad y fiabilidad. Ademas, se
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destacO que la innovacion en procesos logisticos brinda ventajas competitivas,
haciendo los procesos mas agiles y eficientes, reduciendo tiempos y simplificando
actividades. Las empresas deben basarse en la logistica integral para obtener valor,
transformarse, ser flexibles, invertir en tecnologia y responder rapidamente al
mercado, considerando la gestion de calidad para asegurar la satisfaccion del cliente.
Esta investigacion nos aporta valiosas perspectivas sobre como una logistica integral
eficiente puede influir positivamente en la satisfaccion del cliente, un hallazgo
relevante para nuestra investigacion sobre la gestion logistica en instituciones
peruanas. Sus conclusiones sobre la importancia de revisar y optimizar parametros
como la capacidad de respuesta, cortesia, accesibilidad y fiabilidad pueden guiar
nuestras recomendaciones para mejorar la gestion logistica en el contexto municipal.
Ademas, la correlacion encontrada entre innovacién en procesos logisticos y ventajas
competitivas respalda la idea de que las instituciones deben ser flexibles e invertir en

tecnologia para mejorar su eficiencia y satisfaccion del usuario.

Figueroa, M. (2018). En su tesis titulada “Propuesta de un modelo de gestion por
procesos logisticos para mejorar el nivel de satisfaccion del cliente de la empresa
Alimentos El Sabor Cia. Ltda.”, desarrollada para obtener el grado de Magister en
Administracion de Empresas en la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil,
propuso un modelo de gestion de procesos logisticos para mejorar la satisfaccion del
cliente. La investigacion descriptiva con enfoque cuantitativo incluyé 43
trabajadores y 4499 clientes a nivel nacional, con una muestra de 44 trabajadores y
381 clientes. Utilizando encuestas y cuestionarios, los datos se analizaron con
Microsoft Excel 2013. Se identificaron problemas logisticos como atencion en

despachos (87.14% en desacuerdo), entregas a tiempo (87.5% en desacuerdo),
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entregas completas (54.59% neutral y 38.32% en desacuerdo), productos en mal
estado (72.18% en desacuerdo), solucion de reclamos (84.25% en desacuerdo) y
servicio posventa deficiente (94.75% en desacuerdo), debido a la falta de control de
procesos, capacitacion y planeacion de la demanda. Para resolver estos problemas,
se recomendd mejorar el modelo de gestion de procesos logisticos, integrando
funciones de compras, distribucion, entrega y posventa, con planes de accion
enfocados en la capacitacion del personal, implementacion de tableros de indicadores
y mejora del servicio posventa. Este estudio aporta a nuestra investigacion sobre
gestidn logistica en instituciones peruanas al resaltar la importancia de la integracién
de funciones logisticas, la capacitacion y el control deprocesos para mejorar la

satisfaccion del usuario.

De la Hoz, J. y Martinez, J. (2017). En su investigacion realizada con el titulo
“Gestion Logistica y Competitividad en pymes del sector de operadores logisticos
del departamento del Atlantico”, desarrollada para obtener el grado de Magister en
Administracion en la Universidad de la Costa C.U.C., tuvo como objetivo determinar
la relacion entre la gestion logistica y la competitividad de las pymes del sector de
operadores logisticos en el departamento del Atlantico. La investigacion descriptiva
y de campo, con un enfoque epistémico positivista y un disefio correlacional y
transeccional correlacional, incluyé una poblacién y muestra de 50 personas (25
directivos y 25 coordinadores). Los resultados mostraron que la certificacion de
proveedores y la calidad de pedidos son cruciales para la gestion logistica,
destacando la utilizacion de fichas para el registro de pedidos y la verificacion del
tiempo de entrega. Se observd un alto nivel de eficiencia en la infraestructura
logistica, mejorada por la incorporacion del sector privado mediante concesiones. Se

concluyd que existe una relacion proporcional entre gestion logistica y
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competitividad, aunque de baja intensidad, lo que sugiere que la gestién logistica
influye en la competitividad de las pymes del sector logistico en el departamento del
Atlantico. Este estudio es relevante para nuestra investigacion, ya que subraya la
importancia de la certificacion de proveedores y la infraestructura en la optimizacion
de la gestion logistica, elementos clave para mejorar la competitividad en

instituciones municipales peruanas.

Gellibert, G. (2016). En su producto de investigacion intitulada “Propuesta de
mejora en Procesos Logisticos de la empresa Hidrosa S.A. para maximizar la
Satisfaccion del Cliente”, desarrollada para obtener el grado académico de Maestra
en Administracién de Empresas en la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil
analiz6 la incidencia de los procesos logisticos en la satisfaccion del cliente de dicha
empresa y disefid una propuesta de mejora. Utilizando un método deductivo con
enfoques cualitativo y cuantitativo, la investigacion fue descriptiva, de campo y
bibliografica, abarcando una poblacién de 304 clientes y una muestra de 170 clientes.
La recoleccion de datos se realizé mediante encuestas y entrevistas, y los datos fueron
procesados con Microsoft Excel. Las conclusiones indicaron que los procesos
operativos manuales generaban retrasos en los despachos, afectando la satisfaccion
del cliente. La propuesta de cambio tecnoldgico incluy6 la integracion de sistemas
operativos mediante el moédulo WMS y la herramienta RF SMART, lo que corregiria
procesos inadecuados y evitaria demoras. El estudio concluyé que una gestion
logistica adecuada es crucial para garantizar la calidad del servicio, obtener ventajas

competitivas y mejorar el margen del negocio mediante la reduccion de costos.

Bedor, D. (2016). En su tesis realizada con el titulo “Modelo de Gestion
Logistica para la optimizacion del proceso de bodega de producto terminado en la

Empresa Industria Ecuatoriana de Cables Incable S.A de la ciudad de Guayaquil .,
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desarrollada para obtener el grado académico de Magister en Administrador de
Empresas en la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil analizo la incidencia
del sistema actual de almacenamiento sobre las devoluciones de mercaderia,
proponiendo un sistema de almacenamiento para productos de alta rotacion.
Utilizando un método deductivo, cuantitativo y cualitativo, la investigacion
descriptiva abarco a 15 empleados del departamento de ventas, produccion y
almacén. Las técnicas de recoleccion de informacion incluyeron encuestas y
entrevistas, con cuestionarios como instrumento. Se concluyé que la bodega de
producto terminado es insuficiente para el presupuesto de ventas asignado y que los
productos se almacenan sin considerar su rotacion, resultando en devoluciones de
mercaderia (por faltantes o productos cambiados) debido a la saturacion de la bodega
y la falta de un area asignada para el picking. La clasificacion ABC ayudo6 a
determinar los productos que requieren mayor atencion en el almacenamiento,
asignando espacio de acuerdo a la demanda. Este estudio proporciona importantes
insights sobre la optimizacion del almacenamiento y su impacto en la eficiencia
logistica, aspectos que son relevantes para nuestra investigacion sobre gestion
logistica en instituciones peruanas. Las conclusiones sobre la necesidad de un
almacenamiento adecuado y la aplicacion del ABC para mejorar la organizacion y
reducir las devoluciones pueden guiar nuestras recomendaciones para mejorar la

gestién logistica en el contexto municipal.

2.1.2. Antecedentes Nacionales

Vera, T. (2020). En su trabajo de investigacion titulada “Modelo de Gestion
Logistica basado en indicadores de desemperfio para mejorar la Calidad del Servicio
en una Institucion Educativa de ensefianza superior”, desarrollada para obtener el

grado de Maestra en Ciencias: Ingenieria de Proyectos de la Universidad Nacional de
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San Agustin de Arequipa, tuvo como objetivo proponer un modelo de gestionlogistica
basado en indicadores de desempefio para mejorar la calidad del servicio enuna
institucion educativa superior. La investigacion, de caracter exploratorio, descriptivo
y proyectivo, incluyo a los usuarios internos de los recursos logisticos, como Jefes de
Escuelas de Formacion Profesional, personal de mantenimiento y personal
administrativo, y responsables de la gestion logistica. Utilizando encuestas y
cuestionarios, los datos se procesaron con Microsoft Excel 2010, presentandose en
tablas y gréaficos para su analisis. Se concluy6 que la gestion logistica abarca toda la
cadena de suministros y que los indicadores de gestién son fundamentales para
monitorear actividades, identificar ineficiencias y proponer mejoras. Ademas, el
analisis de la situacion actual revel6 varios factores internos que requerian mejoras y
que la implementacién de un modelo de gestion basado en indicadores de desempefio
podria mejorar significativamente la calidad del servicio. Esta investigacion aporta
insights cruciales sobre el uso de indicadores de desempefio para mejorar la gestion
logistica, aspectos relevantes para nuestra investigacion sobre gestion logistica en
instituciones peruanas. Estos aportes subrayan la necesidad de una gestion logistica

bien estructurada para mejorar la calidad del servicio en el contexto municipal.

Ganoza, J. & Vildoso, A. (2019). En su tesis titulada “Propuesta del Sistema
en Gestion Logistico y su relacion con la implementacion de un Truck Center en
Huancayo, 2018, desarrollada para obtener el grado de Maestro en Direccion y
Administracion de Empresas - MBA de la Universidad de San Martin de Porres, tuvo
como objetivo determinar la relacion entre un sistema de gestion logistico y un Truck
Center en Huancayo en 2018. Utilizando un disefio no experimental-transversal,
descriptivo-correlacional y enfoque cuantitativo, se considerdé una muestra de 44

transportistas de una poblacion de 50. Las encuestas fueron procesadas con SPSS
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version 24, revelando una relacion fuerte, directa y significativa entre un sistema de
gestion logistico y un Truck Center, sugiriendo que para el éxito del Truck Center es
necesario un sistema logistico eficiente que maneje el flujo de informacion y
productos. También se demostrd que una adecuada gestion logistica es esencial para
el transporte de mercancias. Las recomendaciones incluyeron la necesidad de que los
Truck Centers brinden servicios basicos como descanso, mantenimiento de vehiculos
y alimentacion, asi como un plan de mejora del transporte en la carretera central del

Per(, y campafias de sensibilizacién sobre el desarrollo y las plataformas logisticos.

Napéan, M. (2018). En su tesis titulada “Proceso logistico y satisfaccion de los
clientes internos del Instituto Nacional de Salud del Nifio — Brefia 2017,
desarrollada para obtener el grado de Maestra en Gestion Publica de la Universidad
César Vallejo, tuvo como objetivo determinar la incidencia del cumplimiento del
proceso logistico en la satisfaccion de los clientes internos del Instituto Nacional de
Salud del Nifio de Brefia. Empleé un método de investigacion hipotético-deductivo,
con un disefio no experimental, descriptivo y correlacional y un enfoque cuantitativo,
la investigacion considerd a 175 trabajadores administrativos como poblacion, de los
cuales se tomé una muestra de 120. Se aplicaron encuestas mediante cuestionarios y
los datos fueron tabulados y analizados con el software SPSS version 22. Las
conclusiones indicaron que la gestion del proceso logistico tiene una incidencia
significativa en la satisfaccion del cliente interno, sugiriendo la necesidad de mejorar
la gestion para alcanzar una satisfaccion plena. Ademas, se encontrd que la recepcion,
verificacion, control, valoracion y distribucion de bienes en la gestion del proceso
logistico también afectan significativamente la satisfaccion del cliente interno del
Instituto Nacional de Salud del Nifio en Brefia. Se recomendo optimizar la gestion del

proceso logistico utilizando indicadores de tiempo y calidad para aumentar la
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velocidad de respuesta y mejorar el nivel de servicio, satisfaciendo asi los
requerimientos de los clientes internos. Estas recomendaciones son clave para

mejorar la eficiencia operativa y la calidad del servicio dentro del instituto.

Zegarra, V. (2018). En su tesis desarrollada y titulada “Gestion logistica y
satisfaccion del cliente interno en el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social -
2017, desarrollada para obtener el grado de Maestro en Administracion con mencion
en Gestion Pablica de la Universidad Nacional de Educacién, tuvo como objetivo
determinar la relacién entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente interno en
el Ministerio de Desarrollo e Inclusion Social en 2017. La investigacion utiliz6 un
método cientifico, con un disefio no experimental y transversal-correlacional,
abarcando una poblacion de 666 servidores administrativos y una muestra de 244
trabajadores. Se aplicaron encuestas mediante cuestionarios, y los datos fueron
analizados con el software estadistico SPSS version 22. Las conclusiones mostraron
una relacion directa y significativa entre la gestion logistica y la satisfaccion del
cliente interno, indicando que una gestion logistica adecuada genera un impacto
positivo en la satisfaccion de los trabajadores del ministerio. Ademas, se encontr6 que
la gestion de compras y abastecimiento, asi como la gestién de inventarios, se
relacionan de manera directa y significativa con la satisfaccion del cliente interno.
Esto sugiere que una buena gestion de inventarios y abastecimiento influye
positivamente en las condiciones de trabajo y en el uso eficiente de los recursos,
mejorando la satisfaccion de los empleados del Ministerio de Desarrollo e Inclusion

Social.

Carranza, J. (2016). En su tesis titulada “Nivel de Satisfaccion del Cliente
Interno respecto a la Gestion Logistica de una Empresa de la ciudad de Cajamarca,

ano 2015, desarrollada para obtener el grado de Maestro en Direccién de
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Operaciones y Cadena de Suministros de la Universidad Privada del Norte, tuvo como
objetivo determinar si existe relacion entre la medicion del nivel de satisfacciondel
cliente interno y la gestion logistica en una empresa de Cajamarca en 2015. Utilizando
un método de investigacion aplicado y un disefio correlacional, la investigacion
considerd una poblacion de 333 colaboradores, de los cuales se tomo6 una muestra de
105 trabajadores. Se aplicaron encuestas, entrevistas y registros de informacion,
utilizando cuestionarios como instrumento. Las conclusiones indicaronque existe una
relacion significativa entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente interno,
destacando que un 52.3% de los encuestados expreso insatisfaccion frente a un 47.7%
de satisfaccion, lo cual indica deficiencias en el control de satisfaccion del cliente
interno. Para optimizar la gestion logistica, se recomendo6 unagestion integrada con
los objetivos y planes estratégicos de la empresa, mejorando lacomunicacién dentro
del area logistica y con las areas clientes, logrando un ciclo de orden de compra que
no exceda los 15 dias. Ademas, se subray0 la importancia de que todo el personal del
area logistica siga un proceso metodoloégico claro para alcanzar resultados
beneficiosos tanto para el area logistica como para el cliente interno y la empresa en

su conjunto.

2.2. Bases teoricas o Cientificas

2.2.1. Variable Gestion logistica

2.2.1.1. Definiciones:

Ferrin, A. (2017); refiere que la logistica “son aquellas actividades
relacionadas directamente con los procesos de compras o aprovisionamiento,
almacenaje, control de inventarios y distribucion previamente planificadas, con el

proposito de satisfacer necesidades de los clientes y usuarios”. (p.24)
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Anaya, J. (2017); refiere que la logistica considera “todas aquellas actividades
tendientes a ejercer control en el flujo de materiales, desde la etapa de
aprovisionamiento hasta la distribucion de los suministros en consideracion a los
requerimientos previamente realizados por parte de los solicitantes, por lo que la

rapidez de entrega va relacionado al plazo de entrega”. (p. 26)

Bureau Veritas (2016); manifiestan que la gestion logistica “es la funcion cuyo
fin es la de optimizar los recursos y el flujo de los materiales, con el menor costo de
operaciones para satisfacer los requerimientos y necesidades de las areas o usuarios

de una organizacion”. (p. 37)

2.2.1.2.1. Importancia de la gestion logistica en las organizaciones

Cabe sefialar que la importancia de la gestion logistica radica en la
coordinacion precisa del momento y la ubicacion de las entregas de
materiales y recursos. Es fundamental reconocer que la eficacia de este
proceso se veria comprometida si los destinatarios previstos no reciben los
articulos que necesitan en el momento y el lugar designados. En
consecuencia, la optimizacion de las operaciones de gestion logistica
garantiza que cada fase de la cadena de suministro contribuya positivamente
a mejorar la propuesta de valor de una organizacion mediante la mejora de
los servicios, la mejora de la calidad de la atencion al cliente y una oferta de
productos superior. Ademas, una gestion logistica eficiente puede reducir los
costos operativos al minimizar los tiempos de espera y la necesidad de
almacenamiento. Por ultimo, una adecuada coordinacion logistica puede
aumentar la satisfaccion del cliente, lo cual es crucial para la fidelizacion y el

crecimiento sostenido de la empresa.
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2.2.1.3. Propositos de la Gestion logistica:

Escudero, M. (2016); nos dice que, el propdsito principal de la gestion logistica
en una organizacion sea del sector publico o privado es responder oportunamente las
demandas o requerimientos de las oficinas usuarias, con las condiciones mas optimas
de servicios, costos y calidad garantizada. Se debe considerar que cuando se garantiza
la calidad de los servicios prestados o del producto entonces la organizacion saca
ventajas competitivas y comparativas sobre el cual incrementan sus utilidades y
disminuyen sus costos de operacion. (p. 7)

Es en ese sentido, que el referido autor considera que los principales propdsitos
u objetivos de la gestion logistica debidamente planificada y coordinada son los
siguientes:

- Permite reducir los costos de procesamiento u operacion, lo que favorece a la
organizacion.

- Minimiza las revisiones y controles de inventarios, garantizando el stock necesario
en almacenes.

- Reduce los inventarios, y espacios en los almacenes como resultado del sobre
abastecimiento innecesario y costoso.

- Permite entregar materiales, insumos y demas recursos en las condiciones méas

optimas a través del desembalaje, y la correcta distribucion. (p. 61)

2.2.1.4. Gestion logistica y sus actividades claves
Mora, L. (2016), enfatiza que las siguientes acciones estan relacionadas
directamente con la gestién logistica:
- ldentificacion de requerimientos reales de los usuarios: las caracteristicas
solicitadas, respecto a calidad, modelo, disefio, marca color entre otros., tienen una

fuerte influencia en las adquisiciones por lo que se le considera una actividad
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estratégica sobe el cual se establecen los requerimientos para posteriormente
almacenarlos, utilizar determinados embalajes, programar su distribucion y plazos
de entrega, asi como el manejo de los inventarios.

- Manejo del flujo real de la informacion en los requerimientos: muy importante, a
fin de establecer los tiempos mas oportunos para el aprovisionamiento y entrega en
las mejores condiciones de lo solicitado, asi como formular y gestionar los
documentos del caso, pedidos, pecosas, 6rdenes de compra entre otros.

- Mantenimiento de informacion en el sistema logistico: cuyo fin es acopiar toda la
informacion para usarse en el almacenamiento, manipulacién, toma de decisiones

de logistica.

2.2.1.5. Tipos de logistica

Rouse, M. (2017) a opinion del autor, se tiene en consideracion a las siguientes
tipologias de la logistica:

- Logistica para aprovisionamiento: con la que se realizan los requerimientos y
compras, para su posterior entrega y abastecimiento de recursos, y materiales que solicitan
las oficinas de una organizacién o en su defecto los clientes para que cumplan son la
elaboracion de sus productos o prestaciones de servicios.

- Logistica para distribuir o suministrar: con la que se gestiona las entregas
oportunas de los productos o servicios solicitados al cliente detallista o area usuaria en
observancia a los protocolos de entrega y distribucion.

- Logistica de industrial o de produccién: responsable de la gestién y
optimizacion de las fases de almacenamiento y el movimiento de materiales en un area de
fabricacion o elaboracién de productos en consideracion a las cantidades requeridas, y

especificaciones técnicas.
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- Logistica Inversa: permite la creacion de canales para el reciclamiento,
seleccion de residuos solidos y su tratamiento, retornos de excesos de inventarios,
devolucion de productos defectuosos, lo que favorece a la preservacion del medio
ambiente y a la responsabilidad organizacional y buena imagen de las organizaciones que

la aplican.

2.2.1.6. El ciclo de la gestion logistica en una organizacion
Las actividades de la gestion logistica se encuentran enmarcadas en un “ciclo
logistico” de manera metddica, por lo que esta conformado por las siguientes actividades:
Actividad orientada al servicio de los usuarios: en consideracion a que las
acciones realizadas para comprar, almacenar, distribuir bienes y servicios estan destinados
a contribuir con la satisfaccion de necesidades de las areas usuarios.

Actividades orientadas a la seleccion de los bienes o servicios prestados: en
consideracion que, en todo sistema logistico, se deben realizar una seleccién de los
productos, suministros, equipos a entregar, como por ejemplo en el sistema logistico de
salud, existe un comité responsable y especializado para realizar la seleccion.

Actividades de estimacion de necesidades y adquisiciones: posterior a la
seleccion se determina el numero o cantidad del recurso o producto, a adquirir por lo que
toda estimacion y célculos de las adquisiciones a realizarse toman su tiempo.

Actividades de control de existencia, almacenamiento y distribucion: posterior
a las adquisiciones o compras de lo requerido, se recepciona los articulos, y proceden a su
adecuado almacenamiento hasta el momento de la entrega seguin cronograma y plazos

pactados.



39

2.2.1.7. Dimensiones de la Gestion logistica

En consideracion, a que la investigacion tiene como objeto de estudio a la
Municipalidad distrital de Tinyahuarco, es de mencionar que los procesos logisticos y de
la cadena de suministros son bastante claras por lo que su eficiencia se observa en el
cumplimiento en las entregas de los requerimientos solicitados; en ese sentido se toma en
consideracion a las dimensiones establecidas para la gestion logistica por el autor Mora,
L. (2016, p. 67-72)

Proceso de compras y abastecimiento. — El autor mencionado, considera que la
realizacion de las compras esta considerada como el inicio de la llamada cadena de
suministros, por lo que este proceso, debe buscar en primer lugar satisfacer de manera
oportuna todos los requerimientos y solicitudes de insumos, materias primas, suministros,
servicios entre otros., que son requeridos por una institucion, u organizacioén a fin de que
estas cumplan con satisfacer las necesidades de sus clientes y usuarios.

De lo anterior, podemos mencionar que las actividades destinadas a gestionar las
compras estan separadas del proceso de abastecimiento, el cual es establecido
normativamente en las oficinas de logistica, aun asi, se necesitan articularlas debido a que
los insumos y materiales adquiridos necesitan ser almacenadas en observancia a
normativas y estandares de almacenamiento en lugares limpios, iluminados, espaciosos,
ventilados con la temperatura adecuada para garantizar la conservacion y calidad cuando
se tenga que distribuir a las areas funcionales solicitantes; y de esta manera contribuir que

las entidades publicas y del Estado logren cumplir con sus metas y fines programadas.

Proceso de manejo de inventarios. — EI manejo de los inventarios busca generar
satisfaccion en las areas solicitantes, mediante procedimientos que buscan garantizar la
calidad de respuesta a los requerimientos; mediante la distribucion de los recursos

adquiridos para su entrega oportuna, las evaluaciones y el aseguramiento del stock,
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reduccidn de sobre existencias, y el logro del manejo eficiente del presupuesto logistico,
en relacion a los costos y el sistema de almacenamiento oportuno, por lo que es
recomendable sistematizar estos procesos de valorizacion, codificacion, registro, manejo
de excedentes a fin de lograr la eficiencia en la gestion de inventarios.

Estas actividades de manejo de inventarios, significan asumir costos de
sostenimiento de inventarios, costos de quiebre de stock, y costos de operaciones, y
contribuyen a la adecuada planificacién de las necesidades y requerimientos de las areas y
usuarios a fin de contribuir en el cumplimiento 6ptimo de sus metas trazadas, es decir que
se necesita del adecuado manejo de los suministros, materiales, equipos, servicios y
recursos, de manera eficiente en su registro, e ubicacion en los almacenes, su manipulacion

y el transporte, asi como del mismo control.

Proceso de distribucion y almacenamiento. — La distribucion es una actividad
estratégica que va de la mano con el adecuado almacenamiento que tiene como fin
garantizar el no deterioro de los suministros, materiales, Gtiles, equipos, de lo contrario
significaria el incremento de los costos operativos que tendria que asumir la entidad u
organizacion. Es decir, que esta considerada como una de las actividades trascendentales
de la gestion logistica, debido a que demanda una buena planificacion y contar con
adecuados almacenes ademas de tener todos los medios correctos para la distribucion; por
lo que su eficiencia minimiza los costos operacionales y maximiza la calidad en los
Servicios que se prestan.

Al respecto, las actividades de distribucién de recursos, suministros y materiales
van de la mano con los niveles de priorizacion de los requerimientos tal cual suceden en
las entidades del sector publico, donde califica la entre oportuna de las solicitudes o
pedidos hechos con anterioridad, por lo que su cumplimiento depende del nivel de stock,

abastecimiento y cumplimiento presupuestal.
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2.2.2. Variable Satisfaccion del usuario
2.2.2.1. Definicion:

Se puede definir que la satisfaccion de usuario interno, es uno de los objetivos
primordiales de las organizacion y empresas, debido a que estos son los responsables de
los diferentes ingresos que suman a la organizacion por el concepto de ventas. (Miranda et
al., 2018)

En el mismo sentido, contiene elementos “afectivos como cognitivos y representa
una evaluacion del consumidor respecto a una transaccion especifica y a una experiencia
de consumo” (Cronin y Taylor, 1992; citado por Civera Satorres, 2008, p. 54).

Por consiguiente, 28 “pronto se vuelve una actitud global hacia el servicio” (Patterson y
jhonson, 1993, citado por Fraiz y Alén, 2006, p. 252).

Ademas, podemos relacionarla como una sensacion Unica e irrepetible en cada
individuo que se da en un proceso intrasubjetivo e intersubjetivo.

Se puede entender que es una evaluacion desde lo personal y social (Valendia, Ardon y
Jara, 2007, p. 145).

Tradicionalmente la satisfaccion del usuario interno es el resultado de las
dimensiones de la calidad del servicio conducen a la satisfaccion general del usuario.
(Miranda et al., 2018)

La satisfaccion interna de los usuarios es una métrica crucial que desempefia un
papel fundamental a la hora de definir la ventaja competitiva de una organizacion, asi como
su capacidad para ofrecer productos y servicios de alto calibre que se ajusten a las diversas
expectativas de la poblacion en general. Esto implica una evaluacion exhaustiva de todos
sus requisitos, lo que garantiza un enfoque simplificado y eficaz para satisfacer esas

necesidades. (Syahidul et al., 2020)
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Segun Marky (2013), afirmo que la satisfaccion de los usuarios puede percibirse
como una evaluacion subjetiva del nivel de logro alcanzado mediante la utilizacion del
sistema de informacion. Esta percepcidn es crucial, ya que puede reemplazar otras métricas
cuantificables de eficiencia que con frecuencia pueden faltar. De manera similar, la
satisfaccion se considera comunmente como un indicador cualitativo caracterizado por un
marcado elemento subjetivo, principalmente debido a que hace hincapié en las
percepciones y actitudes individuales mas que en criterios tangibles y mensurables.

Segun Pastor (2021), la satisfaccion del usuario interno, significa la evaluacion que
hace una persona del servicio o producto que ha recibido, esté intrincadamente entrelazada
con sus percepciones, experiencias y expectativas habituales. Es crucial hacer hincapié en
que cuando el servicio o producto prestado no cumple con las expectativas del usuario,
inevitablemente se produce una sensacién de decepcion. Por el contrario, cuando el
servicio o producto cumple con las expectativas del usuario, se genera una sensacion de
satisfaccion en el cliente. Ademas, superar las expectativas del usuario puede llevar a un
estado de euforia y deleite, mejorando asi aln mas su experiencia general y su percepcion
del servicio o producto.

Para Andia (2011), La satisfaccion interna de los usuarios es un concepto complejo
y multifacético que abarca una amplia gama de factores, incluidos, entre otros, los valores
morales, las necesidades personales, las experiencias, las expectativas y las percepciones
individuales de su organizacion de atencién médica. Ademas, también tiene en cuenta el
entorno externo en el que operan estos usuarios y las diversas influencias que pueden
afectar sus acciones dentro de la organizacion.

La satisfaccion interna de los usuarios es la concurrencia del trabajador con las
estrategias de gestion y desarrollo implementadas en las empresas e instituciones, lo cual

es crucial debido a su impacto significativo en varios aspectos del comportamiento
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organizacional, la cultura de calidad y las relaciones interpersonales. En conjunto, estos
factores desempefian un papel fundamental para lograr el éxito y obtener los resultados
deseados dentro del marco organizacional. (Cortez, 2014)

Desde estas perspectivas de los autores mencionados, se considera que la
satisfaccion de los usuarios internos es: un miembro de una organizacién que utiliza los

sistemas, recursos y servicios internos de la misma.

Asi mismo, tenemos a la Federacion espafiola de municipios y provincias (2003)
quienes han establecido que la satisfaccion del cliente interno “debe considerarse como
aquella condicién por el que los usuarios perciben el buen cumplimiento relacionado al
abastecimiento de recursos con las cuales se permiten mejorar sus funciones y resultados

laborales alcanzando las metas establecidas”. (p. 5)

2.2.2.2. Beneficios de tener al usuario satisfechos

Toda organizacién, institucion, negocio o area funcional se beneficia cuando
genera clientes y usuarios satisfechos sean estos internos o externos, estos beneficios se
han resumido en tres importantes beneficios sustentados por Kotler y Amstrong (2015,
p. 78) de la manera siguiente:

» Un usuario y cliente que se siente satisfecho por lo general vuelve a usar el servicio
y/o comprar el bien, sobre el cual se genera una percepcion positiva y se va generando
lealtad al producto, marca y empresa o area proveedora.

* Los usuarios satisfechos (interno o externo), se convierten en los mejores suscriptores
del bien o servicio usado, sobre su buena experiencia y percepcion generada; es decir
empiezan a hacer una difusion (publicidad de boca en boca) favorable gracias a que

su entidad proveedora ha sabido generarles satisfaccion.
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« Los usuarios satisfechos, deja de lado las ofertas y ofrecimientos que les lanzan los

competidores, porque estan convencidos que su proveedor de bienes o servicios es el

mejor, por lo tanto, se obtiene como beneficio un lugar en el mercado.

2.2.2.3. Enfoques Tedricos de la satisfaccion del usuario:

Para estos autores referentes en el &mbito del marketing; Kotler y Keller, J.

(2016), existen las siguientes teorias que son el soporte para la satisfaccion de los

usuarios, las mismas que se desarrollan en consideracion a las expectativas,

necesidades y motivacion:

La atribucién causal o teoria de Brooks: referida a que los usuarios y clientes
internos y externos de una organizacion son quienes miden los resultados despues
de comprar, usar, consumir un bien o servicio en términos de satisfaccién o
insatisfaccion; en consideracion a elementos enddgenos como son las expectativas
y percepcion del cliente y elementos exégenos como la accesibilidad, y atributos
del producto.

Desempefio del producto y el resultado o teoria de Johnson, Anderson, Fornell y
Brooks: referida a que los clientes se generan satisfaccion sobre las consideraciones
que estos tienen de las ventajas, bondades, atributos, beneficios delos bienes y
servicios que consumen, los cuales determina su nivel de satisfaccion o
contrariamente su insatisfaccion.

Expectativas del usuario o teoria de Liljander y Strandvik: sostienen que los
clientes y usuarios previamente al contacto con el producto que adquieren para
satisfacer sus necesidades se generan una serie de expectativas por lo general
positivas, del cual si son respondidas con creces a través del desempefio real del
producto entonces estos usan la clasificacion “mejor que” o “peor que”, y emiten

su conformidad positiva o favorable al producto de lo contrario su disconformidad
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negativa si el producto es peor que lo esperado, es decir, que muy importante es
que los proveedores sepan cumplir o rebasar las expectativas de los usuarios.

Los dos factores del producto o la teoria de Silvestro y Johnston: referida a todos
los productos y servicios presentan dimensiones que se relacionan favorablemente
con la satisfaccion del cliente o en su defecto con la insatisfaccion promovida. (p.

132)

2.2.2.4. Lasatisfaccion del usuario y sus niveles

Para Kotler y Amstrong (2015); son 3 los niveles de satisfaccion que los usuarios

se generan posterior al contacto con un bien o servicio, siendo los siguientes:

Usuarios deleitados: cuando el bien o servicio recibido ha sabido rebasar o exceder
las expectativas del cliente o usuario, es decir haberlos sorprendido positivamente.
Usuarios satisfechos: cuando el bien o servicio cumple con lo que el cliente o
usuario esperaba del producto, es decir que el desempefio real coincide con sus
expectativas formadas respecto al producto.

Usuarios insatisfechos: cuando el desempefio real del bien o servicio no se acerca
siquiera a las expectativas formadas por el usuario, es decir incumplié con

satisfacer sus necesidades. (p. 97)

2.2.2.5. Los elementos de la satisfaccion de los usuarios:

Kotler, y Amstrong. (2015, p. 167), enfatizan que la satisfaccion de los usuarios

tienen en consideracion a 3 elemento que son parte de su estructura y sobre el cual se

califica y mide la satisfaccion percibida:

El Rendimiento Percibido: referido a la entrega de valor o desempefio real del

producto, el cual es calificado por los usuarios, es decir, son los beneficios, atributos

gue un bien o servicio ofrece, por lo que se consideran las caracteristicas siguientes de

este elemento:
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« El rendimiento percibido es unicamente determinado por el usuario, mas no asi
por el proveedor sea este organizacion, negocio u area funcional.

 Este elemento (rendimiento percibido) se genera sobre la base de lo que obtiene el
usuario a través del bien o servicio utilizado.

+ Se estructura sobre la base de la percepcion de cada cliente respecto al producto,
es decir sobre la percepcién que se generan posterior al contacto con el producto,
vale decir que no siempre seré el resultado de la realidad.

+ Se presentan como resultado del efecto multiplicador de otras percepciones y
opiniones de terceros que de una u otra manera tienen una influencia e impacto en
los usuarios y clientes.

» Estan condicionados a los estados animicos y razonamientos de los clientes y
usuarios. (p. 61)

Expectativas del usuario: son aquellos sentimientos y esperanzas que los
usuarios sienten por conseguir un producto que satisfaga sus deseos y necesidades,
por lo que los proveedores deben establecer adecuado niveles de expectativas de tal
manera que se atraiga y sepa responder a las expectativas de los usuarios, buscando
no sobre prometer a fin de no decepcionarlos para cuando ellos tengan contacto con
el bien o servicio, estos autores refieren que la expectativas son producidas por
situaciones como:

- Actividades publicitarias y promocionales, con el cual las empresas ofrecen
bondades y beneficios para satisfacer necesidades a través de sus productos.

- Experiencias propias que se generaron anteriormente y del cual nuevamente
vuelven a adquirir esperando nuevamente satisfacer sus necesidades de igual o

mejor forma o manera.
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- Referencias de otras personas cercanas de nuestro entorno amical, familiar
profesional, del cual se ven influenciadas para comprar productos.

- Ofrecimientos de productos de la competencia, del cual evaluando se considera que
tienen buenas ofertas.

Niveles de Satisfaccion: existen varias formulas sobre el cual es posible medir
la satisfaccion en los usuarios, esto posterior al consumo del producto, del cual
encontramos distintos niveles como insatisfecho, satisfecho, muy satisfecho y
deleitado.

Formulas: Percepcion — Expectativas = Nivel de satisfaccion

Percepcion = Nivel de satisfaccion

Necesidades y deseos: Consideradas como aquellos estados de tension producidos
internamente en una persona como consecuencia del desequilibrio ideal con el
real, es decir, la ausencia de algo que se necesita para satisfacer, por lo que
comercialmente se ha establecido que son las necesidades quienes son el
fundamento del posicionamiento de un bien o servicio, siempre que se orienten
a satisfacer las necesidades existentes como las fisioldgicas, de
autorrealizacion, de afecto, de seguridad, de autoestima.

2.2.2.6. Lasatisfaccion del usuario y como medirlas

Kotler, y Amstrong (2015, p. 132), refieren a los siguientes modelos de
medicion para determinar el nivel de satisfaccion de los usuarios:
SERVQUAL o modelo de la calidad del servicio. - Es un modelo, que tiene como
autores a Parasuraman et. al (2005) lo desarrollan para determinar la calidad de los
servicios prestados en consideracion a las percepciones de los usuarios respecto a los

productos y las expectativas que se forman previamente al consumo del producto y
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sobre el cual se le da una valoracién positiva y negativa, este modelo considera a la

siguiente dimensién (1):

- Satisfaccion Global del Servicio

2.3.  Marco conceptual (De las variables y dimensiones)

Usuario: La persona que disfruta habitualmente de un servicio o del empleo de un
producto para beneficio propio o de la organizacion. Palma, S. (2015)

Calidad Percibida: valoracion que realizada el usuario respecto al rendimiento real
del bien o servicio posterior a su consumo. Palma, S. (2015).

Capacidad de respuesta: predisposicion por hacer bien las cosas en favor del
usuario lo que significa atenderlos con rapidez, cortesia y respeto. Zeithaml,
Parasumaran & Berry, (1995)

Expectativas: sentimiento que se forma un cliente antes de consumir un producto.

Zeithaml, Parasuraman et. al (2005)

Insatisfaccidn: sensaciones que se generan al no ser respondidas las necesidades de
una persona. Kotler, P. y Keller, K. (2012).

Rendimiento percibido: relacionadas al rendimiento real y beneficios de un bien o
servicio, pudiendo ser positivas 0 negativas. Kotler, P. y Keller, K. (2012).
Satisfaccion del usuario: desempefia un papel fundamental a la hora de influir en
diversas fuentes de ingresos que contribuyen significativamente al rendimiento
financiero general de la organizacion, que son el elemento vital de cualquier entidad

empresarial. (Miranda et al., 2018)

Servicios: son todos aquellos intangibles producidas por una empresa prestadoras

de servicios. Kotler y Keller, J. (2016)
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Valor percibido por el usuario. — Valoracion subjetiva realizada por el individuo
con respecto a la propuesta de calidad, precio y costo-beneficio de un producto o
servicio en particular. Esta evaluacion también puede abarcar las tarifas o tarifas
asociadas al producto o servicio que el usuario evalGa después de su consumo.
Kotler y Keller, J. (2016)

Satisfaccion Global del Servicio: Esencia en la gestion de servicios, que se refiere
a una evaluacion general de un usurario dentro de la organizacion, basandose en

sus experiencias y expectativas. Rebull et al. (2003)
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CAPITULO 1l

HIPOTESIS

3.1. Hipotesis general

La gestion logistica se relaciona directa y significativamente con la

satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco - 2021.

1.

3.2. Hipotesis especificas

El proceso de compras y abastecimiento se relacionan directa vy
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital
de Tinyahuarco - 2021

El proceso de manejo de inventarios se relaciona directa y significativamente
con la satisfaccién del usuario en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco -
2021.

El proceso de distribucién y almacenamiento se relaciona directa y
significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital

de Tinyahuarco - 2021.

3.3.Variables de la investigacion:

3.3.1. Variable 1: Gestion logistica

Definicion conceptual. - Implica el proceso intrincado y sistemético que cada
empleado de una organizacion lleva a cabo para garantizar la satisfaccion y la
satisfaccion tanto de los usuarios como de los clientes. Este camino critico
requiere la dedicacion y la participacion inquebrantables de todas las entidades

vivientes que constituyen la empresa.

Dimensiones:
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e Proceso de compras y abastecimiento.
e Proceso de manejo de inventarios.

e Proceso de distribucién y almacenamiento.

3.3.2. Variable 2: Satisfaccion del usuario

Definicidn conceptual. - La satisfaccion del usuario, refiere a las sensaciones y
percepciones que se generan en el usuario al consumir y/o uso del bien o
servicio, a una satisfaccion global del servicio sobre la calidad de vida del

usuario.
Dimension:

e Satisfaccion Global del Servicio



Operacionalizacion de variables:

Varia
ble

Definicién
conceptual

Definicion
Operacional

Dimens
ion

Indicadores

tems

E
scala de
medicion

Varia
ble 1

Gesti
on logistica

Anaya, J. (2017); refiere que la gestion logistica
considera “todas aquellas actividades tendientes a
ejercer control en el flujo de materiales, desde la
etapa de aprovisionamiento hasta la distribucion
de los suministros en consideracion a los
requerimientos previamente realizados por parte
de los solicitantes, por lo que la rapidez de entrega
va relacionado al plazo de entrega”. (p. 26)

La siguiente
tendra como
aplicacion, un

investigacion
instrumento de

cuestionario que medira la
variable “Gestion logistica”,
este instrumento

consta de 16 reactivos tipo
Likert y 3 dimensiones:
compras y abastecimiento,
manejo de inventarios, y
distribucién y almacenamiento.

Proceso de
Compras 'y
abastecimiento

1. Revision permanente del requerimiento
de compras segun necesidades reales.
2. Seleccion de proveedores por licitacion.
3. Programacion para entrega de pedidos.
4. Actualizacion del cuadro de

necesidades para presupuesto anual.
5.Gestion  de

quejas, reclamos 'y

sugerencias.

12,3, 4,

Proceso de
manejo de
inventarios

6. Registros sistematizados de bienes,
servicios y mercaderias.

7. Acciones para garantizar stock de

suministros.

Formulacion de reportes.

9. Politicas para garantizar el
desabastecimiento.

10. Especialistas en el manejo de baja de
inventarios.

©

,7,8,9,
10

Proceso de
distribucion y
almacenamiento

11. Minimizacion del costo total de
operacion

12. Suministros de distribucion.

13.Adecuados procesos de distribucion.

14. Adecuada recepcion de mercaderias.

15.Almacenamiento adecuado de
mercaderias y suministros.

16.0bservancia a los estandares de
almacenamiento.

1,12,
13, 14,
15,16

Ordinal
Tipo

Likert
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Varia
ble

Definicién
conceptual

Definicion
Operacional
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Indicadores

tem

E
scala de
medicion
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Se puede definir que la “satisfaccion de
Varia | usuario interno”, debe ser uno de los objetivos
ble 2 primordiales de las organizacién y empresas,
debido a que estos son los responsables de los
Satisfaccion | diferentes ingresos que suman a la organizacion
del usuario | por el concepto de ventas. (Miranda et al., 2018)

La siguiente investigacion
tendrd& como instrumento de
aplicacion, un cuestionario que
medira la variable “satisfaccion
del usuario”, este instrumento
consta de 16 reactivos tipo
Likert 'y 1  dimension:
Satisfaccion global del servicio.

Satisfaccion
global del
servicio

10.

11.

12.

13.

14,

15.

16.

Apreciacion del Servicio recibido del
area usuaria.

Apreciacion de las instalaciones
oficinas del area de logistica
almacenes.

Apreciacion de la apariencia y
pulcritud del personal logistico y
almacén.

Apreciacion de los  equipos
tecnol6gicos y programas logisticos
utilizados.

Apreciacion del cumplimiento en los
tiempos de entrega de pedidos.
Apreciacion de la confianza que genera
el personal del &rea logistica.
Prosecucion de lo prometido en calidad
y buen servicio logistico.

Eficiencia y rapidez en la atencion de
los requerimientos.

Iniciativa en la propuesta de soluciones
a los problemas logisticos de las &reas
usuarias.

Calidad en los servicios prestados por
el personal logistico.

Apreciacion de las normativas de
seguridad en las oficinas ediles.
Seguridad en el buen funcionamiento
de la gestidn logistica.

Iniciativa de mejora permanente en los
sistemas logisticos.

Predisposicién con la prontitud de
brindar informacion que se le solicita.
Capacidad para atender de manera
personalizada.

Capacidad para adaptarse a las
exigencias y cambios actuales.

y
y

Del 1 al
16

Ordinal
Tipo

Likert

Fuente: Elaboraciéony Desarrollo de los Tesis
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

Este trabajo de investigacion considera la siguiente configuracion metodoldgica:

4.1. Meétodo de investigacion
El método de investigacion en este caso corresponde al cientifico, pues se ha
planteado la problematica, luego las hipotesis como respuesta a priori al problema y luego

se verificara o comprobara cada hipétesis. Tamayo, (2000).

Por lo tanto, en el presente estudio se aplicara el método cientifico. Esto implica la
recoleccion de informacion y datos cientificos mediante procesos y procedimientos
establecidos cientificamente en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco, ubicada en la

Provincia de Cerro de Pasco.

Adicionalmente, se utilizaran técnicas como la observacion sistematica y el anélisis
estadistico para asegurar la precision y confiabilidad de los datos obtenidos. La aplicacion
rigurosa del método cientifico permitira identificar patrones y relaciones significativas,
contribuyendo asi a la solucion efectiva del problema planteado y proporcionando un marco

solido para futuras investigaciones en este ambito.

4.2. Tipo de investigacion
De acuerdo a la finalidad realizada es basica, porque mejora el conocimiento y
comprension de los fendmenos sociales, asi mismo es el fundamento de toda investigacion.
Kerlinger, (2002)

4.3. Nivel de investigacion
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El nivel de investigacion es correlacional, es decir que luego de conocer la situacion
problematica y determinar su frecuencia, podemos determinar qué factores estan

relacionados con esta frecuencia registrada. Hernandez, Fernandez, & Baptista, (2014)

4.4. Disefio de investigacion
El disefio de la investigacion es correlacional, no experimental y de corte transversal.
Esto implica que se busca identificar la relacion entre las variables estudiadas sin
manipularlas de manera directa. Al ser de corte transversal, los datos se recogen en un unico
punto en el tiempo, lo que permite obtener una instantanea de las variables y su posible
asociacion en un momento especifico.

Esquematicamente es expresada de esta forma

C|N1
M < r

|

ov2

Donde:
M= Muestra:

OV1 = Observacion de la variable 1: Gestion logistica
OV2 = Observacion de la Variable 2: Satisfaccion del usuario

r = Correlacion entre la variable 1 y la variable 2

Por lo que, segun Pino, R. (2018); al respecto refiere que el disefio No
experimental “se realiza sin la manipulacion deliberada de variables, basdndose por
lo general en las observaciones y analisis posterior que se hacen a los fendmenos tal
cual se dan en su ambiente natural, es decir no existen estimulos ni condiciones al

que se exponen el sujeto de estudio”. (p. 195)
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Y de corte Transeccional; debido a que se recolectara la informacion en un

solo momento y tiempo Unico. Sanchez, H. (2017, p. 195)

Este disefio, a utilizarse, es de utilizacion comun en el ambito de las ciencias sociales,
ademas de que no se ira a manipular ninguna de las variables, cifiéndose Unicamente

a describirlas y observarlas en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco.

4.5. Poblacion y muestra
4.5.1. Poblacion
Pino, R. (2018); nos dice que la poblacion estd “referida al universo, o
totalidad de elementos del cual se desarrollan estudios o investigaciones; cuya

caracteristica principal es que son medibles, y cuantificables” (p. 449).

Por lo tanto, se tomard en cuenta una poblacion finita compuesta por 40
individuos, incluyendo tanto funcionarios como servidores publicos, que
desempefian sus labores en diversas areas funcionales dentro de la Municipalidad
Distrital de Tinyahuarco. Esta seleccion permite obtener una representacion
adecuada de las dindmicas y operaciones de la municipalidad, proporcionando un
panorama completo de los diferentes roles y responsabilidades que existen dentro de

la entidad.

Tablal Poblacion de la investigacion.

Elementos de la poblacién Cantidad
Funcionarios publicos 09
Servidores publicos 31

(colaboradores)
TOTAL 40

Fuente: Elaboracion propia segun reporte de la empresa.
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4.5.2. Muestra
Para Pino, R. (2018); la muestra es “es una porcion, o subconjunto de

elementos seleccionados y extraidos de la poblacion con el propdsito de estudiarlas”

(p. 450)

En ese sentido, la muestra sera probabilistica, de tipo censo, y estard
compuesta por la totalidad de los elementos que conforman la poblacion, es decir, las
40 personas entre funcionarios y servidores publicos que prestan servicios en las
diversas areas funcionales de la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco. Este
enfoque asegura que todos los miembros de la poblacion sean considerados, lo que
permite obtener resultados representativos y precisos sobre las dinamicas y

caracteristicas de la municipalidad.

Del cual el investigador Sanchez, H. (2017); refiere que en este tipo de
muestras con pocos elementos "se considera el 100 % de las unidades que la
componen como muestra de estudio. Es decir, se trata de una muestra censal, ya que

abarca al universo, la poblacion y la muestra simultaneamente”. (p. 149)

Tabla2 Muestra de la investigacion.

N Elementos de la muestra Cantidad
1 Funcionarios publicos 09
2 Servidores publicos 31
(colaboradores)
TOTAL 40

Fuente: Elaboracion propia segun reporte de la empresa.
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4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

4.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

Tabla3 Tecnica e instrumentos de investigacion

Técnica de
investigacion

Encuesta

Pino, R. (2018). Resalta la utilidad en el proceso de recojo de
datos a través de cuestionarios y sondeos de opinién masiva,
con el fin de determinar comportamientos acopiando
tendencias relacionadas al hecho o fendmeno estudiado. (pag.
251)

Instrumento para
recolectar
informacion

Cuestionarios

Pino, R. (2018). Facilita el acopio de informacién mediante
preguntas abiertas, dicotomicas, o cerradas, que seran
respondidas segun criterios de los participantes, y conseguir
resultados representativos. (pag. 252)

Nota. - Fuente: Elaboracién propia segin reporte de la empresa.

Se utilizaré a la técnica de investigacion: Encuesta.

Al respecto Pino, R. (2018); expresa que la encuesta “es una técnica que se

desarrolla a través de la aplicacion de un cuestionario dirigido a una muestra de

estudio, para recabar informacion respecto a comportamientos, actitudes, opiniones,

con el fin de probar hipotesis o solucionar problemas”. (p. 451)

4.6.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos:

Pino, R. (2018); dice que “los instrumentos Utiles en la recolecta de

informacion o datos estdn consideradas como herramientas seleccionadas en

consideracion a las técnicas de investigacion consideradas”. (p. 452)

En ese sentido, se tendra en consideracion el uso de los Cuestionarios:

- Cuestionario gestion logistica con 16 reactivos, con la escala psicométrica de

calificacion de Likert: nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre.
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- Cuestionario satisfaccion del usuario interno con 16 reactivos, con la escala
psicométrica de calificacion de Likert: nunca, casi nunca, a veces, casi

siempre, siempre.

4.6.2.1. Validez del instrumento:

Antes de proceder con la aplicacion de los cuestionarios a la muestra
seleccionada, se llevara a cabo un proceso de "validacion del instrumento”. Este
proceso se realizard a través del "juicio de expertos”, en el cual participaran tres
especialistas en el campo de la investigacion cientifica. Estos expertos evaluaran y
daran su conformidad respecto a los criterios, contenidos y la construccion de los 16
reactivos de cada instrumento. Esta validacion es esencial para asegurar la fiabilidad
y la precision de los cuestionarios, garantizando que los datos recopilados sean

representativos y utiles para el estudio.

Pino, R. (2018); afirma que la validez instrumental “es el proceso por el cual
se hace una evaluacion a los reactivos de una encuesta, en consideracion a la
existencia de distintos factores que podrian repercutir en la fiabilidad de una de las

preguntas”. (p. 453)

El mismo autor, enfatiza que la validacién por “juicio de expertos” es un
método veraz de validacion que permite establecer la fiabilidad de un estudio;
realizada a cargo de especialistas investigadores de trayectoria en los temas

investigados, por lo que pueden emitir valoraciones y juicios. (p. 453)

4.2.6.2. Analisis de la Confiabilidad el Instrumento:

Con relacion a la confiabilidad de los instrumentos, tenemos a la opinion del

investigador Pino, R. (2018); quien declara que la confiabilidad “nos indica el grado
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por el que aplicar repetidamente el instrumento a los mismos sujetos, siempre

producira los mismos resultados”. (p. 453)

En la investigacion se realizara la confiabilidad mediante el uso del Alfa de

Cronbach, y su baremo de valoracion:

_ Kk [ Z§
i)

Los coeficientes hallados se compararan con los siguientes valores de

comparacion:

Tabla4 Criterios de interpretacion del coeficiente de Alfa de Cronbach

Criterios de interpretacion del coeficiente de Alfa de Cronbach
valores de Alfa Interpretacion
0.80-1.00 Se califica como muy satisfactoria
0.80-0.89 Se califica como adecuada
0.70-0.7% Se califica como moderada
0.60-0.69 Se califica como baja
0.50~0.59 Se califica como muy baja
<0.50 Se califica como no confiable

Fuente: Hern&dndez Sampieri y Mendoza. (2018)

4.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos
El estudio se llevard a cabo mediante la aplicacién de dos instrumentos: un
cuestionario disefiado para medir la Gestion Logistica y otro destinado a evaluar la
Satisfaccion de los Usuarios Internos. Estos cuestionarios seran respondidos por un total de

40 personas, entre funcionarios y servidores publicos, que trabajan en diversas areas
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funcionales de la municipalidad estudiada. Cada cuestionario consta de 16 reactivos o
preguntas, y se estima que cada participante necesitara aproximadamente 20 minutos para
completar su respuesta. Este proceso permitira obtener datos detallados y especificos sobre
la gestion logistica y la satisfaccion interna, proporcionando una vision integral de estos
aspectos dentro de la municipalidad. La recopilacion de estos datos es fundamental para

identificar areas de mejoray fortalecer la eficiencia y efectividad de los servicios prestados.

El proceso que se desarrollo en la recoleccion y analisis de los datos de la presente

investigacion fueron los siguientes:
° Determinacion y seleccion de la poblacion y muestra.
° Definir las técnicas de la recoleccion de informacion.
° Elaboraron de los instrumentos de acopio de informacion.
° Puesta a prueba de los instrumentos de acopio.
° Recoleccion de la informacion.

° Procesamiento de la informacion con el soporte de programas como el

MS Excel 2019 y el SPSS Version 25.
° Analisis de la informacion.

4.8. Aspectos éticos de la investigacion
La investigacion sera desarrollada en observancia y cumplimiento del Reglamento
General de Investigacion - UPLA vigente, que ofrece la via ética para el desarrollo de los
trabajos de investigacion en su Capitulo IV y Art. 27° en el cual consigna los parametros

Eticos siguientes:
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v Proteccion de la persona y de diferentes grupos étnicos y socio culturales.

v La persona en toda investigacion es el fin y no el medio, por ello se debe
respetar la dignidad humana, la identidad, la diversidad, la libertad, el derecho
a la autodeterminacion informativa, la confidencialidad y la privacidad de las

personas involucradas en el proceso de investigacion.

v Consentimiento informado y expreso. En toda investigacion se debe contar con
la manifestacion de voluntad informada, libre, inequivoca y especifica,
mediante la cual las personas como sujeto de investigacién o titular de los
datos consisten en el uso de la informacién para los fines especificos

establecidos en los proyectos de investigacion.

v Beneficencia y no maleficencia. En toda investigacion debe asegurarse el

bienestar e integridad de las personas que participan en las investigaciones.
Por lo que, durante la investigacion no se debe causar dafio fisico ni
psicolégico; asimismo se debe minimizar los posibles efectos adversos y

maximizar los beneficios.

v Proteccion al medio ambiente y el respeto de la biodiversidad. Toda

investigacion debe evitar acciones lesivas a la naturaleza y a la biodiversidad,
implica el respeto al conjunto de todas y cada una de las especies de seres

vivos y de sus variedades, asi como a la diversidad genética.

v Responsabilidad. Los investigadores, docentes, estudiantes y graduados

deberan actuar con responsabilidad en relacion con la pertinencia, los
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alcances y las repercusiones de la investigacion, tanto a nivel individual e

institucional, como social.

v Veracidad. Los investigadores, docentes, estudiantes y graduados deberan

garantizar la veracidad de la investigacion en todas las etapas del proceso,
desde la formulacion del problema hasta la interpretacion y la comunicacion

de los resultados.

v/ Asi como el estricto cumplimiento de lo normado en el codigo de ética y el

reglamento de propiedad intelectual.
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CAPITULO V

RESULTADOS

El instrumento del presente trabajo de investigacion fue sometido a una revision

exhaustiva de 03 (tres expertos) los mismos que se muestran en el siguiente cuadro de

resultados:
Tabla5 Validacidn de expertos
EXPERTO Cuestionario Cuestionario de
de Satisfaccion del usuario
Gestion
logistica
Puntaje % Puntaje %
Ms. Adm. 71 79 715 79.44
5 44
Ms. Adm. 69 e 695 17.22
5 22
Ms. Adm. 67 74 671 74.76
1 .76
Promedio de 69 78 694 78.403
Valoracién 4 403

Fuente: Elaboracion propia

Promedio de Validacion de Expertos = 77.14% (Muy bueno)

Medicion de la confiabilidad: Coeficiente Alfa de Cronbach.

Tabla6 Medicion de confiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 40 100.0
Excluido® 0 .0l
Total 40 100.0

a. La eliminacidn por lista se basa en todas las
variables del procedimiento.
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Alfa de Cronbach N de elementos
,976 40

El valor de 0.976 se califica como muy satisfactoria.

Coeficiente de Correlacion de Spearman: Para el andlisis estadistico en la
investigacion, se tuvo el soporte del paquete estadistico SPSS y de Microsoft Excel. La base de
datos se cred en SPSS, a partir de la informacion se recopilo a través de los instrumentos de

recoleccion de datos.

4.1. Descripcion de resultados

A continuacion, se presentan los resultados del estudio, distribuidos en dos partes
especificas. En la primera parte, se describen los resultados a través de tablas y figuras,
utilizando la estadistica descriptiva y el método porcentual para obtener datos en términos de
frecuencia y porcentaje. En la segunda parte, se aborda la comprobacion de las hipétesis,
empleando la estadistica inferencial. Para este andlisis, se utiliza el coeficiente Tau-c de
Kendall, adecuado para dos variables en una muestra menor a 50 individuos. Ademas, este
método es apropiado ya que las categorias no requieren ser emparejadas y las variables son de
escala ordinal. Estos resultados ofrecen una vision completa y detallada del estudio,
permitiendo tanto una comprension general como una validacion especifica de las hipotesis

planteadas.
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4.1.1. Estudio descriptivo de la variable Gestion Logistica

a. Variable 1: Gestion Logistica — Dimension 1: Proceso de compra y
abastecimiento

Figura 3 Gestion Logistica, Proceso de compra y abastecimiento

Escala Nro. Ws.  Porcentaje

Nunca 0 0% Item1, d1,V1
Casi nunca 0 0% o

A veces 1] 0%

Casi siempre 27 68%

Siempre 13 33%

Total 40 100%

Fuente: Elaboracion propia a base del cuestionario

item Nro. 01 (d1, V1): Frente a la pregunta si considera usted, que el personal
logistico revisa permanentemente que los requerimientos de compras estén sujetas a las
necesidades reales de las areas funcionales del municipio distrital de Tinyahuarco y
segun se observa en la gréfica el 68% sefialan que casi siempre el personal del area de
logistica revisa permanentemente los requisitos de compras, mientras que el 13%

manifiestan que siempre.
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Figura4 Item 02 de la dimension 01de la primera variable

Escala Nro, Ws.  Porcentaje

Nunca 0 0% Item 2, d1,V1
Casi nunca 0 % =

A veces 3 8%

Casi siempre 32 80%

Stempre 5 13%

Total 40 100%

item Nro. 02 (d1, V1): Frente a la pregunta si considera usted, que la eleccion
de proveedores es realizada mediante licitaciones publicas con el fin de garantizar la
confiabilidad y el buen record que exigen las contrataciones con el estado, segin se
observa en la gréfica el 80% sefialan que casi siempre el personal del area de logistica
elige a los proveedores mediante licitaciones publicas, mientras que el 13% manifiestan

que siempre y un 8% que a veces.

Figura5 Item 03 de la dimension 01de la primera variable

Escala Nro. Ws.  Porcentaje

Nunca 0 0% Item 3, dl,Vl
Casi nunca 0 0% :

A veces 2 5%

Casi siempre 28 T

Stempre 10 25%

Total 40 100%
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Item Nro. 03 (d1, V1): Frente a la pregunta si considera usted, que la entrega de
pedidos se realiza oportunamente y dentro de los plazos establecidos segun
programacion y prioridades, segun se observa en la grafica el 70% sefialan que casi
siempre el personal del area de logistica realiza la entrega de pedidos de manera
oportuna, mientras que el 25% manifiestan que siempre, mientras que un 5% manifiesta

que a veces.

Figura6 Item 04 de la dimension 01de la primera variable

Escala Nro. Ws.  Porcentaje

Nunca 0 % item4, di,vV1
Casi nunca 0 0% 13

A veces 20 30%

Casi siempre 19 48%

Siempre 1 3%

Total 40 100%

ftem Nro. 04 (dl, V1): Frente a la pregunta si considera usted, que la
actualizacion del cuadro de necesidades para el presupuesto anual, se elabora
coordinadamente con todas las areas funcionales de la Municipalidad distrital de
Tinyahuarco, segun se observa en la grafica el 50% sefialan que a veces la oficina del
area de logistica actualiza el cuadro de necesidades para el presupuesto anual, mientras

que el 48% manifiestan que casi siempre y que un 3% manifiesta que siempre.
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Figura4 Item 02 de la dimension 01de la primera variable

Escala Nro. Ws.  Porcentaje

Nunea 0 0% Item 5, d1,V1
Casi nunca 0 0%
A veces 21 53%
Casi siempre 19 48%
Siempre 0 0%

i | .
Total 10 100% M I

urea

Item Nro. 05 (d1, V1): Frente a la pregunta si considera usted, que la oficina de
logistica cuenta con un adecuado sistema de quejas, reclamos y sugerencias como medio
para atender inquietudes de las areas usuarias, segun se observa en la grafica el 53%
sefialan que a veces la oficina del area de logistica cuenta con un adecuado sistema de

quejas, mientras que el 48% manifiestan que casi siempre.

b. Variable 1: Gestion Logistica — Dimensién 2: Proceso de manejo de
inventarios

Figura 8 Item 06 de la dimension 02 de la primera variable

Escala Nro. Ws.  Porcentaje

Nunca 0 0% item 6, d2,V1
Casi nunea 0 0%

A veces 23 58%

Casi siempre 17 43%

Siempre 0 0%

Total 40 100%%

15 SlEmpre
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Item Nro. 06 (d2, V1): Frente a la pregunta si considera usted, que los registros
de bienes, servicios, suministros, Utiles se desarrollan de manera sistematizada en la
oficina de logistica del municipio distrital de Tinyahuarco, segun se observa en la grafica
el 58% sefialan que a veces la oficina del area de logistica registra de manera

sistematizada, mientras que el 43% manifiestan que casi siempre.

Figura 9 item 07 de la dimension 02 de la primera variable

Escala Nro. Ws,  Porcentaje

Nimea 0 e Item 7, d2,V1
Casi punca o o

A veces 21 53%

Casi siempre 19 48%

Siempre 0 0%

|7

Total 40 100% ' I
| Cast siemp
| AYER

Item Nro. 07 (d2, VV1): Frente a la pregunta si considera usted, que las oficinas
de logistica cuentan con especialistas que toman medidas para equilibrar la oferta —
demanda y garantizar el stock de insumos, servicios y materiales, segun se observa en
la gréfica el 53% sefialan que a veces la oficina del area cuenta con especialistas y que

ellos toman medidas, mientras que el 48% manifiestan que casi siempre.
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Figura4 Item 02 de la dimension 01de la primera variable

Escala Nro. Ws.  Porcentaje

Nunica 0 0% Item 8, d2,V1
Casi nunca 1 3%

A veces 20 0%

Casi siempre 19 48%

Siempre 0 0%

Total 40 100%%

Item Nro. 08 (d2, V1): Frente a la pregunta si considera usted, ai cuentan con
los reportes de existencia como para asegurar el abastecimiento de materiales,
suministros, servicios, Utiles a la entidad edil, segun se observa en la gréafica el 50%
sefialan que a veces la oficina del area cuenta con reportes de existencias, mientras que

el 48% manifiestan que casi siempre, y el otro 3% manifiesta que casi nunca.

Figura 11 item 09 de la dimensién 02 de la primera variable

Escala Nro. Ws.  Porcentaje

Nunca 0 0% Item 9, d2,V1
Casi nunca 0 0%

A veees 25 63%

Casi sietpre 13 38%

Stempre 0 0% ;
Total 40 100% |
: el et o
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Item Nro. 09 (d2, V1): Frente a la pregunta si considera usted, que se han dado
politicas que permitan evitar el desabastecimiento logistico en la Municipalidad distrital
de Tinyahuarco, segun se observa en la grafica el 63% sefialan que a veces la oficina del
area cuenta con politicas para evitar el desabastecimiento, mientras que el 38%

manifiestan que casi siempre.

Figura 12item 10 de la dimension 02 de la primera variable

Escala Nro. Ws.  Porcentaje

Nunca 0 0% Item 10, d2,V1
Casi nunca 0 0%

A veces 5 13%

Casi siempre 3 T&%

Siempre 4 10%%

Total A0 100%

ftem Nro. 10 (d2, V1): Frente a la pregunta si considera usted, que la oficina de
logistica cuenta con especialistas para codificar, valorizar, y manejar la baja de
inventarios, segun se observa en la gréafica el 78% sefialan que casi siempre la oficina
del area cuenta con especialistas para codificar, valorizar, y manejar la baja de
inventarios, mientras que el 13% manifiestan que a veces y el 10% siempre.

c. Variable 1: Gestidon Logistica — Dimension 3: Proceso de distribucion y
almacenamiento
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Figura4 Item 02 de la dimension 01de la primera variable

Escala Nro. Ws.  Porcentaje

Nunca 0 0% Item 11, d3,V1
Casi nunca 0 0%

A veees 21 53%

Casi siempre 19 A8%

Siempre 0 0%

Total A0 100%

Item Nro. 11 (d3, V1): Frente a la pregunta si considera usted, que en la oficina
de logistica se vienen realizando acciones destinadas a aminorar el costo total de las
operaciones logisticas, segin se observa en la grafica el 53% sefialan que a veces la
oficina del area realiza acciones destinadas a disminuir el costo total de las operaciones

logisticas, mientras que el 48% manifiestan que casi siempre.

Figura 14 item 12 de la dimensién 03 de la primera variable

Escala Nro. Ws, Porcentuje

Nunca ] 0% ltem 12, d3,V1
Casi nunca 0 %

A veces 37 3%

Casi siempre 3 &%

Siempre 0 (0%

Total 40 1004
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Item Nro. 12 (d3, V1): Frente a la pregunta si considera usted, que el suministro
de distribucidn se realiza oportunamente y en los plazos pactado segn necesidades de
las areas ediles, segun se observa en la grafica el 93% sefialan que a veces la oficina del
area realiza acciones oportunas en el suministro de distribucion, mientras que el 8%

manifiestan que casi siempre.

Figura 15 item 13 de la dimensién 03 de la primera variable

Escala Nro, Ws,  Porcentaje

Nunca 0 %% Iltem 13, d3,vVl
Casi nunca 0 0% =

A veces 16 %

Casi siempre 23 58%

Siempre 1 3%

Total 40 100%

slempre

Item Nro. 13 (d3, VV1): Frente a la pregunta si considera usted, que los procesos
de distribucion son desarrollados en observancia a las normativas y manuales vigentes,
segun se observa en la grafica el 58% sefialan que casi siempre los procesos se
desarrollan en observancia a normas y manuales vigentes, mientras que el 40%

manifiestan que a veces y el otro 3% siempre.
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Figura4 Item 02 de la dimension 01de la primera variable

Escala Nro. Ws.  Porcentaje

Nunca 0 0% Iitem 14, d3,V1
Casi nuncn 0 0% 29

A veces 11 28%

Cast siempre 29 3%

Stempre 0 0%

Total 40 100%

Item Nro. 14 (d3, V1): Frente a la pregunta si considera usted, que son eficientes
los procedimientos para la recepcion de mercaderias y suministros, seguin se observa en
la grafica el 73% sefialan que casi siempre son eficientes los procedimientos de

recepcion de mercaderias y suministros, mientras que el 28% manifiestan que a veces.

Figura 17 Item 15 de la dimension 03 de la primera variable

Escaln Nro. Ws.  Porcentaje

Nunca 0 0% Item 15, d3,V1
Casi nunca 0 0%

A veces 29 3%

Casi siempre 11 28%

Siempre 0 0%
Total 40 1006 !
&8 I - npre
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Item Nro. 15 (d3, V1): Frente a la pregunta si considera usted, que los procesos
de almacenamiento son eficientes y garantizan la calidad y operatividad de las
mercaderias y suministros, segun se observa en la grafica el 73% sefialan que a veces
son eficientes los procesos de almacenamiento en eficiencia y calidad, mientras que el

28% manifiestan que casi siempre.

Figura 18item 16 de la dimension 03 de la primera variable

Escala Nro. Ws.  Porcentaje

Nunca 0 0% Item 16, d3,V1
Casi nunca 0 0%

A veces 35 §8%

Casi siempre 3 8%

Siempre 2 %

Total 40 100%%

Item Nro. 16 (d3, V1): Frente a la pregunta si considera usted, que los procesos
de almacenamiento son realizados en consideracion a los minimos estandares dispuestos
segun tipo de productos, mercaderias, fechas de vencimiento, fragilidad, segin se
observa en la gréafica el 88% sefialan que a veces son realizados en consideracion a los

minimos estandares, mientras que el 8% manifiestan que casi siempre y el 5% siempre.
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4.1.2. Estudio descriptivo de la variable Satisfaccion del usuario

a. Variable 2: Satisfaccion del usuario — Dimensidn 1: Satisfaccion global del
servicio

Figura 19 item 17 de la dimension 01 de la segunda variable

Escala Nro. Ws.  Porcentaje

Nunca 0 0% item17, d1,V2
Casi nunca 0 0% 4

A veces 0 0%

Casi siempre 2 5%

Siempre 38 93%

Total 40 100%

ftem Nro. 17 (d1, VV2): Frente a la pregunta si considera usted, que los servicios
prestados por el area de logistica estan a la altura de las exigencias de las areas usuarias
de la Municipalidad de Tinyahuarco, segun se observa en la grafica el 95% sefialan que
siempre los servicios prestados por el area de logistica estan a la altura de las exigencias,

mientras que el 5% manifiestan que casi siempre.
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Figura 20 Item 18 de la dimension 01 de la segunda variable

Escala Nro. Ws,  Porcentaje

Nunca 0 %a Item 18, d1,V2
Casi nunca 0 o =

A veces 0 0%

Casi siempre 6 15%

Siempre 34 85%

Total 40 100%

Item Nro. 18 (d1, V2): Frente a la pregunta si considera usted, que las oficinas
y almacenes del area de logistica de la municipalidad de Tinyahuarco se encuentran
limpias, organizadas, comodas, y seguras, segun se observa en la gréafica el 85% sefialan
que siempre las oficinas y almacenes de logistica se encuentran limpias, organizadas,
coémodas y seguras, mientras que el 15% manifiestan que casi siempre.

Figura 21item 19 de la dimensién 01 de la segunda variable

Escala Nro. Ws. Porcentaje

Nunca 0 % Item 19, di,v2
Casi nunca 0 0% 29

A veces 0 0%

Casi siempre 29 73%

Siempre 11 28%

Total 40 100%

Item Nro. 19 (d1, V2): Frente a la pregunta si considera usted que los servidores

del &rea de logistica tienen una apariencia pulcra y visten uniformes distintivos, el 73%
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sefialan que casi siempre los servidores del area de logistica tienen una apariencia pulcra

y visten uniformes distintivos, mientras que el 28% manifiestan que siempre.

Figura 22 item 20 de la dimension 01 de la segunda variable

Escala Nro, Ws, Porcentaje

Nunca 0 0% Item 20, dl,VZ
Casi nunca 0 0%

A veces 0 0%

Cas: stempre 18 43%

Siempre 22 55%

Total 40 100%

ftem Nro. 20 (d1, V2): Frente a la pregunta si considera usted, que el area de
logistica esta implementada con equipos tecnoldgicos y programas logisticos modernos
que garantizan el buen desarrollo de sus actividades, segun se observa en la gréafica el
55% sefialan que siempre que el area de logistica esta implementada con equipos

tecnoldgicos y programas logisticos modernos, mientras que el 45% manifiestan que

casi siempre.
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Figura 20 Item 18 de la dimension 01 de la segunda variable

Escala Nro. Ws,  Porcentaje

Nunca 0 e Item 21, dl,VZ
Casi nunca 0 %% :

A veces 0 %%

Casi siempre 17 43%

Siempre 23 58%

Total 40 100%

Item Nro. 21 (d1, V2): Frente a la pregunta si considera usted, que la oficina de
logistica responde oportunamente a las solicitudes y requerimientos de las areas
usuarias, segun se observa en la grafica el 58% sefialan que siempre el area de logistica
responde oportunamente a las solicitudes y requerimientos de las areas usuarias,

mientras que el 43% manifiestan que casi siempre.

Figura 24 item 22 de la dimension 01 de la segunda variable

Escala Nro, Ws,  Porcentaje

Nunca 0 % Item 22, d1,V2
Casi nunca 0 %

A veees 0 0%

Cas1 siempre 18 45%

Siempre 22 55%

Total 40 100%
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Item Nro. 22 (d1, V2): Frente a la pregunta si considera usted, que los servidores
que prestan servicios en la oficina de logistica son profesionales y especialistas con
experiencia comprobada en actividades logisticas, segun se observa en la grafica el 55%
sefialan que siempre el area de area de logistica presta servicios con profesionales y

especialistas con experiencia, mientras que el 45% manifiestan que casi siempre.

Figura 25item 23 de la dimension 01 de la segunda variable

Escala Nro, Ws.  Porcentaje

Nunca 0 0% Item 23, d1,V2
Casi nunca 0 0% 3

A veces 0 0%

Cas1 siempre 4 10%

Siempre 36 90%

Total 40 100%

Item Nro. 23 (d1, V2): Frente a la pregunta si considera usted, que el area de
logistica cumple con brindar calidad y buen servicio a las distintas oficinas usuarias del
municipio distrital de Tinyahuarco, segun se observa en la grafica el 90% sefialan que
siempre el area de logistica cumple con brindar calidad y buen servicio, mientras que el

10% manifiestan que casi siempre.
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Figura 20 Item 18 de la dimension 01 de la segunda variable

Escala Nro, Ws,  Porcentaje

Nunca 0 0% Iltem 24, d1,,V2
Casi nunca 0 0% &

A veces 0 0%

Casi siempre 11 28%

Siempre 29 73%

Total 40 100%

ftem Nro. 24 (d1, V2): Frente a la pregunta si considera usted, que los
colaboradores de logistica son muy eficientes y predispuestos para atender los
requerimientos de las &reas usuarias, segun se observa en la grafica, el 73% sefialan que
siempre los colaboradores de logistica son muy eficientes y predispuestos para atender

los requerimientos de las areas usuarias, mientras que el 28% manifiestan que casi

siempre.
Figura 27 Item 25 de la dimension 01 de la segunda variable
Escala Nro. Ws. Porcentaje
Nunca 0 0% Item 25, d1,V2
Casi nunca 0 0%
A veces 0 0%
Casi siempre 27 68%
Siempre 13 33%
Total 40 100%
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Item Nro. 25 (d1, V2): Frente a la pregunta si considera usted, que los
colaboradores del area de logistica tienen la actitud para dar solucion inmediata a los
problemas logisticos de las oficinas del municipio de Tinyahuarco, segun se observa en
la gréfica, el 68% sefialan que casi siempre los colaboradores de logistica tienen la
actitud para dar solucion inmediata a los problemas logisticos, mientras que el 33%

manifiestan que siempre.

Figura 28 item 26 de la dimension 01 de la segunda variable

Escala Nro. Ws. Porcentaje

Nunca 0 0% Item 26, d1,V2
Casi nunca 0 0% s

A veees 0 0%

Casi siempre 30 75%

Siempre 10 23%

Total 40 1009

Item Nro. 26 (d1, V2): Frente a la pregunta si considera usted, los servicios
administrativos que prestan el personal que labora en el area de logistica son de calidad,
segun se observa en la grafica, el 75% sefialan que casi siempre los servicios
administrativos que presta el personal que labora en el area logistica son de calidad,

mientras que el 25% manifiestan que siempre.
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Figura 20 Item 18 de la dimension 01 de la segunda variable

Escala Nro. Ws.  Porcentaje

Nunca 0 0% Iltem 27, d1,V2
Casi nunca 0 %o .
A veces 0 %o

Casi siempre 10 25%

Siempre 30 75%

Total 40 100%

Iitem Nro. 27 (d1, V2): Frente a la pregunta si considera usted, que la oficina de
logistica, cuenta con profesionales y personal especialistas que brindan servicios a la
altura de las exigencias ediles, segun se observa en la grafica, el 75% sefialan que casi
siempre la oficina logistica cuenta con profesionales y personal especialista, mientras

que el 25% manifiestan que casi siempre.

Figura 30item 28 de la dimension 01 de la segunda variable

Escala Nro, Ws,  Porcentaje

Nunca 0 0% Item 28, d1,V2
Casi nunca 0 {1

A veces 0 0%

Casi siempre 22 53%

Stempre 18 45%

Total 40 100%
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Item Nro. 28 (d1, V2): Frente a la pregunta si considera usted, que la cadena de
suministros (compras, almacenamiento, manejo de inventarios, distribucion) son
desarrolladas con transparencia, honestidad y cumplimiento a las directivas y norma
vigentes, el 55% sefialan que casi siempre la oficina logistica desarrolla sus actividades
con transparencia y honestidad en cumplimiento a las normativas vigentes, mientras que

el 45% manifiestan que siempre.

Figura 31item 29 de la dimension 01 de la segunda variable

Escala Nro. Ws.  Porcentaje

Nunca 0 0% Iltem 29, di,v2
Casi nunea 0 0% 5

A veces 0 0%

Cast siempre 25 63%

Siempre 15 38%

Total 40 100%

Item Nro. 29 (d1, VV2): Frente a la pregunta si considera usted, que todos los
procesos, y actividades que se desarrollan en el area de logistica son innovados y
mejorados permanentemente, el 63% sefialan que casi siempre la oficina logistica
desarrolla sus actividades con procesos innovados y mejorados, mientras que el 38%

manifiestan que siempre.
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Figura 20 Item 18 de la dimension 01 de la segunda variable

Escala Nro, Ws,  Porcentaje

Nune¢a 0 0% Iltem 30, d1,V2
Casi nunca 0 1%

A veces 0 %

Casi siempre 27 68%

Siempre 13 33%

Total 40 100946

Item Nro. 30 (d1, VV2): Frente a la pregunta si considera usted, que el personal
de logistica esta capacitado permanentemente, el 68% sefialan que casi siempre la

oficina logistica cuenta con personal capacitado, mientras que el 33% manifiestan que

siempre.
Figura 33item 31 de la dimension 01 de la segunda variable

Escala Nro. Ws.  Porcentaje

Nunca 0 0% Item31, d1,vV2

Casi nunca 0 0%

A veces 0 0%

Casi siempre 14 35%

Siempre 26 65%

Total 40 100%
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Item Nro. 31 (d1, V2): Frente a la pregunta si considera usted, que el area de
logistica comprende y responde las necesidades especificas de cada una de las oficinas
ediles y por ende brinda un servicio personalizado, el 65% sefialan que siempre la oficina
logistica comprende y responde las necesidades especificas de los usuarios, mientras

que el 35% manifiestan que casi siempre.

Figura 34 item 32 de la dimension 01 de la segunda variable

Escala Nro, Ws, Porcentage

Nunca 0 0% Item32, d1,V2
Casi nunca 0 0%

A veces 0 0%

Casi siempre 28 0%

Sietnpre 12 30%

Total 40 100%

item Nro. 32 (d1, V2): Frente a la pregunta si considera usted, que los
colaboradores logisticos tienen esa flexibilidad para adaptarse a las exigencias actuales
de las areas usuarias y del entorno de la Municipalidad de Tinyahuarco, el 70% sefialan
que casi siempre la oficina logistica tiene colaboradores que se adaptan a las exigencias

actuales de las areas usuarias, mientras que el 30% manifiestan que siempre.
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4.2. Contrastacion de hipotesis

4.2.1. Contraste de la hipdtesis general
La presente investigacion determino probar el nivel de correlacién de las
variables: Gestion logistica y satisfaccion del usuario; siguiendo los siguientes
pasos: se utilizo la correlacion de Spearman, donde sus valores oscilan entre -1y 1,
el signo de coeficiencia sefiala la direccidn de la relacion siendo esta directa para los

valores positivos, indirecta para los valores negativos.
Objetivo General

Determinar la relacion que existe entre la Gestion logistica y Satisfaccion

del usuario en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco — 2021.
Prueba de Hipétesis General

La presente investigacion se orienta a correlacionar la Gestién logistica y

Satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco - 2021.

Se ha usado el estadistico de prueba, de Spearman ya que los datos investigados
y procesados provienen de variables cuantitativas de nivel de medicion ordinal, medidas

a través de una escala tipo Likert. Ademas, se utilizo el método del P — valor.
Planteamiento de hipétesis:

Hipotesis nula Ho: La gestion logistica No se relaciona significativamente con

la Satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco — 2021.

ps = 0 (No existe correlacion)
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Hipotesis alterna Hi: La gestion logistica se relaciona significativamente con la

Satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco — 2021.

ps # 0 (Existe correlacion)

Determinacion del nivel de significancia y del estadistico de prueba

En la investigacion, se uso un nivel de significancia (alfa) a = 5% = 0,05;
por ser el mas equilibrado. El error alfa es equivalente al nivel de significaciéon. Un
nivel de significacion del 5% (significacion=0,05) significa que, al sefialar que
existe asociacion entre las variables (o rechazar que no existe asociacion), tenemos

un 5% de probabilidad de equivocarnos.

Regla de decisién y calculo del P-valor

Para tomar la decision de rechazar o no rechazar la hipétesis nula seguimos la

regla:

Siel P —valor = a — Serechaza la Ho

Siel P— valor > a - No se rechaza la Ho

Para calcular el P-valor se recurrio al software estadistico SPSSv.25, de la cual

se obtuvo la siguiente tabla:
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Tabla7 Correlacion entre el Gestion Logistica y Satisfaccion del usuario

: : Satisfaccion
Gestion logistica .
del usuario
{Agrupada) {Agrupada)
Rho de Gestion logistica Coeficiente de 1,000 792"
Spearman {Agrupada) correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 40 40
Satisfaccion del Coeficiente de 792 1,000
usuario (Agrupada) correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 40 40

*#+ Ta correlacion es significativaen el nivel 0,01 (bilateral).

Segun la tabla N.° 04, podemos ver el cuadro agrupado de las variables

Gestion logistica y Satisfaccion del usuario, en las cuales se observa el

comportamiento obtenido en funcion a los aspectos evaluados y midiendo el

nivel de relacion.

Como se puede ver en la tabla, la “Rho” de Spearman es 0.792** segun

la tabla que se adjunta se considera como correlacion positiva fuerte.

Tabla8 Correlacion:

Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativamuy fuerte: -0,90 2 -0,99

Correlacion negativa fuerte:-0,75a-0.89

Correlacion negativamedia: -0,50 a-0,74

Correlacion negativa débil:-0.25a -0,49

Correlacién negativamuy débil: -0,102-0,24

No existe correlacion alguna: -0.09 a-+0,09

Correlacion positivamuy débil: +0,10 a +0.24
Correlacion positivadéhil: +0,25a +0,49

Correlacion positivamedia: 0,50 a +0,74

Correlacion positivafuerte: +0,75 a +0.89

Correlacién positivamuy ferte: +0,90 a +0,99

Correlacion positivaperfecta: +1
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Conclusion estadistica:

Se llega a la conclusion que existe una significativa relacion entre La Gestion

logistica y la satisfaccion de usuario en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco.

5.1.2. Contrastacion para la hipotesis especificas
Prueba de Hipotesis Especifica 1
En la investigacion se orienta a relacionar la programacion que es la dimension
1, de la variable 1 Especifica (Proceso de compras y abastecimiento), con la Variable 2
— Satisfaccion del usuario, en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco. En

consecuencia, se planteo:

Planteamiento de Hipotesis

Hipotesis nula Ho: Proceso de compras y abastecimiento No se relaciona
Significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital

de Tinyahuarco.

ps = 0 (No existe correlacion)

Hipotesis alterna Hi: Proceso de compras y abastecimiento se relaciona
Significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital

de Tinyahuarco.

.p s # 0 (Existe correlacion)

Determinacion del nivel de significancia y determinacion del estadistico de

prueba
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Para la presente hipdtesis especifica, se usé un nivel de significancia (alfa) o =
5% = 0,05; por ser el mas equilibrado. Dada las caracteristicas de la variable y dimension

en analisis se us6 como estadistico de prueba el Coeficiente Rho de Spearman.

Regla de decision y calculo del P-valor

Para tomar la decision de rechazar o no rechazar la hipotesis nula seguimos la

regla:
SielP —valor = ¢ — Serechazala Ho
Siel P —valor > a — No se rechaza la Ho
Para calcular el P - valor se recurri6 al software estadistico SPSSv.25, se obtuvo
la tabla:

Tabla9 Correlacion proceso de compra y abastecimiento con la satisfaccion de los

usuarios
EL proceso de Satisfaccion del
compra y ;
: ustiario
abastecinuento
{Agrupada) (Agrupada)
Rhode El procesode Coeficiente de correlacion 1,000 7T
Spearman  compra y Sig. (bilateral) 000
abastecimient 40 40
of Agrupada)

Satisfaccion  Coeficiente de correlacion il o 1.000

delusuanc  gio (bilateral) 000
(Agrpada) N 40 40

**. La correlacion es sigmificativa en el mvel 0.01 (bilateral)

Decision y Conclusién
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Basado en la tabla N° 06, se obtuvo los resultados que se describen a
continuacion:

Como:

El P — valor(0,000) < a(0,05) — Serechaza la Ho
Por lo tanto, decidimas rechezar la hipdiesis nula. Para la Dimension Ciclo de Deming
y la Variable 2 Planificacion de las actividades productivas; enla que se establece

que existe una significativa correlacion.

Ademas, podemos manifestar que con una probabilidad de error a =
0.05% que existe correlacion entre las variables mencionadas; la fuerza de esta
correlacion es ps= 0,777**. De acuerdo a Herndndez et al (2014), el coeficiente

se puede interpretar como positiva media.

Tenemos como coeficiente de correlacion: 0,777**, alcanzando en el
cuadro de valores que es de correlacion positiva fuerte, tal como se puede

visualizar a continuacion.

Tabla 10 Correlacion

Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,90a-0,99

Correlacion negativa fuerte:-0,75a-0.89

Correlacion negativamedia: -0,50a-0,74

Correlacion negativadeébil:-0.25a-0.49

Correlacién negativamuy débil: 0,102 -0,24

No existe correlacion alguna: -0.09 2 +0,09

Correlacion positivamuy débil: +0,10 a +0.24
Correlacion positivadébil: +0,25a +0,49

Correlacion positivamedia: ~0,50a +0,74

Correlacion positivafuerte: +0,75a +0,589

Correlacion positivamuy fuerte: +0,90 a +0,99

Correlacion positivaperfecta: +1
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Contraste de hipotesis especifica 2
Otra hipotesis que se plantea en la presente investigacion se encamina a
correlacionar el manejo de inventarios y satisfaccion del usuario en la Municipalidad

Distrital de Tinyahuarco. En consecuencia, se planted lo siguiente:

Planteamiento de Hipotesis

Hipotesis nula Ho: ElI manejo de inventarios NO se relaciona
Significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital
de Tinyahuarco.

ps = 0 (No existe correlacion)

Hipdtesis Alterna Hai: El manejo de inventarios se relaciona Significativamente

con satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco.

ps # 0 (Existe correlacién)

Determinacion del nivel de significancia y determinacién del estadistico de

prueba

Para este apartado de la investigacion se usé un nivel de significancia (alfa) o =
5% = 0,05; por ser el méas equilibrado.

Se us6 como estadistico de prueba el Coeficiente Rho de Spearman.

Regla de decision y calculo del P-valor
Para tomar la decision de rechazar o no rechazar la hipotesis nula seguimos la

regla:

Siel P — valor = ¢ - Serechaza la Ho

Siel P— valor > a - No se rechaza la Ho
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Para calcular el P - valor se recurri6 al software estadistico SPSSv.25,

mediante el cual se obtuvo la tabla:

Tabla 11 Correlacion de manejo de inventarios y satisfaccion del usuario

Manejo de Satisfaccion del
inventarios usuario
{Agrupada) (Agrupada)
Rho de Manejo de Coeficiente de correlacion 1,000 J71
Spearman inventarios Sig. (bilateral) 3 000
(Agrupada) N 40 40
Satisfaccion del Coeficiente de correlacion K 3 et 1,000
usuario Sig. (bilateral) 000 .
(Agrupada) N 40 40

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

Decision y conclusion

Como: E1 P - valor (0,000) < « (0,05) — Se rechaza la Ho

Basados en el resultado mencionado de la tabla N.° 08, con el coeficiente de
correlacion que alcanza a: 0.771** se decide rechazar la hipotesis nula. Por tanto, se
puede establecer que existe una relacion positiva fuerte entre el Manejo de inventarios y

Satisfaccion de usuarios en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco.

La fuerza de esta correlacion es p_s = 0.771** el coeficiente se puede interpretar

como positiva fuerte



97

Tabla 12 Correlacion

Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativamuy fuerte: -0.90a-0.99

Correlacion negativa fuerte:-9,758 a-0,89

Correlacion negativamedia: -0,50a-0,74

Correlacion negativadébil:-0.25a-0,49

Correlacién negativamuy débil: 0,102 -0,24

No existe correlacion alguna: -0.09 2 -+0,09

Correlacion positivamuy débil: +0,10 a +0.24
Correlacion positivadébil: +0,25a +0,49

Correlacion positivam edia: ~0,50 a +0,74

Correlacion positivafuerte: +0,75a +0,89

Correlacion positivamuy fnerte: +0,90 a +0,99

Correlacion positivaperfecta: +1

Contraste de hipotesis especifica 3

La presente investigacion se encamina a correlacionar entre la
Distribucion y almacenamiento con la satisfaccién del usuario en la
Municipalidad Distrital de Tinyahuarco. En consecuencia, se planted lo

siguiente:

Planteamiento de Hipotesis

Hipotesis nula Ho: La distribucion y almacenamiento NO se correlaciona
Significativamente con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital
de Tinyahuarco.

ps = 0 (No existe correlacion)

Hipotesis Alterna Hi: La distribucion y almacenamiento se relaciona
Significativamente con la satisfaccidn del usuario en la Municipalidad Distrital

de Tinyahuarco.

ps # 0 (Existe correlacion)
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Determinacion del nivel de significancia y determinacion del estadistico de
prueba
Para este apartado de la investigacion se usé un nivel de significancia (alfa) a =
5% = 0,05; por ser el méas equilibrado.

Se us6 como estadistico de prueba el Coeficiente Rho de Spearman.

Regla de decision y calculo del P-valor
Para tomar la decision de rechazar o no rechazar la hipdétesis nula seguimos la
regla:

Siel P —valor = a — Serechaza la Ho

Siel P—valor > a - No se rechaza la Ho

Para calcular el P - valor se recurri6 al software estadistico SPSSv.25,

mediante el cual se obtuvo la tabla:

Tabla 13 Distribucién y almacenamiento con la satisfaccion del usuario

Distribucion v Satisfaccion
almacenamien del uzuario
1o (Agrupada) (Agrupada)
Rho de Distribuciény  Coeficiente de corvelacidn 1,000 761
Spearman  almacenamient Sig (bilateral) 2 000
o(Agrupada) N 40 10
Satisfaccién del Coeficiente de correlacion L7617 1,000
usuario Sig. (bilateral) L000 ;
(Agrupada) N 40 40

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

Decision y conclusién

Como: El1 P - valor (0,000) < « (0,05) — Se rechaza la Ho

Basados en el resultado mencionado de la tabla N.° 10, con el coeficiente de

correlacion que alcanza a: 0.761** se decide rechazar la hipotesis nula. Por tanto, se
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puede establecer que existe una relacion positiva fuerte entre la Distribucion y el
almacenamiento con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de

Tinyahuarco.

La fuerza de esta correlacion es p_s = 0.761** el coeficiente se puede interpretar

como positiva fuerte.

Tabla 14 Correlacion

Correlacion negativa perfecta: -1

Correlacion negativa muy fuerte: -0,902-0.99

Correlacion negativa fuerte:-9,75a-0.89

Correlacion negativamedia: -0,50a-0,74

Correlacion negativa débil:-0.25a-0,49

Correlacion negativamuy débil: -0,102-0,24

No existe correlacion alguna: -0.09 2 +0,09

Correlacion positivamuy débil: +0,10 a +0,24
Correlacion positivadéhil: +0,25a +0,49

Correlacion pesitivamedia: ~0,50 a +0,74

Correlacion positivafuerte: +0,75 a +0,89

Correlacion positivamuy ferte: +0,90 a +0,99

Correlacién positivaperfecta: +1
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Analisis y discusion de resultados

En el presente trabajo de investigacion, se buscd y analizé la relacion entre las variables
de Gestion Logistica y Satisfaccion del Usuario, ambas actividades rutinarias en la
organizacion, la cual es una institucion del Estado. El personal, familiarizado con estos
conceptos, facilito la aplicacion del instrumento y la técnica de recoleccion de datos. La muestra
incluyé 40 trabajadores de diferentes niveles de la organizacién, quienes valoraron los reactivos
utilizando una escala de Likert. Esta escala ofrecia opciones de respuesta como: totalmente en
desacuerdo, en desacuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo.
Los resultados se presentan en dos partes especificas. En la primera parte, se describen los datos
mediante tablas y figuras, utilizando estadistica descriptiva y el método porcentual para obtener
frecuencias y porcentajes. En la segunda parte, se verifica la hipotesis utilizando estadistica
inferencial, especificamente el coeficiente Tau-c de Kendall, adecuado para muestras menores
a 50 individuos y variables ordinales que no requieren emparejamiento. El analisis arrojé una
correlacion positiva fuerte entre las variables de Gestion Logistica y Satisfaccién del Usuario,
con un coeficiente de correlacion ps=0,792**. Estos hallazgos respaldan el objetivo general del
estudio y proporcionan una comprension integral de como la gestion logistica influye en la
satisfaccion de los usuarios internos en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco. Hecho que
podria ser corroborado también por la coincidencia en los resultados que se obtuvieron en el
trabajo de investigacion realizado por Flores, L. (2021) tal como se puede apreciar en los
antecedentes nacionales referidos en la presente tesis y que en sus conclusiones se determina
gue hay una relacién entre la logistica integral y la satisfaccion del cliente de los servicios
logisticos de Guayaquil, claro que el grado de correlacion en esta caso es moderada positiva, lo
que quiere decir, que existe una relacion directa entre la logistica integral y la satisfaccion del

cliente, también se comenta de forma similar con cada uno de sus objetivos especificos de la
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investigacién mencionada. Claro est4 que los contextos son distintos dados la tesis extranjera
esta aplicado una organizacién privada, mientras que nuestro trabajo de investigacion ha sido

desarrollado en una organizacién publica, sin embargo, la connotacion es la misma.

Por otro lado, Figueroa, M. (2018), cuyo objetivo fue proponer un modelo de gestion de
procesos logisticos que mejorara la satisfaccion del cliente, se llevo a cabo una investigacion
descriptiva con un enfoque analitico, de campo y bibliografico, utilizando métodos
cuantitativos. El estudio abarcd un universo de 43 trabajadores y 4,499 clientes de la empresa.
Se seleccion6 una muestra de 44 trabajadores y 381 clientes, a quienes se les aplico una encuesta
mediante un cuestionario. Los datos recopilados fueron procesados y tabulados en Microsoft
Excel 2013, generando tablas y graficos para su analisis. Las conclusiones revelaron varios
problemas logisticos que causaban insatisfaccion entre los clientes: el 87.14% estaba en
desacuerdo con la atencion de los despachos, el 87.5% con las entregas a tiempo, el 54.59%
tenia una opinion neutral y el 38.32% estaba en desacuerdo con las entregas completas de
mercaderia, el 72.18% estaba en desacuerdo con el estado de los productos debido al transporte
y manipulacion, el 84.25% estaba en desacuerdo con la solucion oportuna de los reclamos y el
94.75% consideraba deficiente el servicio posventa. Estas deficiencias se debian a la falta de
control de procesos, capacitacion insuficiente del personal y una planificacion inadecuada de la
demanda para evitar quiebres de inventarios. Para solucionar estos problemas, se propuso
mejorar el modelo de gestion de procesos logisticos actual, promoviendo la integracion de
funciones como compras, distribucion, entrega y posventa. La mejora del modelo logistico
incrementaria la satisfaccion del cliente a través de planes de accion enfocados en la gestidn
efectiva del talento humano mediante programas de capacitacion, la implementacion de un
tablero de indicadores para cada area, mayores controles en el despacho y la mejora del servicio

posventa. Los resultados de esta investigacion, considerados en nuestros antecedentes
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internacionales, refuerzan los hallazgos de nuestro propio estudio. Aunque el trabajo de
Figueroa M. (2018) no es correlacional sino descriptivo, sus resultados demuestran que la
ineficiencia en las operaciones logisticas afecta significativamente la satisfaccion del cliente.
Esta conclusion subraya la importancia de una gestion logistica efectiva para mejorar la

satisfaccion del cliente, alinedndose con los objetivos y hallazgos de nuestra investigacion.

De manera similar, Napan, M. (2018) en su investigacion titulada “Proceso logistico y
satisfaccion de los clientes internos del Instituto Nacional de Salud del Nifio — Brefia 20177,
desarrollada para obtener el grado de Maestra en Gestion Publica de la Universidad Cesar
Vallejo, encontr6 que la gestion del proceso logistico tiene una incidencia significativa en la
satisfaccion de los clientes internos. Utilizando un método hipotético deductivo con un disefio
no experimental, descriptivo, correlacional y un enfoque cuantitativo, se analiz6 una muestra
de 120 trabajadores administrativos del Instituto Nacional de Salud del Nifio, Brefia, aplicando
cuestionarios y procesando los datos con SPSS version 22. Las conclusiones subrayaron que
aspectos como la recepcion, verificacion, control, valoracion y distribucion de bienes afectan
significativamente la satisfaccion de los clientes internos, recomendando mejoras en la gestion
logistica y capacitacion del personal para optimizar la eficiencia y velocidad de respuesta. Estos
hallazgos refuerzan los resultados de nuestra investigacion, indicando que la eficiencia en la
gestién logistica es crucial para la satisfaccion de los usuarios internos, independientemente del
contexto organizacional. Con ello, se evidencia que las deficiencias en los procesos logisticos
repercuten negativamente en la percepcién y satisfaccion de los clientes internos. Ademas,
ambos estudios coinciden en la necesidad de implementar mejoras en la gestion logistica, tales
como optimizar procesos, establecer indicadores de tiempo y calidad, y capacitar al personal.
Estas medidas no solo mejoran la eficiencia operativa, sino que también elevan la satisfaccion

de los clientes internos, confirmando que una gestion logistica efectiva es fundamental para el
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buen funcionamiento de cualquier institucién. Y que como una conclusion general los
investigadores manifiestan que “la gestion del proceso logistico en el Instituto Nacional de
Salud del Nifio tiene incidencia significativa en la satisfaccion del cliente interno”
manifestacion o conclusion que es reforzada con nuestro trabajo de investigacion, dado que en
nuestro trabajo también los resultados muestran de manera concluyente una correlacion positiva
fuerte, con coeficiente de correlacion es p_s=0,792** con las variables que se plantearon en el
objetivo general. Sin olvidar a Mora, L. (2016) en su texto titulado “La logistica y sus
actividades claves” en la que refiere textualmente en sus primeros items “ldentificacion de los
requerimientos reales de los usuarios o clientes: caracteristicas solicitadas, respecto a calidad,
modelo, disefio, marca, color entre otros, los que tienen una fuerte influencia en las
adquisiciones por lo que se le considera una actividad estratégica” estos postulados no hacen
mas que reforzar nuestros resultados en nuestro trabajo de investigacion, y podriamos hacer una
larga lista de otros autores con trabajos similares a los nuestros que no harian mas que seguir
coincidiendo y corroborando en los resultados obtenidos en nuestro trabajo de investigacidn que
no hace mas que llenarnos de satisfaccion en corroborar que nuestras variables investigadas,tales
como la Gestion Logistica y la Satisfaccion del usuario en una institucién publica como la

Municipalidad Distrital de Tinyahuarco tienen una correlacion directa y fuerte.



Conclusiones
La presente investigacion confirmo que la gestion logistica es crucial para cualquier tipo de
organizacion. Esto se evidencio en los resultados estadisticos de la prueba de hipotesis, que
muestran un nivel de correlacion positiva fuerte (coeficiente de correlacion ps= 0.792**),
indicando una relacion robusta entre la gestion logistica y la satisfaccion del usuario en la
Municipalidad Distrital de Tinyahuarco en el afio 2021. Es fundamental resaltar que una
eficiente gestion logistica no solo optimiza los recursos y procesos internos, sino que también
repercute significativamente en la percepcién y satisfaccion del usuario final.
Para el primer objetivo especifico, que buscaba determinar la correlacion entre el proceso de
compras y abastecimiento con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de
Tinyahuarco en 2021, se encontrd una correlacion positiva fuerte (coeficiente de correlacion
ps= 0.777**), sustentada en la prueba de hipotesis. Una gestion efectiva en el proceso de
compras y abastecimiento puede reducir costos, minimizar tiempos de espera y mejorar la
disponibilidad de recursos necesarios para la operacion municipal.
Para el segundo objetivo especifico, que buscaba determinar la correlacion entre el manejo de
inventarios y la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco en 2021,
se hall6 una correlacion positiva fuerte (coeficiente de correlacion ps= 0.771**), basada en la
prueba de hipotesis. Concluyendo que el manejo adecuado de inventarios asegura que los
recursos y materiales necesarios estén disponibles cuando se requieren, evitando retrasos y

escaseces que podrian afectar la calidad del servicio.

Para el tercer objetivo especifico, que buscaba determinar la correlacion entre la distribucion y
almacenamiento con la satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco

en 2021, se observd una correlacion positiva fuerte (coeficiente de correlacion ps= 0.761**),
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segun la prueba de hipotesis. Demostrando que una distribucion y almacenamiento eficiente
permiten que los productos y servicios lleguen a los usuarios de manera rapida y segura. Este
aspecto de la logistica es esencial para garantizar que los bienes estén disponibles en el lugar y
momento adecuados, mejorando asi la satisfaccion del usuario al recibir un servicio confiable

y de calidad.
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Recomendaciones
Reforzar conceptos de indicadores de abastecimiento y aprovisionamiento tanto de los
materiales y del requerimiento de servicios dado que cada uno de estos conceptos implica
entender y aplicar métricas clave como el tiempo de ciclo de pedido, la precision de
inventarios, el costo de almacenamiento, y el nivel de servicio. Estos indicadores permiten
a la municipalidad no solo planificar y gestionar sus recursos de manera mas eficiente, sino

también anticipar y responder a posibles interrupciones en la cadena de suministro.

Desarrollar sondeos y/o encuestas de satisfaccion a los usuarios, los mismos que
determinaran y reforzaran sumando esfuerzos para dirigir la gestion desde las compras de
los materiales y servicios en pro de asegurar la operacion institucional en beneficio no
solamente del usuario interno de la institucion si no, también de la comunidad que

finalmente es la razon de existencia de toda institucion publica.

Controlar los inventarios de acuerdo al andlisis de los costos dado que los inventarios
incurren a mas costos cuando estos no son utilizados oportunamente en las operaciones,
dado que la logistica no es solo una logistica de aprovisionamiento o de compras, Sino
también una logistica que es reactiva cuando observa que los materiales inventariados
permanecen mucho o exceso de tiempo promedio en los almacenes, de esta manera
identifica las areas ineficientes que s6lo se dedican a requerir los materiales sin medir la

eficiencia en la utilizacion de los mismos.

Optimizar la sistematizacion en la entrega y distribucion de los bienes y servicios que
maneja el area de logistica. Aunque existen sistemas que aseguran un manejo correcto de
la distribucion, frecuentemente esta no se gestiona de manera oportuna. Este problema se

debe, en gran medida, a la falta de indicadores de productividad especificos para las
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funciones de cada operario y/o funcionario encargado del proceso logistico de la
institucion. Ademas, se debe fomentar la capacitacion continua del personal logistico en el
uso de tecnologias avanzadas y en las mejores practicas de gestion de la cadena de

suministro.
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ANEXOS



TITULO: “Gestion logistica y Satisfaccion del usuario en la Municipalidad Distrital de Tinyahuarco - 2021~

Anexo 1 Matriz de consistencia

113

Problema general Objetivo general Hipotesis general Variables Metodologia
¢Como se relaciona la | Determinar como se relacionala| La gestion logistica se ~ Metodo de investigacion general:
Gestion logistica con la | gestion  logistica con la| relaciona directa y memdoC;\;’gt';'gg-sespeciﬁcogHipotético
satisfaccion de_I usuario satlsfa(_:cm_n del usuario en la yg_mﬂcap/vamente con la Variable 1: | Deductivo; Analitico-sintético, estadistico.
en _Ia Mu_n|C|paI|dad I\/!umupahdad Distrital  de satlsf_a(_:uo_n del usuario en la 5 Enfoque: Cuantitativo.

Distrital de Tinyahuarco | Tinyahuarco - 2021. Municipalidad Distrital de GG}SUOH Tipo de investigacion: Basica.
-2021? Tinyahuarco - 2020. logistica _Nivel de investigacion: Descriptivo-
Problemas Objetivos especificos Hipotesis especificas Correlacional. _
Dimensiones: . Disefio de investigacion general: No
especificos experimental.

¢Coémo se relaciona el
proceso de compras Yy
abastecimiento con la
satisfaccion del usuario
en la Municipalidad
Distrital de Tinyahuarco -
20217

Determinar cdmo se relaciona el

proceso de compras Yy
abastecimiento con la
satisfaccion del usuario en la
Municipalidad  Distrital ~ de

Tinyahuarco - 2021.

El proceso de compras y
abastecimiento se relacionan
directa y significativamente
con la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad
Distrital de Tinyahuarco -
2021.

;Como se relaciona el
proceso de manejo de
inventarios con la
satisfaccion del usuario
en la Municipalidad

¢ Distrital de Tinyahuarco
- 2021?

Establecer cdmo se relaciona el
proceso de manejo de
inventarios con la satisfaccion
del usuario en la Municipalidad
Distrital de Tinyahuarco - 2021.

El proceso de manejo de
inventarios se  relaciona
directa y significativamente
con la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad
Distrital de Tinyahuarco -
2021.

;Como se relaciona el
proceso de distribucion y
almacenamiento con la
satisfaccion del usuario
en la Municipalidad

Determinar como  se
relaciona el proceso de
distribucién y almacenamiento
con la satisfaccion del usuario
en la Municipalidad Distrital de

El proceso de distribucion y
almacenamiento se relaciona
directa y significativamente
con la satisfaccion del
usuario en la Municipalidad

¢ Proceso de
compras y
abastecimiento.

o Proceso de manejo
de inventarios.

o Proceso de
distribucion y
almacenamiento.

Variable 2:

Satisfaccion
del usuario

Dimensiones:

e Satisfaccion global
del Servicio.

Especifico: transeccional.

Esquema:
oy
/\lf
r
M e M
—ap
Donde:
M = Muestra

O, = Observacion de la V.1

O, = Observacioén de la V.2

r = Correlacién entre dichas

variables

Poblacion: finita 40 personas (9
funcionarios y 31 servidores ediles.

Muestra: muestra tipo censo, por
cuanto la muestra se representara con el total de
individuos del universo poblacional.

Técnicas: Encuesta

Instrumentos: Cuestionario tipo
Likert.

Técnicas de procesamiento y analisis
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Distrital de Tinyahuarco -
20217

Tinyahuarco - 2021.

Distrital de Tinyahuarco -
2021.

de datos:
Estadistica descriptiva
Estadistica inferencial rho Sperman.

Anexo 2 Matriz de Operacionalizacion de las Variables

Va Definicién Definicion Dimen Indicadores Ite Escala de medicidn
riable conceptual Operacion sion ms
al
6. Revision permanente del requerimiento de
compras segun necesidades reales.
7. Seleccion de proveedores por licitacion.
8. Programacion para entrega de pedidos.
9. Actualizacion del cuadro de necesidades para
presupuesto anual. 19
10. Gestion de quejas, reclamos vy 3.4,5
sugerencias.
Anaya, J. (2017); refiere
que la gestion logistica
Va considera “todas aquellas
riable 1 actividades tendientes a
ejercer control en el flujo
Ges | de materiales, desde la Proceso de
tion etapa . de Compras y
logistica | aprovisionamiento hasta abastecimiento
la distribucion de los ] - - ] —
suministros en 6. Reglstgos,smtematlzados de bienes, servicios y
consideracion a  los mercaderias. . . .
requerimientos 7. Acciones para garantizar stock de suministros. Ordinal
previamente  realizados | L@ siguiente 8. Formulacion de reportes. I
investigacion 9. Politicas para garantizar el desabastecimiento.
por  parte de los tendré oMo 10. Especialistas en el manejo de baja de
solicitantes, por lo que la inventarios. 6.7
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rapidez de entrega va| instrumento de Proceso de 8,9,10 Tipo
relacionado al plazo de | aplicacion, un manejo de
entrega”. (p. 26) inventarios Likert
cuestionario que 11. Minimizacién del costo total de operacion
medira la variable 12. Suministros de distribucion.
“Gestion 13.Adecuados procesos de distribucién.
!ogistica”, este 14. Adecuada recepcion de mercaderias.
Instrumento 15.Almacenamiento adecuado de mercaderias y
suministros.
consta de 16 16.0bservancia a los  estandares  de
reactivos  tipo Proceso de almacenamiento. 11,
Likert 'y 3| distribuciony 12,13, 14,
dimensiones: almacenamient 15,16
compras y 0
abastecimiento,
manejo de
inventarios, y
distribucion y
almacenamiento.
Vari Definicion Definicion Dimens Indicadores Ite Escala de medicion
able conceptual Operacion ion m

al
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Vari
able 2

Satis
faccion del
usuario

La  siguiente
investigacion  tendra
como instrumento de
aplicacion, un

cuestionario
que medird la variable
“satisfaccion del
usuario”, este

instrumento
consta de 16 reactivos
tipo  Likert

Satisfaccion
global del
servicio

10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Apreciacion del Servicio recibido del area
usuaria.

Apreciacion de las instalaciones y oficinas
del area de logistica y almacenes.
Apreciacion de la apariencia y pulcritud del
personal logistico y almacén.

Apreciacion de los equipos tecnoldgicos y
programas logisticos utilizados.
Apreciacion del cumplimiento en los
tiempos de entrega de pedidos.

Apreciacion de la confianza que genera el
personal del &rea logistica.

Prosecucion de lo prometido en calidad y
buen servicio logistico.

Eficiencia y rapidez en la atencion de los
requerimientos.

Iniciativa en la propuesta de soluciones a los
problemas logisticos de las areas usuarias.
Calidad en los servicios prestados por el
personal logistico.

Apreciacion de las normativas de seguridad
en las oficinas ediles.

Seguridad en el buen funcionamiento de la
gestion logistica.

Iniciativa de mejora permanente en los
sistemas logisticos.

Predisposicion con la prontitud de brindar
informacion que se le solicita.

Capacidad para atender de manera
personalizada.

Capacidad para adaptarse a las exigencias y
cambios actuales.

Del 1 al 16

Ordinal

Tipo
Likert
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ESCALA DE
VARIABLE DIMENSION INDICADOR PREGUNTA
MEDICION
1. Revision permanente del 1. Considera usted, que el personal logistico revisa permanentemente que los requerimientos de
requerimiento de compras compras estén sujetas a las necesidades reales de las areas funcionales del municipio distrital de
segln necesidades reales. Tinyahuarco.
2. Seleccion de proveedores por 2. Considera usted, que la eleccién de proveedores es realizada mediante licitaciones publicas con el fin
licitacion. de garantizar la confiabilidad y el buen record comercial.
Proceso de 3. Programacion para entrega de | 3. Considera usted, que la entrega de pedidos se realiza oportunamente y dentro de los plazos
comprasy pedidos. establecidos segln programacién y prioridades.
abastecimiento 4. Actualizacion del cuadro de | 4. Considera usted, que la actualizacién del cuadro de necesidades para el presupuesto
necesidades para presupuesto anual, se elabora coordinadamente con todas las dreas funcionales de la Municipalidad
anual. distrital de Tinyahuarco.
5. Gestion de quejas, reclamos . —_ L . .
] quel Y1 5. Considera usted, que la oficina de logistica cuenta con un adecuado sistema de quejas,
sugerencias . . . . } .
reclamos y sugerencias como medio para atender inquietudes de las areas usuarias.
6. Registros sistematizados de 6. Considera usted, que los registros de bienes, servicios, suministros, utiles se desarrollan de manera
bienes, servicios y sistematizada en la oficina de logistica del municipio distrital de Tinyahuarco. Ordinal
Variable 1 mercaderias. 7. Considera usted, que las oficinas de logistica cuentan con especialistas que toman medidas para
7. Acciones para garantizar stock equilibrar la oferta —demanda y garantizar el stock de insumos, servicios y materiales. Tipo
Gestion Proceso de de suministros. 8. Considera usted, que cuentan con los reportes de existencia como para asegurar el Likert
logistica ,maneio de 8. Formulacién de reportes. abastecimiento de materiales, suministros, servicios, utiles a la entidad edil.
Inventarios

9. Politicas para garantizar el
desabastecimiento.

10. Especialistas en el manejo de
baja de inventarios.

9. Considera usted, que se han dado politicas que permitan evitar el desabastecimiento
logistico en la Municipalidad distrital de Tinyahuarco.

10. Considera usted que la oficina de logistica cuenta con especialistas para codificar, valorizar,
y manejar la baja de inventarios.

11. Minimizacidn del costo total de
operacién

12. Suministros de distribucion.

13.Adecuados
distribucidn.

14.Adecuada
mercaderias.

procesos de

recepcion de

11. Considera usted, que en la oficina de logistica se vienen realizando acciones destinadas a aminorar
el costo total de las operaciones logisticas.

12. Considera usted, que el suministro de distribucion se realiza oportunamente y en los plazos pactado
segun necesidades de las areas ediles.

13. Considera usted, que los procesos de distribucién son desarrollados en observancia a las normativas
y manuales vigentes.
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Proceso de
distribucion y
almacenamiento

15. Almacenamiento adecuado de
mercaderias y suministros.

16. Observancia a los estandares
de almacenamiento.

14. Considera usted, que son eficientes los procedimientos para la recepcion de mercaderias y
suministros.

15. Considera usted, que los procesos de almacenamiento son eficientes y garantizan la calidad y
operatividad de las mercaderias y suministros.

16. Considera usted, que los procesos de almacenamiento son realizados en consideracion a los
minimos estandares dispuestos segun tipo de productos, mercaderias, fechas de vencimiento,
fragilidad.




ESCALA DE
VARIABLE DIMENSION INDICADOR PREGUNTA MEDICION
1. Considera usted, que los servicios prestados por el area de logistica estan a la altura de las exigencias
de las areas usuarias de la Municipalidad de Tinyahuarco.
2. Considera usted, que las oficinas y almacenes del drea de logistica de la municipalidad de
Tinyahuarco se encuentran limpias, organizadas, comodas, y seguras.
3. Considera usted, que los servidores del area de logistica tienen una apariencia pulcra y visten
Calidad uniformes distintivos.
funcional 4. Considera usted, que el drea de logistica esta implementada con equipos tecnoldgicos y programas
percibida e . .
logisticos modernos que garantizan el buen desarrollo de sus actividades.
5. Considera usted, que la oficina de logistica responde oportunamente a las solicitudes y
requerimientos de las dreas usuarias.
6. Considera usted, que los servidores que prestan servicios en la oficina de logistica son profesionales
y especialistas con experiencia comprobada en actividades logisticas.
Valor 7. Considera usted, que el area de logistica cumple con brindar calidad y buen servicio a las distintas
percibido oficinas usuarias del municipio distrital de Tinyahuarco.
Variable 2 8. Considera usted, que los colaboradores de logistica son muy eficientes y predispuestos para atender | OrdinalTipo
Satisfaccién los requerimientos de las areas usuarias. Likert

Satisfaccion del
Usuario

global del servicio

9. Los colaboradores del area de logistica tienen la actitud para dar soluciéon inmediata a los problemas
logisticos de las oficinas del municipio de Tinyahuarco.
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3.

Expectativas

10.

11.

12.

13.

14.
15.

16.

Los servicios administrativos que prestan el personal que labora en el drea de logistica son de
calidad.

Considera usted, que la oficina de logistica, cuenta con profesionales y personal especialistas que
brindan servicios a la altura de las exigencias ediles.

Considera usted, que la cadena de suministros (compras, almacenamiento, manejo de inventarios,
distribucidn) son desarrolladas con transparencia, honestidad y cumplimiento a las directivas y
norma vigentes.

Considera usted, que todos los procesos, y actividades que se desarrollan en el area de logistica
son innovados y mejorados permanentemente.

Considera usted, que el personal de logistica esta capacitado permanentemente.

El area de logistica comprende y responde las necesidades especificas de cada una de las oficinas
ediles y por ende brinda un servicio personalizado.

Los colaboradores logisticos tienen esa flexibilidad para adaptarse a las exigencias actuales de las
areas usuarias y del entorno de la Municipalidad de Tinyahuarco.
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Anexo 4: Instrumento de la Investigacion

Tesis:

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES
Facultad de Ciencias Adminsstrativas y Contables
Escuela Profesional de Administracion y Sistemas

U_'M CUESTIONARIO

TITULO: “GESTION LOGISTICA Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE TINVAHUARCO - 2021*

Instrucciones:

Estimado servidor piblico que presta servicios en 1a Mumcipalidad distntal de Tinyahmarco — Cerro de Pasco, en su
condicion de usnario de los servicios prestados por Ia oficina de logistica le solicitamos 1y respetuosamente su
colaboracion en el llenado del presente cuestionario respondiendo de manera veraz y objetiva a las preguntas planteadas;
por cuanto la informacién recolectada serd de unlidad para ¢l irabajo de investigacion que se viene realizando. por lo que
agradecemos anticipadamente su participacion,

Tome su tiempo para leer detalladamente cada pregunta v marque con una “X™ Ia altemativa que usted considera:

[Num-l l Casi nunca = 2 lAvmu-3TCuidcm~4 l Slﬂnprevs-_]

Variable 1: GESTION LOGISTICA NENCA] nineA| vECES| Stoaewe| STEMPRE

Dhadbocdioal

P de compras y

1. Considera usted, que el personal logistico revisa pemuanerfeniente que los
requerimientos de compras estén sujetss a los necesidades reales de las
dreas fimcionales ded mumicipio distiital de Tinyabuaco.

. Copsidern usted, que la eleccion de provesdares es realizadn mediante
licitaciones piblicas con ¢l -fin de gamntizar la confiabilidad y ¢l buen
record coenercal.

. Considera usted, que In entrega de pedidos se realiza opartunamente y
dentro de los plazos gstablecidos segin progmmasion y proridades.

M. Considera usted, que 1a aciualzacion del cuadro de necessdades pata el

presupuiesto aal, se efsbora coordinsdamente con fodas las dreas

fimesonales de ia Municipalidad distrital de Tmyaluarco.

|5. Considerssted. que 1a oficina de logstca cuenta con un adecuado sistenss

de quejas, reclamos ¥ sugerencias comwn medio para nlendet inguictudes de

183 dreas usianas.

Proceso de ejo de inventars

6. Considera usted, que [os registros de bienes, servicios, suministros, ntiles

se desmrollan de muaners sistematizada en la oficina de logistica del

mumicipio distrital de Tinyahnarco.

7. Considera usted, que Jas oficinas de logistica cusntan con especialistas que

toman medidas pars equilibear la oferta — demanda y gansntizer el stock de

EMSWOE, servicios ¥ materiales.

[§7 Considera nsted. que cusnfan con ko5 repoctes de exstencin como pam

asegurar ¢ abastecinnento de materiales, suministros. seryicios, tiles a la

entidad edil,

|9, Considers usted, que s¢ han dado politicas que permitan evitar el

desabastecindento logistico en Ia Municipatidad distrifal de Tinyahuarco.

10. Cotsidera usted que [n oficiua de Iogistics cuesla cou especialistas paa

codificar, valorizas. ¥ wanejar 1a baja de inventarios.

Proceso de distribucién y almacenamicnto

11, Considera wsted, que en la oficmn de logistica se vienen realizando

i destinadas 0 amsinorar ¢l costo total de Jas operac logisticas,

12, Considerausted, que et sununistro de distribucion se realiza oportunaments

v en los plazos pactado sein necesidades de bas Areas ediles

13, Considern usted, que los progeses de distnbucion son desamrollados en

observancia a las normativas v manuales vigentes

14, Considers usted, que sou eficientes los proceditientos pas I recepeion

| de mercaderias ¥ sRmiListros

15. Considera usted, gue los procesos de almacesamicnto soa eficientes v

garantizan ba calidad y operatividad de Jas mercaderins y suministros.

16. Considera usted, que los procescs de almacenamiento son realizados en

consideracson a los minkmos esténdares dispuestos segin tipo do productos.
meteaderias, fechas de vencimiento, fragilidad

LS st

]
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[Varlable 2: SATISFACCION DEL USUARIO

NUNCA

NUNCA

A (T [Eree—

Satisfuccion global ded servicio

Considern usted; que los servicios prestados por el aren de
logistica estan o la altura de b exigencias de las dress usiasias
de [n Municapalidad de Tiuyaliarco,

Considern usted, que Ins oficinas ¥ almacenes del area de

logistica de Ia dumicipalidsd de Tinyaluaco se ercuentnan
limpias, orgmizadas, comodas, ¥ segras.

Considera usted. que los servidores del dres de logstica tieten
tmn apatiencia pulcta v visten wufonnes distinbvos.

Considera usted, que el frea de logistcs esta implementada con
equipos lecnologicos ¥ programnas logisticos modemos que
garantizats ¢l buen desatrolic de sus sctividades.

Considera usted, que ls oficine de logitica responde
oportunmnente a kas solicitudes y requermnientos de las ireas
LSUATIAS.

Considern usted, que Jos servidores que prestan servicios ¢n in
oficimn de fogistica son profesionales y espscialistas con
experiencin comprobada en actividades Lo,

Considern nsted, que ol drea de logistica mmpic cof brndar
calidad y buen servicio & Ins distintas oficimas usuarias del
munieipio distrital de Tinyalusarco.

Considera usted. gue los colsbhoradores de lomstica son muy
eficientes y predispuestos para atender los requerimsentos de laz
freas sitanias.

Low colaboraderes del dreq de logistica enen a actitud para dar
salucion inmediata a Jos problemas logisticos de las oficinas del
miapio de Taryaliuarco,

Los servicios acministrativos que prestan ef persoral que labarn
eu el iren de logistica son de calidad.

Coonsidera usted, que In oficing de logistca, cuenta con
profesionales y personal especialistax que brindan sepvicios a ln
altura de I exigencias adiles.

Considera wsted. que 4 cadens de suninistros (compras,
almacenamiento, mangjo de mventanos, distnbucicn) son
desarrolladas con transparencea, honestidad y cumphimiento alas
directivas ¥ notma vigetites.

Considera usted, que todos los procesos, y actividades que se
desarrollan en el drea de logistica son inuovados y mejorados
permanentements.

10

Considers usted. que el personal de logistica estd capacitado
permaneniemente.

11

El drea de Ygistica comprende ¥ responde las pecesidades
especificas de cada una dé a5 oficias édiles y pov ende brinda
g servicio personalizado.

Los colaboradores Jogisticos themen esi flexibilidad para
sdaptarse o bas exigencing actuales de las dreas usuarias y del
entomo de la Mumicipalidad de Tinyabmacco.

Gracias por parficipar
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Anexo 5 Validacién de los Instrumentos

FIC i EVALUACION DE OPINION

1 DATOS GENERALES: \
peltidos y Nombre dél Experto | Cargo o institscion dotde | Gmdoo Timlodel | Nombretsjdel | Autor es de
> atpladcy o I B i Tintrumentofs)
naitea (] 2
@mﬂu ALm, Shally Phindteteiua ol &u.radwn@sl a [ o
Ablaaela 4 1 depirfes Bwelly e y Dsarollobonsd ‘

1L THTULO DE LA INVESTIGACION:
[Gadvoz logtslten y Gaddsloutoh del ustnto wn ko Thtiolodea Deshalel dp

—T:nyu‘wm -y,

111 ASPECTOS DE VALIDACION DE LOS INSTRUMENTOS:

Deficiente Regalar Bueno

[ L) o
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I DATOS GENERALES
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Anexo 6: Confiabilidad del Instrumento

Estadisticas de total de elemento

Varianza de  Correlacidn Alfa de
IMediade escala  escalasiel total de Cronbach si el
i el elemento se elemento se ha  elementos  elemento se ha
ha suprit do suprimido corregida supritiido
WAEROOD01 74,23 713,083 L322 290
WAROO00Z 75,02 706,618 831 550
WARQOOOOS 79,26 717,766 882 891
WVAEROO004 74,95 716,885 892 390
WVAEROOD0S 74,21 708,543 Ja02 891
WAROOO0E 74,82 708,510 891 550
WARQOOOT 75,52 718,176 B4R 850
WVAEROOD0E 74,09 703,564 896 590
WAROOOOS FENE 708,205 524 .B80
WARQOOO10 74,93 715,866 812 850
WAROOD11 75,22 724 654 897 550
WVARQOOOD1Z 7247 722,609 834 850
WARQOOO1S 74,26 721,456 81z 550
WAROOO14 73,54 711,543 876 850
WVAERQOO1S 75,73 724,736 835 850
WVARQOO1E 73,28 713,734 954 3580
WARQOOTT 79,65 725,698 876 850
WARQOO1R 74,32 703,327 802 850
WVAERQOOD1S 75,23 742,567 845 3580
WVAEROQ0D20 76,56 724,829 845 2590
WAROODZ1 73,74 702,456 898 850
WVARQOD22 74,26 706,723 322 L850
VAERQOOD2E 75,12 708,395 521 3580
WVAROOD24 73,79 713,530 867 .580
WVAERQOD2S 75,23 734,525 815 L850
WVAERQOO26E 74,22 708,876 897 3580
WVAROODZT EENE 713,548 363 991
WAROODZE 75,62 732,572 514 550
WARQOO2S 73,69 721,723 896 850
WVAEROOD30 75,14 712,475 392 590
Estadistica de escala
Desviacidn
Media Varianza estandar M de elementos
117.38 67537 8.247 40
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Anexo 6 Data de procesamiento de datos
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ITEM | ITEM ITEM ITEM | ITEM ITEM ITEM
1 2 ITEM 3 ITEM4 | ITEM5 ITEM 6 7 ITEM 8 9 10 ITEM 11 12 ITEM 13 ITEM 14 ITEM 15 16 ITEM 17
1 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 3 4 5 5 4
2 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 5 5
3 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5
4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5
5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5
6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
7 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5
8 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
9 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4
10 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5
11 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4
12 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5
13 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5
14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4
15 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5
16 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5
17 5 4 5 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4
18 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5
19 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4
20 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4
21 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5
22 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5
23 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5
24 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4
25 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
26 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5
27 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5
28 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4
29 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5
30 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4
31 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5
32 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 5 4 4 5 5
33 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4
34 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 5 5
35 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5
36 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4
37 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5
38 5 5 4 5 5 5 5 5 4 4 4 5 4 4 5 4 4
39 5 5 3 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 4
40 5 5 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5




Anexo 7 Consideraciones Eticas

COMPROMISO DEL INVESTIGADOR

YO, Ayme MENDOZA GASPAR, identificado 70797874, Bachiller de la escuela Profesional
de Administracién y Sistemas de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de
la Universidad Peruana Los Andes, declaro que la Tesis de Investigacion Titulada:
“GESTION EN LOGISTICA Y SATISFACCION DEL USUARIO DE LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE TINYAHUARCO - 20217, presentado para la obtencién del Titulo
Profesional en Administracion es de mi autoria por lo que ratificd el compromiso asumido

de mi persona de:

J

Haber ejecutado, desarrollado y finalizado en trabajo de investigacién en cada uno
de sus objetivos y acciones descritas a fin de lograr los beneficios descritos en la
Justificacion del presente.

Mencionar que todas las fuentes empleadas en nuestro trabajo de investigacion, se
identificé correctamente toda cita textual o parafrasis provenientes de otras fuentes
de acuerdo con lo establecido por las normas de elaboracion de trabajos
académicos.

No se utilizé ninguna otra fuente distinta de aquellas sefaladas expresamente en
éste documento.

El presente trabajo es original y no fue presentado completa o parcialmente con
anterioridad con fines de obtencién de grados académicos.

El presente trabajo puede ser sometido a las aplicativos de identificacion de plagios
de forma electrénica.

De encontrar uso de material ajeno sin el debido reconocimiento de su fuente o
autor, me someto a las sanciones que determinan el procedimiento disciplinario
segln reglamento de investigacion de la Universidad Peruana Los Andes.

Huancayo. 11 de julio de 2023

"
'
[ ~
s paasi il

{

AYME, MENDOZA GASPAR
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COMPROMISO DEL INVESTIGADOR

Yo, Wilder Alexander MARTINEZ HURTADO, identificado con DNI 04082565, bachiller de la
escuela profesional de administracion y sistemas, de la Facultad de Ciencias Administrativas y
Contables, de la Universidad Peruana Los Andes, declaro que la tesis de investigacion titulada
“GESTION LOGISTICA Y SATISFACCION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE TINYAHUARCO- 2021", presentado para la obtencion de titulo profesional en administracion
es de mi autoria, por lo que ratifico el compromiso asumido de mi persona en :

1.

Haber ejecutado, desarrollado y finalizado el frabajo de investigacion en cada uno de sus
objetivos y acciones descritas a fin de lograr los beneficios explicados en la justificacion
del presente.

Mencionar que todas las fuentes empleadas en nuestro trabajo de investigacion, se
identificd correctamente toda cita textual provenientes de otras fuentes de acuerdo con lo
establecido por las normas de elaboracion de trabajos académicos.

No se utilizé ninguna otra fuente distinta de aquellas sefialadas expresamente en este
documento-

El presente trabajo es original y no fue presentado completo o parcialmente con
anterioridad con fines de obtencién de grado académico.

El presente trabajo puede ser sometido a los aplicativos de identificacion de plagios de
forma electronica.

De encontrar uso del material ajeno sin el debido reconocimiento de su fuente o autor, me
someto a las sanciones que determinan el procedimiento disciplinario segin reglamento
de investigacion de la Universidad Peruana Los Andes.

Huancayo, 11 de julio del 2023
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Anexo 8 Consentimiento Informado

Tinyahuarco, 27 de Junio de! 2022

CARTA 001-2022

Sefior;
Dr. Wilmer Gonzalo, Vasquez Vasquez

Decano de la Facultad de Ciencias Administrativas y Contables de la Universidad
Peruana los Andes

HUANCAYO.-

ASUNTO: CONCENTIMIENTO PARA LA EJECUCION DE TRABAJO DE
INVESTIGACION

De mi espacial consideracion:

Es agradao dirigirme a usted a fin de aspresarle el saludo y
del suscrito, asi mismo el presente es para comunicarie que los bachilleres )
WILDER ALEXANDER MARTINEZ HURTADO Y AYME MENDOZA GASPAR,
viene realizando su ftrabajo de investigacion “GESTION LOGISTICA Y
SATISFACION DEL USUARIO EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
TINYAHUARCO - 2021", en tal sentido y come se refiere al Ariculo N* 029 inciso
“B" del reglamento de investigacion de fa Universidad Peruana los Ande, en que
obliga demostrar el consentimiento y autorizacién para el manejo de la
informacién para fines netamente académico, remito a su despacho &l

Agradeciendo por anticipado la atencion que se brindara a la
presente, me suscribo de usted no sin antes expresaries las muestras de mi
especial consideracion y estima personal.
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Anexo 9 Evidencias Fotogréaficas
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