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Resumen

La presente investigacion titulada GESTION LOGISTICA Y SATISFACCION DE
USUARIO INTERNO EN EL HOSPITAL LAS MERCEDES DE CHICLAYO- Peru
2021,la misma que tiene por objetivo general determinar la relacion en la gestion
logistica y satisfaccion del usuario interno en el hospital las Mercedes de Chiclayo,
se emple6 un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo y correlacional no
experimental, se considera como poblacion 40 servidores entre personal
administrativo y asistencial de la entidad mencionada, se sacé la muestra con la
férmula de poblacién finita se aplicé como técnica la encuesta y su instrumento el
cuestionario, la informacién fue procesada con el Programa IBM SPSS Statistics
version 25, la cual estuvo conformada por 20 preguntas en la variable
independiente gestién logistica, 12 preguntas para la variable dependiente
satisfaccion del usuario interno con escala de valoracion de Likert; mediante los
resultados obtenidos en la encuesta en la primera variable el 22.50% se encuentra
en un nivel bueno, por otro lado se demostré que la segunda variable esta el 25%
esta en el nivel alto. Se concluye diciendo que se determind que si existe correlacion
entre ambas variables, donde se muestra la correlacion Rho de Spearman donde
se tuvo un nivel significativo de 0.779 y su p valor de 0.001 ; por tanto se da por
aceptado la hipotesis alterna y se rechaza la hipétesis nula, y se determina que es

muy evidente la asociacidon entre estas dos variables.

Palabra claves: Gestion logistica, satisfaccion del usuario interno, sistema

gubernamental, Organo encargado de las contrataciones
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Abstract

The present investigation entitled LOGISTICS MANAGEMENT AND INTERNAL
USER SATISFACTION AT THE LAS MERCEDES DE CHICLAYO HOSPITAL -
Peru 2022, which has the general objective of determining the relationship between
logistics management and internal user satisfaction at the Las Mercedes de
Chiclayo hospital, is used a non-experimental descriptive and correlational
quantitative approach, 40 servers between administrative and care personnel of the
aforementioned entity are considered as population, the sample was taken with the
formula of finite population, the survey was applied as a technique and its instrument
the questionnaire, The information was processed with the IBM SPSS Statistics
Program version 25, which consisted of 20 questions on the independent variable
logistics management, 12 questions for the dependent variable internal user
satisfaction with a Likert rating scale; Through the results obtained in the survey in
the first variable, 22.50% is at a good level, on the other hand it was shown that the
second variable is 25% is at a high level. It is concluded by saying that it was
determined that if there is a correlation between both variables, where the
Spearman's Rho correlation is shown where there was a significant level of 0.779
and its p value of 0.001; therefore, the alternative hypothesis is accepted and the
null hypothesis is rejected, and it is determined that the association between these

two variables is very evident.

Keywords: Logistics management, internal user satisfaction, government system,

body in charge of contracting
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I.  INTRODUCCION
1.1. Realidad Problematica

Contexto internacional

Leal (2018), Venezuela, nos dice que a lo largo de estos ultimos afios la
gestion logistica de materiales, en el contexto empresarial, se ha llegado a convertir
en un tema fundamental de gran interés, a manera de resultado de las
probabilidades que las empresas proponen para formar eficiencia operacional y
establecer capacidades de competencia. Con el paso del tiempo, las instituciones
se han orientado en la optimizacién de las labores funcionales, esto se agradece
a una gestion logistica apropiada, lo cual su consideracion reside en prestar una
mejor asistencia al usuario, por eso las instituciones en la actualidad consideran
los diferentes cambios, estos deberian ser mas rapidos, ductiles y con capacidad
de adaptacion a las necesidades de su alrededor, mejorando su competencia de
una forma capaz y eficiente, con el propdsito de aprovechar al maximo el
rendimiento en la actualidad y a futuro . Por tal motivo, consta de una insuficiente
gestion logistica y eficiente servicio, lo que da lugar a significativos perjuicios en las
finanzas en consecuencia se pretende, llevar a cabo un plan que asegure la
eficacia y su rendimiento con el propdésito de dar un excelente trabajo a sus
clientelas. Este articulo se relaciona con la investigacién en estudio porque
aplicando en las instituciones la gestion logistica esta nos va a permitir actuar con
eficiencia y eficacia y ademas brindar un buen servicio a los usuarios internos,
viendo este escenario a los directivos se van a ver obligados a proyectarse,
adelantarse a los cambios organizacionales, a disefiar planes e incorporar
herramientas para mejorar en la adquisicibn y manejo medicamentos e insumos

médicos.

Cumpen et al; (2017), Venezuela, nos dice que las gestiones logisticas en
Venezuela, hoy en dia se encuentran enlazadas a las disposiciones estatales y
al progreso de la economia de la patria; debido por lo cual la logistica de Venezuela
se hallaba en una situacion critica por causa de la incompetencia de la toma de
decisiones de una economia por parte de los gobernantes ocasionando un déficit
en el territorio y una regresion en el proceso de la competencia; por lo que se puede

decir que es perjudicial , la equivocada toma de decisiones estatales y la realidad
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econdémica va a limitar al desarrollo de la logistica del pais . Este articulo se
relaciona con la presente investigacion por que nos habla de la falta de eficiencia

en la gestion logistica por parte de los gobernantes y ademas la carestia en el pais.

Martinez et al; (2017), Colombia, manifiesta que el crecimiento destacado
de la produccién y competencia , las empresas se han visto obligadas a obtener
un acuerdo con la mejora continua de la posibilidad de respuesta a nivel de la
organizacion; incluso actualmente es importante para el desarrollo de las
organizaciones , se esta considerando dentro del plan de accion de las compairiias
con el propdsito de perfeccionar sus funciones; por tanto es preciso decir que la
gestién logistica es una guia, lo cual viene hacer un punto referencial y un
componente de planeacién lo que va permitir la reduccién de indecision a
posterior. Este articulo se relaciona con la investigacion debido a que el autor nos
manifiesta que la gestion logistica es pieza fundamental en el desarrollo de las

organizaciones la que es necesaria para acelerar los procesos.

Rivera et al; (2018), Ecuador, la satisfaccion del usuario es un componente
primordial que ha estado obteniendo una mayor consideracion en las entidades
de salud estatal en cuanto a los asuntos de mejor condicion y valoracién de las
instalaciones sanitarias, asi mismo , se debe tomar en consideracibn que
definitivamente ha habido una discusién del concepto y los métodos para su
medida, por lo tanto se estima esencial la perspectiva de los beneficiarios que
tienen respecto a los servicios, apreciandose como elementos claves que van a
permitir superar la consideraciéon de los servicios médicos y la organizacion. Este
articulo se relaciona con la investigacion en estudio ya que cualesquiera de las
decisiones se deben tomar en cuenta, que la satisfaccién del usuario va a tratar
sobre los resultados que se obtienen de la apreciacién que tienen los pacientes

respecto al servicio que estan obteniendo.

Reynaldos et al; (2017),Chile, considera al respecto de la satisfaccion de
los usuarios, se encuentran las perspectivas de los usuarios de una ideal atencion
en la salud y la apreciacion de éste; del servicio que obtuvo se hace mencion que
actualmente , no existe una herramienta uniforme para la medicién de la calidad
de atencién concedida de los servicios de sanitarios, pero si medir la satisfaccion

de los usuarios para poder efectuarla, la cual se preparan encuestas de
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satisfaccion, la cual se haya el precisar cuales son los componentes del desarrollo
de atencién en la salud que advierten a los clientes como aquellos que no cubren
sus perspectivas, la participacion de los usuarios se transforma en una herramienta
para preceder a mejorar la calidad de atencion que se les va a brindar a medida
gue sean capaces en identificar las necesidades. Este articulo se relaciona con la
investigacion en estudio porgue se tiene inferencia que la calidad en la técnica de
la atencion principal de la salud sera calificada como eficiente o deficiente en

acuerdo al nivel de satisfaccion que vayan a tener los usuarios internos.

Contexto nacional

Huaman et al; (2020), Caraz , indica que la gestién logistica nos va a permitir
mejorar las disposiciones relacionadas con los mercados en diversas naciones
ocasionando mas grande eficiencia, por lo tanto producir que las  entidades
puedan realizar en el contexto de las mejoras competitivas que se puedan mostrar,
las mismas que van a crear un impacto directo en la rentabilidad esperada en las
instituciones; por tal motivo podemos decir que cualquier compafiia que no cuente
con un procedimiento logistico apropiado base de sus estructuras empresariales,
condiciones comerciales y también en el sistema de salud estas presentaran
desventajas comparativas en su sector comercial. Este articulo se relaciona con
la investigacion en estudio ya que la gestidn logistica se considera la adquisicion
de bienes/servicios en el tiempo oportuno y asi garantizar la calidad del servicio
que se brinda para mejorar el margen de beneficio de la  entidad, evitando

sanciones y auditorias.

Santos (2019), Truijillo, manifiesta que la gestidn logistica tiene como objetivo
facilitar la disminucion de los precio via la restauracién de periodos de recibido y
salida de carga, de igual manera los directivos deben tener en cuenta los manuales
de procedimientos que les van a permitir desarrollar el propdésito planteado vy
determinar el impacto de carga en la reduccion de los costos operacionales en la
empresa de transportes, esto se va a lograr realizando un diagnostico de la
situacion actual de la empresa en especial la parte financiera. Este articulo se
relaciona con la investigacion en estudio, porque determina que al mejorar gestion
logistica nos muestra la estandarizacién de procesos y de tiempos, la cual va a

precisar una influencia positiva sobre los gastos operativos de la institucion.
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Quispe et al; (2017), Lima , dice que la mala gestion logistica en el Peru es
unos problemas que van a recaer en forma constante en la administracion publica,
puesto que en la mayoria de las compafiias cuentan con un costo muy alto de
ineficacia en este contexto el Estado Peruano intenta constituir la asociacion para
la Cooperacion y Desarrollo Econdmico para poder sus costos maximizarlos y
mejorar el acopio logistico; no obstante , deberia eliminar las diferentes
dificultades que se presenten; por tal motivo ocasionan que las compafias del Peru
se encuentran en inconvenientes logisticos frente a las naciones en desarrollo en
ameérica latina por otra parte , el Proposito Nacional de la logistica se le asigna
ocupar un lugar dentro de un mercado competente. Este articulo se relaciona con
la investigacion en estudio ya que gestion logistica viene hacer un conjunto de
operaciones que se dan en toda en toda institucion para mejorar el abastecimiento

y este llegue en forma oportuna y puedan brindar un mejor servicio.

Cérdova et al; (2021),Lima, hace mencion que la satisfaccion del usuario
interno en los nosocomios publicos viene hacer un indicador internamente de la
atencion y dela apreciacion; la cual se estima una proposicidon en el monitoreo
para el desempefio de las técnicas sanitarias; por eso la toma de decisiones y la
gestién de personas; para optimizar los resultados, asi como la gestién de equipos
que logre mejorar los servicios en consecuencia la solucion estd en base a la
atencion y dela apreciacién de la atencién que se realiza a los pacientes en los
centros hospitalarios; asi mismo la satisfaccion del usuario interno se considera
importante el compromiso de los directivos del hospital publico, asi como la
obtencién de recursos necesarios, que contribuyan a la mejora de la calidad de
atencion del paciente. Este articulo se relaciona con la investigacién en estudio por
tal motivo se deben sensibilizar a los usuarios internos a realizar un trabajo eficiente
ya que la atencion del paciente va a depender de ellos y esto se va ver reflejado en

el servicio que se le brinda.

Febres y Mercado (2020), Huancayo, manifiesta que la satisfaccion al
usuario viene hacer un indicador de eficacia en la atencién que se presta en los
servicios hospitalarios; lo cual nos va a precisar a saber cual es el nivel de

satisfaccion lo que nos va a permitir mejorar los errores y asegurar las fortalezas
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con el propdsito del desarrollo de un procedimiento en la salud que ofrezca una
buena cortesia de calidad asia los pacientes. Este articulo se relaciona con la
investigacion en estudio porque fundamentalmente se dice que la satisfaccion del
de usuario interno se va ver evidenciada al momento en que sus perspectivas van
hacer logradas por lo propuesto en el servicio de sanidad; de esta forma, la eficacia
viene hacer la capacidad de poder dar la satisfaccion en sus perspectivas en

realizar una buena atencion al paciente.

Sarmiento y paredes (2019), Lima, dice que las entidades del estado en
nuestro pais , a modo de asociaciones administrativas , brindan ,concentran su
propoésito en cumplir una serie de normas, ademas va a fiscalizar las actividades
realizadas; el usuario interno muchas veces es ignorado en |os procesos
institucionales, la misma se debe a que estos no son conscientes de que prestan
un servicio a sus compaferos, lo cual conlleva que el colaborador ignore que es
un distribuidor de forma interna con respecto a sus otros colegas y de otras
dependencia de la entidad; asi mismo podemos mencionar que los usuarios
internos se consideran socios indispensables adentro de las entidades o
establecimientos ; es decir son el soporte del grupo, para lograr los objetivos
estratégicos, es decir que en cuanto los usuarios internos van a realizar sus
respectivas ocupaciones se interrelaciona de diferentes forma, por eso se muestra
atraves sus procedimientos personales y a nivel de grupos. Este articulo se
relaciona con la investigacion en estudio porgue el usuario interno debe tener las
condiciones necesarias para desempefarse motivado, alineando sus expectativas

con los objetivos estratégicos de la institucion.

Contexto local

La gestion logistica y la satisfaccion del usuario interno en el hospital las
mercedes de Chiclayo; este nosocomio esta considerado como hospital de Nivel Il-
2 que ofrece un servicio a toda la poblacién de la macro Region Norte Oriente del
Perd, asi mismo el problema identificado en la entidad en mencion ;
primordialmente porque las areas usuarias muchas veces no saben realizar un
pedido es decir entre la unidad de logistica y areas usuarias internas no se ponen
de acuerdo para hablar el mismo lenguaje para acelerar los pedidos de compra y

hacer mas eficiente los procesos; por consiguiente la entidad trabaja con personal
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contratado (servicios no personales) sin ninguna experiencia en gestion
administrativa. Por lo tanto, es necesario realizar este trabajo de investigacion en
esta entidad porque la adquisicion de bienes o servicios debe realizarse en tiempos
y costos reducidos para garantizar los procesos finales mas eficientes. Es preciso
mencionar que la entidad en su totalidad deberia tener pleno conocimiento respecto
a los recursos asignados para asegurar una mejor calidad del servicio y trabajar
de manera coordinada con las é&reas usuarias internas de acuerdo a la
disponibilidad presupuestal; para mejorar el problema por lo que atraviesa el
hospital respecto a la gestion logistica y satisfaccién del usuario interno se debe
ejecutar una investigacién que contribuya a una fuerte y eficaz gestidn logistica y

satisfaccion del usuario; para esto es necesario realizar un trabajo en equipo.
1.2. Trabajos previos
A nivel internacional

Almeidas y cabezas (2021), Ecuador, en su tesis para optar el grado
académico de del titulo de ingenieria comercial, el objetivo principal fue Disefiar un
sistema logistico en la empresa Disprovef S.A la misma que se va a encargar en
reformar las actividades que se encuentran en relacion con los inventarios en
tanto se aumenta su rendimiento en la institucion con tipo de investigacion
descriptiva de disefio no experimental, con una poblacion y muestra de 22
personas que se realiza la encuesta, teniendo como resultado que el mayor indice
de los colaboradores encuestados estan en el estado de desacuerdo y muy en
desacuerdo en relacion de la variable gestion de inventario se viene realizando de
forma correcta en esta institucion por otro lado que, si los procesos logisticos para
el control de inventario son desarrollados adecuadamente, lo cual lo antes
mencionado permitieron identificar los puntos a mejorar dentro del proceso de
sistematizar la logistica y conclusion se logré incrementar el conocimiento y
comprension del tema abordado, facilitando la identificacion de sus probables
progresos; las cuales se podrian realizar a favor de la entidad para que esta

aumente su expansion.

Quinteros y Sotomayor (2018), Guayaquil, en su tesis para recibir el grado

académico de Ingenierias Comerciales, el objetivo principal fue Establecer
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estrategias que permita mejorar los procesos logisticos tipo de investigacion
cualitativa de disefio no experimental, con una poblacion y muestra de 50 clientes
realizando una entrevista, tenemos como resultados y conclusiones, nos hace
mencion respecto a sus dificultades adentro de sus procesos logisticos en la
entidad de Tramacoexpress Cia.Ltda. esta generando un descontento en el
servicio que se viene dando. La apreciacion en su gran mayoria de sus clientelas
nos indica que el servicio que se brinda es de mala calidad, el cual se debe a que
la mayoria de las encomiendas llegan con retraso al punto de destino o en un
estado deteriorado sin que el usuario goce del derecho a reclamar y acceda a
garantia. Por tal motivo en la gestidn logistica se espera evaluar el trabajo de los
procedimientos que se estan llevando a cabo en la dependencia de logistica con el
propasito de disminuir las fallas y hallar las probables soluciones con el Unico fin de

dar respuestas inmediatas para las exigencias de los clientes.

Magne (2018), Bolivia, en su tesis para recibir el grado académico de
Magister Scientiarum en Salud Publica Mencion Gerencia en Salud, el objetivo
principal fue disminuir los gastos en medicinas por medio de los aplicativos y
normas para el abastecimiento , la cual la adquisicion de diferente bienes , también
se incluye las medicinas , esta viene hacer un trabajo de tramite administrativo que
se encuentra que como responsable la administracién de este nosocomio, tipo de
investigacion descriptivo, poblacion y muestra de 20 personas encuestadas; en el
resultado se alude a la presencia de su totalidad de medicamentos indispensables,
la cual el 65 % nos manifiesta que se encuentran con frecuencia ; el 25 % non
dice que no encontramos en forma frecuente, el 10 % nos hace mencion que es
preciso conocer primero la clase de medicinas y se concluye diciendo que los
procesos de gestidn logistica debe mejorar ya que no se aplican adecuadamente

para la adquisicibn medicamentos.

Palma (2020), Ecuador, en su tesis para recibir el grado de Magister en
gerencia en servicios de la salud, el objetivo principal fue establecer el nivel de
satisfaccion de los usuarios internos, en proporcion a la aplicacion de los protocolos
en el area de Emergencia del Hospital General del IESS, tipo de investigacion
descriptivo con una poblacién y muestra de 103 usuarios internos en los resultados

se logra recalcar que los protocolos se establecen en satisfaccion de las
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prioridades de los usuarios, la cual se lleva a cabo un procedimiento de forma
estandarizada y dando cumplimiento a lo requerido; orientado a superar sus
perspectivas. Los mismos que se encuentran alineados a las ideas de
responsabilidad social, ambiental y mejora continua; con trabajadores
competentes, que estén involucrados en el logro de las metas y objetivos con el
compromiso con la sociedad en su totalidad y concluye diciendo que debemos
llevar a cabo la implementacion de los indicadores en el area de emergencia del
HGIB, puesto que no existe una guia para evaluar los procesos realizados en la
entidad, lo que se establecio por medio de la técnica cuantitativa por medio de la
encuesta, en el que se identificd el nivel de aplicacion de los protocolos ya

existente de lo cual los resultados se analizaron en el marco metodolégico .

Maggi (2018), Ecuador, en su tesis para recibir el grado académico Maestria
en gerencia en servicios de la salud, el objetivo principal fue examinar la afectacion
en su calidad de la atencién ofrecida en el servicio de emergencias pediatricas y
la satisfaccidén de los usuarios, tipo de investigacion transversal analitica, se tiene
una poblacion y muestra de 357 personas para ser encuestadas teniendo como
resultados, basandose a medir las perspectivas y apreciaciones de los usuarios,
se han demostrado que las perspectivas que se tiene con los usuarios con respecto
a los nosocomios del IESS que son superior al promedio, mostrando una media de
4.53, situandose arriba de la apreciacién que poseen los clientes respecto al
nosocomio General de Milagro. A lo que respecta a sus valores indicados, se tomo
como referencia con respecto al nivel de satisfaccion de los usuarios basandose a
las instalaciones de salud en mencién es de 0.1575, la misma que se muestra una
insatisfaccion, en cuanto a dimensién de tangibilidad; se concluye que se puede
dar por satisfacer en su totalidad las prioridades de los usuarios , con la condicién
que los centros hospitalarios deberian hacer un cambio en su cultura a nivel
organizacional que valla con orientacion a satisfacer a los usuarios; para que se
pueda también originar una interrelacion y seguridad entre los usuarios y los
trabajadores, puesto que la apreciacion de los usuarios y de los pacientes cuentan

con un elevado grado de gran significacién.
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Garcia (2017), Colombia, en su tesis para recibir el grado académico de
Licenciado en Administracion de empresas, el objetivo principal Medir el grado de
satisfaccion de los usuarios respecto a la calidad en el area de hospitalizacion tipo
de investigacidn descriptiva, con una poblacion 590 usuarios y muestra de 256
usuarios del servicio de hospitalizacion, con el resultado nos va a permitir saber
la apreciacion en la actualidad de sus usuarios y/o pacientes en el servicio de las
hospitalizaciones, de igual forma nos va a servir a modo de apoyo para efectuar
un estudio en forma general al servicio con el propésito cuantificar el grado de
satisfaccion de los usuarios y su calidad de servicio centros hospitalarios y se
concluye que el sector salud con respecto a los hospitales que vienen dando los
servicios de hospitalizaciones, adquirié una apreciacion de manera satisfactoria, en
general , nadie de las dimensiones se encontraba abajo de la media, mientras que
el &mbito de la salud se debe proseguir con una mejora continua con la finalidad
de realizar las dimensiones en su totalidad que se presenta en el centro de trabajo
donde se llevé a cabo la investigacion, la cual logro un maximo indice de

satisfaccion.
Nivel Nacional

Luque (2019), Puno, en su tesis para optar el grado académico de Licenciado
en Administracion, el objetivo principal fue determinar el grado de relacién o
semejanza con la gestion logistica y la productividad laboral de los colaboradores
en la Caja rural de ahorro y crédito los andes de la ciudad de puno, él se utilizé un
trabajo de investigacién descriptiva — transversal de disefio no experimental; segun
la investigacion tiene una poblacién y muestra que fueron encuestados 07
gerentes del area, en el resultados se evidencio que el 85,7% de los trabajadores
encuestados nos dice que la planificacion de la gestion logistica se est4 dando de
manera REGULAR, por otro lado se evidencia un 14,3% que afirma que es
ADECUADA,; se concluye diciendo que no hay relacion entre la planificacién de la
gestion logistica y la produccion laboral, en los cuales se incluye a la planificaciéon
el manejo del cuadro de necesidades, abastecimiento, el plan anual de
contrataciones, adquisiciones de manera acertadas, materiales de buena calidad,
, almacén y la atencién a usuarios finales, los cuales no tienen relacion con la

eficiencia y eficacia de los directivos de la empresa en mencién, Por otra parte a
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manera de conclusion se dice que no hay ninguna relacion entre el control de

gestion logistica y productividad laboral (p.75).

Rodriguez (2019), Huacho, en su tesis para recibir el grado académico de
Licenciado en Administracion, el objetivo principal fue Implantar de qué manera la
gestion logistica influye en la competencia de las mypes del ambito construccion,
se utilizé una investigacion explicativa, disefio no experimental con una poblacién
y muestra de 27 gerentes que fueron encuestados en el resultado nos dice ; que
la “Gestion logistica”, el 74,1% nos manifiesta que la forma en que se viene
realizando el seguimiento y recepcionando de los bienes de las adquisiciones que
se realizan no se estan haciendo de manera apropiada, asi mismo el 77,8% nos
manifiesta que los bienes que son recepcionados no vienen cumpliendo el
requerimiento de la entidad, por otro lado el 62,9% determina que los precios que
tiene la entidad no son los apropiados , el 66.7% del personal encuestado hizo
mencion que sus colaboradores no intervienen en las decisiones relacionadas con
la entidad, en conclusion se dice que con el estudio se determind que existe una
correlacion positiva alta y muy significativa, a manera de conclusion se dice que la
gestion de compras tiene influencia de manera significativa en la competencia de

las mypes del ambito de la construccion.

Parodi (2017), Chancay, en su tesis para recibir el grado académico Maestro
en Gestion Publica, el objetivo principal fue Establecer la relacion que existe entre
la gestién administrativa y la gestion logistica en el centro hospitalario de Chancay
con el propésito Medir la percepcién de la gestion logistica en los trabajadores
administrativos y asistenciales, realizo una investigacion descriptiva — transversal
de disefio no experimental; con una poblacibn y muestra conformada 120
trabajadores entre personal asistencial y administrativo; en el resultado nos indica
que si existe una relacion moderada positiva entre gestion administrativa y gestion
logistica (ro=0,539 de spearman). Ademas, cabe indicar respecto a la direccion y
la gestion administrativa tiene 62% de los colaboradores lo esta calificando como
moderada y se concluye diciendo que se halla una moderada relacion positiva y

con significancia entre control gestion logistica en el nosocomio en mencion.

Santana (2018), La Oroya, en su tesis para obtener el grado académico de

Maestro en Gestion en los Servicios de la Salud, el objetivo principal es Establecer
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la relacion que existe entre clima organizacional y la satisfaccion del usuario interno
en el Centro médico - Oroya, con un tipo de investigacion descriptiva — transversal
de disefio no experimental, la poblacion y muestra conformada por 74 trabajadores
del centro de salud, en el resultados se evidencia 10 colaboradores internos que
se van estan representados por el 13,5% del muestreo; la cual esta considerando
un nivel deficiente el clima organizacional, se muestra 61 trabajadores que estan
representados por el 82,4% dI total de la muestra el mismo que esta considerando
un nivel regular, por otro lado se evidencia 3 colaboradores que estan
representados por el 4,1% y lo consideran un nivel bueno en el clima organizacional
, en conclusién se determina que si existe una relacibn moderada entre el clima
organizacional y la satisfaccion del usuario interno en el centro médico en mencion
, después de aplicar el instrumento de la investigacion se obtuvo el rho de
spearman rs = 0.713, la cual nos indica que se tiene una correlacion muy alta; es
decir que si existe una relacion directa muy elevada entre clima organizacional y

satisfaccion del usuario interno en la institucién en mencion.

Ramos (2017), Trujillo, en su tesis para obtener el grado académico de
Maestro en Gestidbn de Tecnologias de Informacion, el objetivo principal fue
Establecer el nivel de satisfaccion de calidad del usuario interno en el entorno virtual
al Moodle, en una universidad privada, con una investigacion descriptiva —
transversal de disefio no experimental; la poblacion y muestra esta determinada
por 50 usuarios internos de una universidad peruana teniendo como resultado y
conclusién del objetivo en mencion nos indica que el 84.0% opina que es poco
adecuado la satisfaccion de usuarios internos que se viene dando y el 16,0% se

siente conforme con el nivel de satisfaccion.

La Torre (2017), Lima, en su tesis para recibir el grado académico de
Maestra en Gestion de Tecnologias de Informacion, el objetivo principal fue
establecer la relacion que existe entre la Calidad del testing del software y
satisfaccion del usuario interno en la compafia Ferreyros, se realiz6 una
investigacion descriptiva — transversal de disefio no experimental; con una
poblacion y muestra de 150 encuestados; lo cual tuvo como resultados de acuerdo
a los datos que se procesaron nos dice que la variable Satisfaccion del Usuario

Interno es de 46% lo cual se evidencia un nivel alto, por otro lado , la variable de la
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independiente cuenta con un 23.3% entonces se puede decir que se puede
establecer la existencia de una conexion directa entre las dos variables, y concluye
diciendo que la variable independiente tiene relacidn significativa con la variable
dependiente de la institucion en mencién; de igual forma para el estudio se utilizé

el coeficiente de Rho de Spearman.
Nivel Local

Santisteban & Servan (2021), Chiclayo, en su tesis para recibir el titulo
profesional de ingeniero industrial, el objetivo principal fue Mejorar el Disefio de la
Gestion Logistica para incrementar la eficiencia de la empresa, tipo de
investigacién cualitativo, correlacional y el disefio de investigacion es no
experimental, con una poblacién y muestra de 55 personas encuestadas , en el
resultado de la indagacion obtuvimos investigar respecto al actual eficacia de la
economia y el manejo inapropiado de la gestién logistica por lo cual nos lleva a
ofrecer la utilizacion de recursos los cuales nos van a dar un Optimo punto de
vista respecto a al contexto de la problematica, incrementando la eficiencia
econdémica de la entidad , nos lleva a concluir ya que debemos de proceder de
manera rapida y asi poder dar solucién a este sector de la logistica que por

carencia de interés e informaciéon se ha descuidado.

Paico (2021), Chiclayo, en su tesis para optar el grado académico de
Ingeniero Industrial, el objetivo principal fue asegurar los medicamentosa
disponibles en el almacén de farmacia para la satisfaccion de las necesidades de
usuarios de hospitalizacion y de procedimientos ambulatorios; asi mismo
establecer los procedimientos para generar los pedidos y las érdenes de compra
tipo de investigacion , cualitativo, correlacional y el disefio de investigacion es no
experimental, con una poblacion y muestra de 30 personas encuestadas resultados
se desarroll6 el andlisis de gestion logistica de la entidad ,las cuales se han
determinado los origenes de las pérdidas econOmicas del area, las mismas
ascienden a S/. 1 494 827 por afo. Se precisé que el nivel de servicio que se viene
dando es de 65,20%, por otro lado, la rotaciéon de inventario es de 2,86 % en
promedio de todos los bienes en conclusion se establecié que hay un manejo
inapropiado de gestion de inventarios, por lo tanto, no cumplen con los

procedimientos logistico y las policitas que se establecen a través de la inspeccion
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y preguntas al trabajador habiendo quedado en evidencia la inexistencia de los

métodos en el progreso de las actividades.

Niquen (2021). Chiclayo en su tesis para recibir el grado académico de
Maestra de Gestion en los Servicios de la Salud, teniendo como objetivo de este
estudio fue establecer la relacion que existe entre gestion logistica sobre la calidad
de atencion en el servicio de enfermeria a lo largo del COVID-19, con tipo de
investigacion fue béasica con metodologia cuantitativa, observacional, con una
poblacién y muestra estuvo conformada por 120 licenciadas en enfermeria, se
obtuvo como resultados una gestion logistica hospitalaria en deficiencia con un
46.7% , mientras que el 55% califica a la calidad de atencion, por dltimo se llevd
acabo la prueba de correlacion, el cual se encontr6 un p-valor de 0.000
corroborando la relacion que existe entre las variables de estudios se concluye
diciendo que la gestion logistica es mayormente de gran necesidad. Por otro lado,
el 9.9 % nos indica que la gestion logistica es deficiente. De igual forma, el mayor
porcentaje de los colaboradores se encuentra en un nivel bueno, de modo que, la
calidad de atencién es necesario. El 4.2 % nos manifiesta que la calidad de atencién

es mala.

Maldonado (2021), Chiclayo, en su tesis para recibir el grado académico de
Maestra en Gestidn de Servicio de Salud, el objetivo del estudio fue examinar la
gestion del servicio de nutricidn y su relacion con la satisfaccion del usuario interno
durante la pandemia del COVID-19, tipo de investigacion descriptiva correlacional,
el disefio de la investigacion no experimental poblacién y muestra de 160
trabajadores de hospitalizacion resultados se manifiesta que la variable
independiente la cual se relaciona con la variable dependiente, el trabajador
asistencial dice que se siente insatisfecho (25.0%), el 71.4% de los trabajadores
encuestados nos manifiesta que se sienten satisfechos, ademas indica el nivel de
eficiencia de la gestidn del servicio, el 75.2% del trabajador asistencial muestra un
nivel moderado de gestién del servicio, en conclusién la variable independiente se
relaciona con la variable dependiente; el 50% de los usuarios se encuentran
insatisfechos considerando gestion del servicio de nutricion es insuficiente por tal

motivo se necesita implementar célculos de nutricion de manera estandarizadas.
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Rojas y LLamoga (2021), Chiclayo en su tesis para recibir el grado
académico de maestro en gestion en el servicios de salud, el objetivo principal fue
verificar la relacion que existe entre clima laboral y la satisfaccion laboral del usuario
interno tipo de investigacion descriptiva correlacional, con una poblacion y muestra
de 40 trabajadores encuestadas, en los resultados se evidencia que el clima
laboral en los usuarios internos es de 72.1%, entonces presenta un clima laboral
regular, el 25.6% manifiesta que el clima laboral es Optimo, en cuanto a la
satisfaccion laboral indican que el 86% de los usuarios internos consideran que la
satisfaccion esta en un nivel regular se concluye diciendo que si hay una relacién
directa entre la variable 01 y la variable 02, se evidencia un coeficiente r = 0.420, la
cual califica a ambas variables , teniendo una correlacion positiva elevada de los

colaboradores del establecimiento de salud de Atusparias .

Rojas y LLamoga (2021). Chiclayo, en su tesis para recibir el grado
académico de Licenciado en Administracion, el objetivo principal fue Establecer la
relacion que existe en la gestion de compras y satisfaccion del usuario interno tipo
de investigacion descriptiva correlacional, el disefio de la investigacion no
experimental, poblacion y muestra de 40 personas encuestadas en el resultado se
evidencia que la gestion de adquisicion de compra sea mejor entonces mejor va
ser la satisfaccién del usuario interno en la entidad; 6sea mientras las compras se
realizan con eficiencia a través de requerimientos, programas de entrega , por tanto
la gestidn de quejas va a relacionarse con la satisfaccion de los usuarios internos
en la empresa, por lo cual hace que los usuarios internos van hacer mas eficaces
y beneficiosos en la labor que se realiza a diario en conclusiones se dice que en la
averiguacion del proyecto se estableciéo que si existe una alta y significaciéon |,
positiva entre las dos variables con respecto en la entidad en mencion. Puesto que
el trabajador estima dar una revision de los requerimientos para la compra deben
de ser ordenarlos dando prioridad ademas urgente disponer una entrega inmediata
y poder dar atencion a las quejas por tanto va a mejorar el procedimiento que

permitira un progreso eficaz en la gestion.
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1.3. Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Variable Independiente: Gestion Logistica

1.3.1.1. Definicién

Mora (2016) , manifiesta que las mejores practicas en la cadena de
abastecimiento, la cual va analizar los temas de mejor relevancia para todos
aguellos que existimos y gozamos de la logistica; asi mismo obtiene de una
manera muy precisa vinculando los inicios de la logistica que proviene desde la
Orbita militar; para posterior transformarse en un aliado indispensable en la
administracion institucional y la satisfaccion de los usuarios (p.4).

Al propésito, Ramirez (2018), dice que la exigencia de los clientes y la
globalizacion de los mercados hacen mas compleja la gestién logistica; es por eso
que se mejora la cadena logistica dentro de una organizacién ya que cada dia es
mas exigente el proceso logistico, es decir si uno de los procesos involucrados falla,
entonces la gestion logistica no funcionaria para el abastecimiento de los bienes y
servicios.

Mientras, Asenjo (2006), hace mencion que la gestion logistica tenemos que
ser decidido, es decir arriesgar, siendo el riesgo menor cuando se ha planificado y
asi obtener resultados favorables, en general los objetivos se consiguen a través
de otros; por tanto, es necesario asumir la responsabilidad de lo que otros han
hecho (p.33).

Dimensiéon 1: Abastecimiento

Bustamante (2005), indica como un define como un procedimiento para
abastecer en su totalidad el proceso que va desde la compra de insumos hasta
entregar a los pacientes; por lo tanto, el aprovisionamiento la misma que se va a
encargar de abastecer con los diversos insumos que el nosocomio va a necesitar
a diario; de las distintas jefaturas que realizan sus requerimientos que se solicitan

mensualmente (p.7).

Malagon et al; (2008), por consiguiente, en cuanto nos referimos al
abastecimiento se especula en compras y suministros, considerando la parte
hospitalaria; asi mismo se define que el abastecimiento forma parte de la logistica

gue desempefa una de las funciones estratégicas al asegurar la continuaciéon de
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las labores de los hospitales la misma que va a comprender la adquisicion de

bienes, el almacenaje y provision de materiales e insumos (p. 376).

El Ministerio de Salud (2019), afiadiendo a lo mencionado lineas arriba se
confirma la gran importancia que desempenia el abastecimiento para que funcione
un hospital, la misma que se debe dar en forma oportuna, de acuerdo a los
requerimientos de las areas usuarias, las que deben de cumplir con las
especificaciones técnicas y regirse a las normas actuales, la cual se busca el
favorecer al usuario, prevaleciendo el principio de atencién oportuna en el

abastecimiento.
Dimension 2: Compras

Nogales (2017), indica que las compras es el acto que implica la nocion de
una necesidad, orientacion y eleccion del suministro, realizar y establecer el precio
y términos de referencia; en el caso de las compras en el estado, la cual se indica
que las compras por contratacion publica muchas veces se realizan compras
corporativas por parte del Estado y las entidades publicas para la adquisicion de
bienes, servicios y obras. Es preciso mencionar que las contrataciones estatales el
dinero proviene de los contribuyentes, por lo tanto, se espera que los que realicen
estas compras lo hagan con eficiencia con el propésito de garantizar y salvaguardar

los recursos estatales.

Montoya (2002), en las entidades las compras vienen hacer una de las
actividades inmensamente competente y especializada; las cuales deben ser
coherente para el logro de sus objetivos de una adecuada administracién en las
compras, la misma que se simplifica en obtener bienes y servicios en abundancia,
calidad, a menor precio, a menor tiempo, lo que se busca un mejor beneficio para
la institucion y estimulo para el proveedor para que continde proveendo a la entidad;
la funcion de compra se ha efectuado en las organizaciones con el propésito de
gue estas puedan alcanzar sus actividades normales para la adquisicion de bienes

gue garanticen el desempefio de la organizacion (p.34).
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Segun Robbins y De Cenzo (2009), considera con respecto al rol de Compras,
nos indica que no esta condicionado solo a generar 6rdenes de compra; lo cual
debe de hacer monitoreo de pedidos por medio de los proveedores que cotizaron,
sino que debe tener que realizar una serie de labores que contribuyan a una

excelente gestion de los recursos en la organizacion (p.56).

En su libro de Escudero (2011), dice que para una buena gestion de compra
primero se tiene que tener en cuenta la planificacion de las compras, luego la
programacion de aprovisionamiento, la cual debe contar con la ayuda y la
coordinacion de las areas involucradas para que se lleve a cabo el proceso de

compras (p.6).
Dimensién 3: Almacenes

Viene hacer una unidad de servicio en estructura organica y funcional de una
empresa, es decir es el lugar y espacio fisico cuyo objetivo es proteger, mantener

en custodia, controlar y abastecer los bienes (Garcia, 2005).

Anaya (2008), nos dice que almacén es un éarea planificada para la
colocacién y manejo eficaz de bienes y mercaderias; la cual va a aumentar el uso
del espacio en el almacén y disminuir el trabajo de manipuleo; también se puede
precisar que un almacén es un medio de productividad en la que se va efectuar una
serie de procedimientos que van a tener relacion con el recibimiento de bienes,
localizacion fisica, atender a la parte usuaria y preparacion de los documentos de
entrega; por tanto, podemos decir que un almacén; es el que debe responder
basicamente a las exigencias de un area exactamente dimensionado, para un sitio
y manipulacion eficaz de los bienes de tal forma que permita conseguir al maximo
la utilizacion del volumen que estan disponibles con costos de operaciones

reducidos (p.19).

Por consiguiente, Flamarique (2018), se refiere a los almacenes como los
pedidos y existencias que nos va a permitir organizar a diario los procedimientos,
lo cual va aportar informacion de calidad, asi mismo relacionarse con otras areas
de la entidad, como adquisiciones, administracion, asi también con los

proveedores; por tal motivo va a permitir controlar uniformemente los bienes y
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situarlos en forma adecuada, se trata de fijar como y adonde necesitan almacenar

los bienes (p.15).

Para Portal (2011), considera que el almacén es el local, area o espacio, con
una ubicacion estratégica y adecuada donde se guardan o se tiene en custodia
distintos tipos de bienes que se necesitan para encaminar y la operatividad de la
institucién. los cuales estan involucrados a control de inventarios, procedimientos
de ingresos, salidas, traslado, ubicacion del bien, tener en orden los registro y
mantener en buen estado de conservacion, ya sea provisional etc. el almacén es
necesario en todo negocio, por lo tanto, su utilizacién y operatividad es razén de su

optimizacién persistente que permita actuar con mayor eficiencia y efectividad (p.4).

Dimension 4: Distribucion

Para Vasquez y Trespalacios (2006), nos dice que la distribucién es un grupo
de labores necesarias para la ubicacion de los bienes y suministros originados por
los agentes financieros a distribucion de los usuarios terminales, lo cual lo van a
utilizar para satisfaccion de sus necesidades y anhelos (p.4).

Mora (2011), nos indica que distribucién es la secuencia de funciones que
obedecen ser ejecutadas para hacer llegar los productos de los sitios adonde se
originan al sitio adonde lo quiera conseguir el Gltimo cliente para cubrir sus
necesidades, ademas la distribucién fisica, es la manera en que las entidades
conservan, manejan y movilizar los bienes para que estos sea asequible a la gente
en el periodo y lugar adecuado, para poder disefiar el canal de distribucién
adecuado de un producto es preciso tomar la eleccién adecuada para mejorar los
bienes (p.130).

Por otro lado se dice que la distribucidn, constituye una de las acciones mas
fundamentales para el manejo de las organizaciones, asi mismo podemos sostener
que distribuir el espacio interno de un almacén viene hacer unos de los aspectos
mas dificultosos de la logistica de almacenes; por tal motivo las determinaciones
que se tomen respecto a la distribucion general necesitan complacer los
necesidades de un procedimiento de almacenamiento; la cual va a permitir utilizar
en forma eficiente los espacios disponibles, reduciendo al minimo el manejo de
materiales, consiguiendo al maximo indicador de rotacién de la mercancia 'y asi

permitir un mejor control de las cantidades en almacenamiento (Escudero, 2014).
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1.3.2. Variable Dependiente: Satisfaccion de Usuario Interno

Febres (2020), precisa que la satisfaccion del usuario viene hacer un
instrumento de medicion, la cual nos sirve para dar atencion a los servicios de la
salud, por tal motivo podemos decir que Conocer el nivel de satisfaccion nos va a
permitir a las mejoras de las fallas y ademas ratificar las fortalezas con el propdsito
de ejecutar una estructura de salud que ofrezca una atencién con eficacia que los

pacientes lo soliciten.

Para Ospina (2014), dice que la satisfaccion del usuario interno viene hacer
un indicativo de calidad en la atencion que se presta para los servicios de la salud,
asi mismo nos va a permitir conocer el grado de satisfaccion la cual consiste en
mejorar los errores ratificando las fortalezas con la finalidad de realizar una
estructura de salud que proponga la atencion de calidad que los usuarios

requieran.

Fernandez (2016), si bien es cierto que existe distinto rendimiento que las
instituciones puedan alcanzar al obtener la satisfaccion de los usuarios, por tal
motivo es el grado de satisfaccién como se llegan a formar las expectativas mismas;
la cual consiste en el rendimiento percibido para que de esa forma estén ain mejor
capacitados a contribuir de manera activa por completo con la labor para el logro

de la tan deseada satisfaccion al usuario (p.123).

Fontalvo & Vergara (2010), manifiesta que un servicio que desee alcanzar la
satisfaccion del usuario debe sostenerse en un plan de gestién de calidad ya que
por medio de este es posible asegurar de manera sistematica y articulado el
crecimiento de una serie de procedimientos que finalmente van ayudar con el
desemperio de las necesidades que tenga el usuario; asi mismo deberia ir asociado

de una planificacion flexible y alternable de acuerdo a las existencias de su entorno
(p-30).
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Pérez (2004), por asi decirlo que la satisfaccion del usuario se refiere a un
nivel alto al desempefio a lo largo del servicio. Es deseable adelantarse hacia el
logro de los objetivos individuales para satisfacer a los usuarios como método de
mejora de periodo de trabajo; es complicado llegar a satisfacer a los usuarios que

proporcionar el servicio que solicitan (p.79).

Rey (2000), nos manifiesta que la satisfaccion de usuarios internos viene
hacer el resultado del propdsito que se aspira alcanzar, lo cual va a buscar en
apoyarse del servicio ofrecido, como de los aptitudes y perspectivas del propio
beneficiario, asimismo apreciar diferentes elementos, asi como el periodo invertido,

presupuesto, en algunos casos el empefio (p.5).

Dimension 1: Rendimiento Percibido

Gil (2020). Para obtener el rendimiento percibido de un bien o servicio se
tiene que tener en cuenta la satisfaccion de usuario, por lo tanto, la respuesta a una
expectativa va a resultar de la escasez que tiene el usuario y que nosotros
deberiamos indagar para ganar un posicionamiento con relacion a los rivales; en el
caso de que el consumidor se quede satisfecho mejorando sus expectativas se
habria dado cumplimiento nuestros objetivos (p.212)

Blanco (2019).se define como rendimiento percibido a la calidad de los
servicios que las instituciones brindan; las mismas juegan un papel importante que
quieren establecer su punto de vista y conseguir una actitud conocida y constante
en el tiempo; por tal motivo si una institucién destina a brindar una buena calidad
en el servicio tiene la tarea determinar que se halle influenciada por el concepto de
calidad que posee la misma.

Vélez (2017). el rendimiento percibido viene hacer el resultado que el usuario
recibe por un bien o servicio, las posibilidades son las creencias que tiene por
alcanzar algo y el grado que el usuario experimenta con el logro del bien o servicio
podria ser agrado o desagrado; asi mismo el rendimiento percibido se determina

por satisfaccion de los usuarios (p.30).

Huber (2014). Al momento de satisfacer sus objetivos el usuario va a elegir
aguellos productos que se encuentren mas baratos que pueden ser comprendidos

como el total de la utilidad tangible e intangible incluyendo los precios. La
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satisfaccion va a reflejar la opinion de una persona a lo que respecta el rendimiento

percibido del bien que se ha obtenido en relacion a sus perspectivas (p.449).

Garcia et al; (2011), indica que el rendimiento percibido se refiere al
desemperio, el cual el usuario esta considerando alcanzar después de conseguir
algun bien o servicio; por lo tanto, viene hacer el logro que el beneficiario va a
percibir el acceso al producto o servicio que adquirié en su momento. si es que el
bien cubre con las necesidades entonces el usuario va a quedar satisfecho. Los
compradores van a formar sus perspectivas a partir de las experiencias vividas y
de las recomendaciones recogidos a través de los proveedores, amigos y diferentes

fuentes de investigacion.

Valdivia (2015), el rendimiento percibido va a coincidir con las expectativas
concebidas, aun cuando un usuario satisfecho habitualmente regresa a adquirir el
bien o servicio, es preciso que las instituciones realicen un trabajo complementario
para conservar su lealtad ante la manifestacién de nuevos articulos por otro lado

de la rivalidad.
Dimension 2: Expectativa

Pefia & Diaz (2013), dice que todo negocio de los servicios brindados tiene
por objetivo determinar y evaluar de forma constante la satisfaccién de los usuarios;
la cual hace referencia a un trato en especifico, por consiguiente, viene hacer el
resultado de la comparacién entre ellos, las expectativas de los usuarios y los
servicios que ofrece por parte de la empresa; asi mismo que las expectativas
superadas por las percepciones, la cual van a existir satisfaccion por parte de los
usuarios (p.243).

Garcia et al; (2011), define como expectativa a todo como aquello que el
area usuaria espera encontrar para satisfacer una necesidad; es decir es la
esperanza de realizar o conseguir algo; las expectativas influyen también en la

satisfaccion con el servicio prestado.

Carranza (2010), la expectativa de los usuarios el mismo que es progresivo
y dinamico, por lo cual el desarrollo de innovacion de los bienes y servicios deben
de ser capaz y actuar rapidamente como para ser participe de la demanda el

método de entregar el bien debe de realizarse de manera competente y ademas
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debe de ser flexible como para llegar a satisfacer una demanda crecientemente

personalizada (p.210).

Lépez (2005), las expectativas de los usuarios también estan influenciadas
por componentes exteriores que van a estar asociados a la difusion; asi mismo el
abastecedor de los servicios brindados debe de investigar para saber qué opinion
tienen sus clientes respecto a los servicios brindados. Asi mismo los
procedimientos instructivos se relacionan a las preferencias que establece la
institucion; se comprende asi la conformacion también como parte de una
planificacion a la transformacién e innovacion a una formacién con estrategias
(p.349),

Araluce (2001), indica que las vivencias que han tenido con anticipacion los
usuarios en un servicio van a condicionar de manera infinita sus expectativas, la
comunicacién que viene de afuera de los abastecedores que brindan el servicio
desempefian una funcién interesante de la composicion de la expectativa del
usuario, la comunicacion puede influenciar de manera notable respecto a los

perjuicios con lo que el usuario se va acercar al servicio (p.67).

Pérez (1994), manifiesta como expectativa que por su entorno son
generalmente subjetivas y que va a determinar en su mayoria la apreciacion por el
usuario de la buena calidad del servicio a recibir, ya que tiene la necesidad de
satisfacerla; ademas una extensa serie de hechos va a contribuir a conformar las

posibilidades que un usuario tiene al solicitar un servicio (p.19).

Daros (1994), la expectativa viene hacer la posibilidad peculiar de cierta
conducta o nivel de trabajo que facilite conseguir un definido nivel de realizacién.
Es la creencia de que ese nivel de trabajo la cual va a permitir el logro de los
resultados; puede tomar los valores que abarcan de o y 1.su valor ser& superior asi
mismo por mas mayor sea la garantia del trabajador de que al ejecutar un nivel de
trabajo determinado o al aprobar una cierta conducta, lograr alcanzar un concreto

nivel de ejecucion (p.382).
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1.4. Formulacion del problema

1.4.1. Problema General

¢, Cual es la relacion entre la gestién logistica y la satisfaccion del

usuario interno en el Hospital las Mercedes, Chiclayo — Peru, 20217

1.4.2. Problemas Especificos
¢, Como es la gestion logistica en el Hospital las Mercedes, Chiclayo -
Pera, 20217

¢ Como es la calidad de satisfaccion del usuario interno en el Hospital las
Mercedes, Chiclayo - Peru, 20217

¢, Como la gestion logistica se relaciona con la satisfaccién al usuario

interno en el Hospital las Mercedes, Chiclayo — Pera, 20217

1.5. Justificacion e importancia del estudio
Segun Naupas (2018) se justifica de la siguiente manera; teérica, practica,

metodoldgica y social.

Justificacién Tedrica, Bernal (2010), manifiesta que estad determinado a
destacar las hipétesis que intenta indagar el averiguador, ya sea para formar la
apreciacion y la discusion académica respecto a la idea actual, confrontando una
teoria, ademas contrastar el resultado o hallar nuevas justificaciones del

conocimiento ya existente.

la gestion logistica a partir de sus inicios investiga la facilitacion el proceso
de la produccién de las comparfias por medio del abastecimiento para llegar a
satisfacer una peticion del usuario tanto interior o exterior de la compaiiia para
mejorar la productividad de la entidad. Delante a las exigencias de mejoras a la
gestion logistica y la satisfaccion del usuario interno del hospital las mercedes -
Chiclayo el presente estudio tiene como objetivo lograr conseguir y desarrollar en
forma adecuada el preciso manejo de la gestion logistica y asi poder conseguir

mejores estandares de calidad.
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Justificacion practico, Frente a la necesidad de mejorar la gestion logistica
y la satisfaccién del usuario interno del hospital las Mercedes de Chiclayo, en la
investigacion se va a proponer a efectuar la implementacion de las herramientas
logisticas para llevar a cabo en forma adecuada el apropiado funcionamiento de las
areas usuarias; las propuestas que se realizaran en la investigacion servirian para
restructurar la organizacion de las areas usuarias, optimizando los recursos de la
entidad consiguiendo que el grado de abastecimiento sea el apropiado, mejorando

los periodos de entrega de cada uno de los pedidos .

Justificacion Metodoldgico, se manejaran los meétodos, herramientas
respectivamente validados, y confiable, por el cual se alcanzara adquirir en forma
fehaciente los resultados de la investigacion; el mismo que se va a facilitar un
resultado escrito, que se puede tomar como referencia para otros posteriores
estudios que se apoyen en cualquiera de estas variables de estudio (Bernal, 2016);
la cual Se utilizara el método deductivo la técnica de encuesta, usando como

instrumento el cuestionario.

Justificacién social, la investigacibn que se realizara y servirA para
beneficiar la entidad, optimizado el presupuesto de la entidad y lograr que el
abastecimiento se de forma apropiada, mejorando los periodos de entrega de los
bienes a adquirir y llevar un mejor control de sus almacenes y por tal motivo
minimizar el descontento de las areas internas; asi mismo llevar un adecuado
procedimiento en las adquisiciones de bienes y servicios para una buena

satisfaccion.
1.6. Hipotesis
H1: Existe relacion entre gestion logistica y satisfaccidon del usuario

interno en el Hospital las Mercedes, Chiclayo — Peru, 2021.

HO: No existe relacion entre gestion logistica y satisfaccion del usuario

interno en el Hospital las Mercedes, Chiclayo — Peru, 2021.
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1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General
Determinar la relacién entre la gestion logistica y la satisfaccion del
usuario interno del Hospital las Mercedes, Chiclayo — Peru, 2021.

1.7.2. Objetivos Especificos
Analizar la gestion logistica del Hospital las Mercedes, Chiclayo —
Pera, 2021.

Diagnosticar la satisfaccion del usuario interno del Hospital las
Mercedes, Chiclayo — Peru, 2021.

Establecer la relacion entre gestion logistica y su influencia con la
satisfaccion del usuario interno del Hospital las Mercedes, Chiclayo — Peru, 2021.
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ll.  MATERIAL Y METODO
2.1. Tipo y Disefio de la Investigacion

2.1.1. Tipo de investigacion

Hernandez et al, (2014), hace mencidn respecto al enfoque cuantitativo, es
aguel que se aplica mediante un conjunto de procedimientos en base a informacion
numerica que tiene como finalidad aceptar o descartar la hipotesis en estudio,
basandose en la utilizacion de programas estadisticos para la obtencién de

resultados de acuerdo a los instrumentos estandarizados.

Hernandez (2006), indica que es de tipo descriptiva en su trabajo apoyo
metodoldgico de la investigacion nos dice que una investigacion es descriptiva
porque evalla, mide, recoge informacién de diferentes opiniones, aspectos, que
forma parte del tema a investigar (p.102); por tanto va a describir a cada una de

las variables.

Ademas, es de correlacional, mide la relacion de ambas variables de estudio
(p. 122). En la investigacion va a analizar la relacion que entre las dos variables;
gestién logistica y la satisfaccion del usuario interno en el Hospital las Mercedes.

2.1.2. Disefio de investigacion

Hernandez etal. (2014) cuyo disefio es no experimental, se
considera como aquella que mediante el tratamiento del instrumento denominado
cuestionario, no se manipulara deliberadamente las variables para que los
resultados sean lo més transparentes al momento de la interpretacion.

Tenemos a Sampiere (2014) es de corte Trasversal, el procedimiento de
informacion se manejara con sumo cuidado, asi como sera aplicado en un

tiempo determinado sin presentar alguna alteracion en las variantes.

Por otro lado, el actual estudio sera desarrollado con un disefio no
experimental — de corte trasversal, porque la recoleccion de datos se ejecuta en

un mismo lugar y en un Unico momento y fecha.
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Ademas, es Correlacional porque se busca relacionar las variables de este
estudio como es gestion logistica y satisfaccion del usuario interno en el hospital
las mercede de Chiclayo, por tal motivo podemos establecer cual es el grado de

relacion que tienen las variables antes mencionadas mediante un analisis

estadistico.
Figura 1.
Esquema
f"’ ?1
M < r
O3
Donde:
M: Muestra

O1: Gestion Logistica
O2: satisfaccion del usuario interno
r: Nivel de relacion entre variable

2.2. Poblacion y muestra

2.2.1. Poblacién

Hernandez et al. (2014), dice que viene hacer el conjunto de todos los casos
que concuerdan con determinadas determinaciones y/ o particularidades
semejantes; la cual van a dar origen a la investigacion.

Asi mismo podemos decir que la poblacion en el presente estudio esta
conformacion 40 trabajadores del hospital las mercedes de Chiclayo, entre personal

asistencial y personal administrativo.
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2.2.2. Muestra

El total de la muestra esta conformado por los 40 trabajadores entre personal
administrativo y personal asistencial, quienes laboran en el hospital las mercedes
de Chiclayo. Asi mismo Valderrama (2016) define a la muestra como un sub grupo
de una poblacion determinada y esta debe ser representativa, que nos va a permitir
recolectar informacién de los colaboradores en relacién al tema que se viene

investigando.

2.3. Variables, Operacionalizacion
2.3.1. Variables

Variable Independiente: Gestidn logistica

Mora (2016); dice que se ha convertido en una ventaja competitiva
con desarrollo tecnoldgico, alta competitividad y una mayor exigencia de los
clientes; por tal motivo las instituciones se ven en la obligacion a ser méas eficaces

y rentables en los diversos procedimientos a realizar.

Variable Dependiente: Satisfaccion del usuario interno

Vavra (2002); precisa el nivel que percibe el cliente posteriormente
de haber sido atendido con un bien o servicio determinado, de igual forma nos
manifiesta que viene hacer una respuesta afectiva del usuario respecto a su analisis
de la disconformidad apreciada entre su experiencia previa y expectativa de un bien

/servicio.
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2.3.2. Variables, Operacionalizacién

Tabla 1.

Operacionalizacion de la variable independiente: Gestion Logistica

Variable independiente Dimensién Indicadores items Técnica/ instrumento

Abastecimiento Actos preparatorios elabo_r,auon de 1.2.3 Técnica:
expedientes de contratacion Encuesta
Requerimiento y especificaciones 46 Instrumento:

Compras técnicas cuestionario

. - Accesibilidad 7,8,9
Gestion logistica

Bienes en custodia 10,11,12

Almacenes
Inventarios 13,14,15

o Idoneidad en la entrega de bienes 16,17,18,19
Distribucion

Comunicacion y distribucion 20

Nota: Elaboracion propia



Tabla 2.

Operacionalizacion de la variable dependiente: Satisfaccion de usuario interno

Variable Dependiente Dimension Indicadores items . Tecnica/
instrumento
Técnica:
Satisfaccion del usuario Interno Tiempo de espera en los 123 Encuesta
procedimientos =
Rendimiento Instrumento:
percibido cuestionario
Nivel de recomendacion 4,5
Percepcion del servicio 6,7,8,9,
Expectativas del area usuaria 10
expectativas
Conformidad de adquisicién del 11,12

bien

Nota: Elaboracion propia
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccibn de datos, validez vy

confiabilidad

2.4.1. Método:

En el presente estudio de investigacion se ejecutara con el método
deductivo porque va de lo general a lo especifico. Segun Bernal (2016) nos
hace mencion que es un método de reflexion el cual radica en tomar las
terminaciones en forma general y adquirir las definiciones de forma
particular; asi mismo este método se da inicio con los analisis de las
premisas, enunciados, principios, etc., de una aplicacién absoluta y de una
validez comprobada, para luego aplicarlos a resultados o sucesos
especificos.

2.4.2. Técnicas:

Encuesta: Para Bernal (2016), manifiesta que un instrumento es un
grupo de interrogantes que se hacen factible al recolectar informacién de las
areas involucradas; el cuestionario impreso es el instrumento que se utilizé
para la variable independiente con 20 preguntas Yy la variable dependiente
12 preguntas que ayudaran medir las variables de estudio en el hospital las
mercedes de Chiclayo. Para validar el instrumento se realiz6 mediante el juicio
de expertos el cual se procedera a contar con profesionales expertos en el
tema a investigar para que de esta forma den validez al instrumento de

investigacion
2.4.3. Instrumentos

Bernal (2016), dice que el instrumento es una agrupacion de ciertos
items el cual nos hace posible el recojo de la data de las unidades de
investigacién. En esta investigacion el instrumento mas adecuado es el
cuestionario para ambas variables , como son para gestion logistica que
contiene cuatro dimensiones con sus indicadores respectivos las mismas
gue se obtienen 20 preguntas la que nos va a permite la medicién de dicha

variable ; asi mismo para la variable satisfaccion de usuario interno tuvo dos

41



dimensiones con sus respectivos indicadores , la cual se obtuvieron 12
preguntas para recolectar la informacion de los trabajadores del Hospital
Docente las Mercedes, ambas variables aplicando la escala de Likert, con
una valoracion del 1 al 05; lo cual los valores vienen hacer los siguientes: 01
(Totalmente en desacuerdo), 02 (En desacuerdo), 03 (Indiferente), 04 (De
acuerdo), 05 (Totalmente de acuerdo); de igual manera para establecer la

baremacion, se tuvo en cuenta los siguientes niveles:

Validez de contenido: Se describe el nivel en que una herramienta se va a
ver reflejado una influencia especifica del contenido que se va a medir o la amplitud
en que la dimensién se ve representada a la idea o variable a medir (Hernandez &
Mendoza, 2018).

Validez de constructo: estd referido a que también una herramienta
simboliza y evalia una idea tedrica; entonces a la validez le corresponde en
peculiar el significado del instrumento, esto significa que esta midiendo y como

aplica para medirlo (Hernandez & Mendoza, 2018).

Validez de criterio: Se refiere que de un instrumento de medicion se
establece a la comparacion de sus resultados con algunos de los criterios externos

gue pretendemos realizar la medicion de lo mismo (Hernandez & Mendoza, 2018).
Validacion por tres expertos

En la validez del instrumento se realizara mediante el juicio de expertos el
mismo que se procedera a contar con profesionales expertos con pleno

conocimiento en la materia en el tema a investigar.
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Tabla 3

Validacion de expertos

Nombre Profesion Grado
Ericka Julissa Suysuy Licenciada en Doctora en gestion publicay
Chambergo administracion gobernabilidad

Marcos Marcelo Flores Castillo Licenciada en Doctor en Administracion

administracion

Sofia Irene Delgado Wong Licencia en Doctor en Administraciéon

administracion

Nota: Elaboracion propia

2.4.4. Confiabilidad:

en una investigacion se tiene en cuenta los instrumentos  para precisar
el grado de confiabilidad se considerada de mucha importancia para que los
instrumentos se logren verificar mediante una sistematizacién y que en algun
determinado software se realice el contraste de los items con el fin de definir el
grado de confiabilidad, en tal sentida en esta investigacion se verificara en el
programa SPSS 25 donde se analizara mediante el Alfa de Cronbach para
identificar el resultado y de esta manera lograr aplicar dichos instrumentos;
asimismo se determind que para la variable gestion logistica el alfa de Cronbach

fue de0.824y para satisfaccion de usuario interno es de 0.822

2.5. Procedimientos de analisis de datos

En la presente investigacion de gestion logistica y satisfaccion al
usuarios en el hospital las mercedes de Chiclayo., se ha venido cumplido los
procesos que corresponden a partir del planteamiento del problema, identificar los
objetivos, precisar a qué tipo de investigacion corresponde, ademas realizar la
poblacién y muestra, hasta llegar a la Operacionalizacién, la cual nos ha facilitado
tener una definicion respecto a la técnica de la encuesta como criterio para
recolectar informacion; cuyo proposito es lograr que los datos conseguidos sean

significativos y consecuentes de acuerdo al objetivo de la investigacion y se
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procedera a la tabulacion de datos en el conocido programa SPSS V25 y que puede

evidenciarse posteriormente en los respectivos resultados;

asi mismo se considera, que la técnica que se aplicO basdndose en un
cuestionario en escala utilizando baremacion teniendo en cuenta los criterios de
Alto, Medio y Bajo, por tal motivo fueron trabajados con un analisis de confiabilidad,

empleando un Alfa de Cronbach.

Tabla 4.

Escala de Likert

Escala Valor
Totalmente en acuerdo (TD) 5
De acuerdo (DA) 4
Indiferente (1) 3
En desacuerdo (ED) 2
Totalmente en desacuerdo (TD) 1

Nota: Elaboracion propia

Tabla 5.
Baremos
Escala Likert Nivel
Totalmente en desacuerdo y en Desacuerdo (1) Bajo
Indiferente (2) Medio
De acuerdo y Totalmente de acuerdo (3) Alto

Nota: Elaboracion propia

2.6. Criterios de éticos
Belmont (1979), el autor afirma los siguientes:

Respeto alas personas: Elalumno debe manifestar respeto hacia los demas que

han admitido ser participe en la investigacion, en el caso no se considere como
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participante este lo pueda entender ya que esto es importante y la participacion

sea de manera voluntaria no bajo presion.

Verificacion y veracidad: Esto lleva a entender que se trata de un estudio
cientifico y que esta informacion debe hacerse de forma clara, en lugar de citar
datos, a sus respectivos autores y que el uso de la herramienta también debe ser

adecuado, ademas la informacion ha sido presentada y su uso esté permitido.

Autenticidad: quiere decir que la investigacion es especifica del investigador,
es decir, se realiza sobre datos documentales, asi como sobre articulos, libros, tesis

e informes, pero debe ser factica.
2.7. Criterios de rigor cientifico

Norefa, et al; (2012), va a proporcionar proporcionan la importancia a la

eficiencia a la investigacion lo siguiente :

Validez: sustancialmente se tiene que hacer la validacién en su totalidad a lo
manifestado en el estudio; no obstante, si se llegara a tener errores y se procede a
realizar las correcciones, el juez experto tiene que ser un especialista con pleno

conocimiento en la materia.

Credibilidad: se determina que se ha tenido un apropiado asesoramiento, asi
como el método adecuado para la recolectar de informacion; la cual la investigacion

esta orientada a la credibilidad

Replicabilidad: hace referencia en la forma como se ha venido desarrollando
la investigacidn realizando una réplica en los demas lugares, si se utilizan igual

procedimientos sera posible que se tengan resultados semejantes.

Conformidad: esta investigacion es precisa con lo requerido, es fundamental
gue este con miras a lo requerido por la junta de los ejecutivos de estudios de la
universidad y se procede a verificar y dar conformidad segun la metodologia

cientifica.
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Il. RESULTADOS

3.1. Resultados en tablas y figuras
Objetivo 01: Analizar la gestion logistica del Hospital las Mercedes,
Chiclayo- Peru, 2021.

Tabla 6

Variable: Gestion Logistica

Frecuencia Porcentaje
Bajo 19 47.5%
Medio 12 30.0%
Alto 9 22.5%
Total 40 100.0%

Fuente: encuesta realizada al personal asistencial y administrativo del hospital |
as Mercedes - Chiclayo

Figura 1

Variable: Gestion Logistica

20—

Frecuencia

T T T
Baio Medio Alto

Segun los resultados de la variable gestion logistica se evidencia que el 47.5%
se encuentra en un nivel bajo, el 30% se demuestra un nivel medio; lo cual se
considera que la gestién logistica no se esta llevando en forma apropiada, por

otro lado, tenemos un 22.50% considera que la gestion logistica es buena.
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Tabla 7

Dimensién Abastecimiento

Frecuencia Porcentaje
Bajo 19 47.5
Medio 12 30.0
Alto 9 22.5
Total 40 100.0

Fuente: encuesta realizada al personal asistencial y administrativo
del hospital las Mercedes - Chiclayo

Figura 2

Dimension Abastecimiento
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Segun los resultados encontrados en la dimension estructura el 65% considera

malo, el 20% regular porque no se tiene claro la estructura de las tareas como

tampoco quien es el que manda y toma las decisiones; sin embargo, un 15

considera que es bueno debido a que sus tareas las considera definidas.

Segun lo que se evidencia en la dimension abastecimiento nos muestra que

47.50 % considera un nivel bajo, el 30 % considera el abastecimiento en un nivel

medio, asi mismo podemos decir que el abastecimiento es malo, por otro lado,

tenemos 22.50 % un nivel alto de abastecimiento
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Tabla 8

Dimension compra

Frecuencia Porcentaje
Bajo 11 27.5%
Medio 17 42.5%
Alto 12 30.0%
Total 40 100.0%

Fuente: encuesta realizada al personal asistencial y administrativo
del hospital las Mercedes - Chiclayo

Figura 3

Dimension compra
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Segun los resultados se evidencia que 42.50 % de los encuestados se

encuentran en el nivel medio en la dimension de compra; lo cual nos muestra

poca satisfaccion en las compras que se viene realizando, el 30 % corresponde

al nivel alto, el 27.50 % se encuentra en el nivel bajo.
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Tabla 9

Dimensién almacenes

Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 30.0%
Medio 17 42.5%
Alto 11 27.5%
Total 40 100.0%

Fuente: encuesta realizada al personal asistencial y administrativo del
hospital las Mercedes - Chiclayo

Figura 4
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Segun los resultados encontrados en la dimensién almacenes el 42.50 %

considera medio, el 30% bajo porque no se viene cumpliendo con las normas

de almacenamiento, ademas nos muestra que el 27.50% lo considera un

nivel alto porque trata de cumplir con las normas de almacenes.
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Tabla 10

Dimensioén distribucion

Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 25.0 %
Medio 12 30.0%
Alto 18 45.0%
Total 40 100.0%

Fuente: encuesta realizada al personal asistencial y administrativo del
hospital las Mercedes - Chiclayo

Figura5
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Segun los resultados encontrados podemos decir que 45%corresponde al niel alto

es decir la distribucion de los bienes se estan realizando de manera significativa,

mientras que el 30% se encuentra en nivel medio, asi mismo tenemos que el nivel

bajo que se encuentra en un 25%.
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Objetivo 2: Diagnosticar la satisfaccion del usuario interno del hospital las

Mercedes Chiclayo, 2022.
Tabla 11

Variable: satisfaccién de usuario interno

Frecuencia Porcentaje
Bajo 13 32.5
Medio 17 42.5
Alto 10 25.0
Total 40 100.0

Fuente: encuesta realizada al personal asistencial y administrativo del hospital
las Mercedes — Chiclayo.

Figura 6

Variable: satisfaccién de usuario interno
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Se evidencia que el 42% de la variable satisfaccion del usuario se considera medio,

el 32.50% se considera bajo y 25% esta en el nivel alto que esta cumpliendo con la

variable en mencion.
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Tabla 12

Dimension rendimiento percibido

Frecuencia Porcentaje
Bajo 10 25.0
Medio 16 40.0
Alto 14 35.0
Total 40 100.0

Fuente: encuesta realizada al personal asistencial y administrativo del hospital las

Mercedes — Chiclayo.

Figura 7
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Se muestra en la dimensién de rendimiento percibido se encuentra en un 40% en

el nivel medio, el 35% corresponde al nivel alto, ademas tenemos 25% con nivel

bajo.
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Tabla 13

Dimension expectativa

Frecuencia Porcentaje
Bajo 11 27.5%
Medio 13 32.5%
Alto 16 40.0%
Total 40 100.0%

Fuente: encuesta realizada al personal asistencial y administrativo del hospital
las Mercedes — Chiclayo.

Figura 8
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Se muestra en la dimensién expectativa se encuentra en un 16% en el nivel alto,

el 13% corresponde al nivel medio, ademas tenemos 11% con nivel bajo.
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Objetivo 3: Establecer la relacion entre gestion logistica y su influencia con

la satisfaccion del usuario interno del hospital las Mercedes — Chiclayo.
Tabla 14

Relacion entre gestion logistica y su influencia con la satisfaccion del usuario

Interno
Kolmogorov-Smirnov@ Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Gestion logistica ,242 40 ,000 , 796 40 ,000
Satisfaccion de
,235 40 ,000 ,801 40 ,000

usuario interno

Fuente: encuesta realizada al personal asistencial y administrativo del hospital las Mercedes —

Chiclayo.
Variable Variable
gestion  satisfaccion del
logistica  usuario interno
Coeficiente
de 1,000 79
Variable y
correlacion
gestion _
o Sig.
logistica ) 0.001
(bilateral)
Rho de N 40 40
Spearman Coeficiente
Variable de 779 1,000

satisfaccion correlacion

de usuario  Sig.

. _ 0.001
interno (bilateral)

N 40 40
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Segun lo evidenciado la prueba de normalidad realizada por Shapiro-Wilk;
ya que se tiene una poblacion que es menor que cincuenta personas, los resultados
que se evidencia tiene una significancia de 0,796 para la variable gestion logistica
y 0,801 para la variable satisfaccion de usuario interno y su p valor menor a 0,05;
la cual se aplicd el estadistico Rho de Spearman; ya que este estadistico no

presenta normalidad.

Correlacion entre variables

Después de haber realizado el analisis de correlacion se determiné que si
existe correlacion entre las dos variables, gestion logistica y satisfaccion del usuario
interno, donde se muestra la correlacion Rho de Spearman donde se tuvo un nivel
significativo de 0.779 y su p valor de 0.001 ; por tal motivo se da por aceptado la
hipoétesis alterna, por lo tanto se rechaza la hipétesis nula ; en consecuencia se
determina que es muy evidente la asociacion entre estas dos variables; asi mismo
podemos decir que si existe una buena gestion logistica que va a repercutir en la

satisfaccion del usuario interno de la entidad.

3.2. Discusion de resultados

Primer objetivo especifico: Analizar la gestion logistica del Hospital las
Mercedes —Chiclayo, 2022 Segun el analisis realizado a la variable gestion logistica
se evidencia que el 47.5% se encuentra en un nivel bajo, el 30% se demuestra un
nivel medio; lo cual se considera que la gestion logistica en la entidad no se esta
funcionando en forma apropiada, por otro lado, tenemos un 22.50% considera que
la gestion logistica es buena. Para la dimension abastecimiento Segun lo que se
evidencia en la dimension abastecimiento el 47.50 % considera que es bajo, el 30
% es medio, considera que el abastecimiento es regular porque muchas veces se
presenta un incremento en la demanda de algun producto, por otro lado, tenemos
22.50 % un nivel alto de abastecimiento, porque estan considerando la calidad y
precios bajos para el abastecimiento. En la dimension compra el 42.50 % de los
encuestados se encuentran en el nivel medio en la dimension de compra; lo cual

nos muestra que hay una satisfaccion regular en cuanto a las compras que se viene
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realizando, el 30 % corresponde al nivel alto, el 27.50 % se encuentra en el nivel

bajo.

Segun Ramirez (2018), manifiesta que la exigencia de los clientes y la
globalizacion de los mercados hacen mas compleja la gestion logistica; es por eso
gue se mejora la cadena logistica dentro de una organizacion ya que cada dia es
mas exigente el proceso logistico, nos indica que, si uno de los procesos
involucrados falla, entonces la gestién logistica no funcionaria para el
abastecimiento de los bienes y servicios; la cual se relaciona con la investigacion
de Magne (2018) en los resultados que se obtuvieron, un 65 % se refiere a la
existencia de todos los medicamentos necesarios; un 25 % indica que no encuentra
todos los medicamentos 10 % considera que es necesario conocer primeramente
el tipo de medicamento y se concluye diciendo que los procesos de gestidn
logistica debe mejorar ya que esto repercute en el abastecimiento de

medicamentos en la entidad.

Asi mismo tenemos la en la dimension almacenes el 42.50 % considera
medio, el 30% bajo porque no se viene cumpliendo con las normas de
almacenamiento, ademas nos muestra que el 27.50% lo considera un nivel alto
porque se viene cumpliendo con las normas de almacenes. Finalmente tenemos la
dimensién distribucion el 45%corresponde al nivel alto es decir la distribucion de
los bienes se estan realizando de manera significativa, lo cual los productos llegan
en forma oportuna a las areas usuarias, mientras que el 30% se encuentra en nivel

medio, asi mismo tenemos que el nivel bajo que se encuentra en un 25%.

Segun nos manifiesta Asenjo (2006), hace mencidén que la gestidn logistica
tenemos que ser decidido, es decir arriesgar, siendo el riesgo menor cuando se ha
planificado y asi obtener resultados favorables, en general los objetivos se
consiguen a través de otros; por tanto, es necesario asumir la responsabilidad de
lo que otros han hecho (p.33). Esto se relaciona con la investigacion de Santos
(2019), que nos manifiesta que la gestion logistica tiene como objetivo facilitar la en
reducir los costos y recuperar los periodos de recepcionar y despachar la carga,
de igual modo los directivos deben tener en cuenta los manuales de
procedimientos que les van a permitir lograr todas las metas planificadas, ademas

establecer el impacto de carga en la reduccion de los costos operacionales respecto
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empresa de transportes, esto se va a lograr realizando un diagnostico de la

situacion actual de la empresa en especial la parte financiera.

Segundo objetivo especifico diagnosticar la satisfaccion del usuario interno
del hospital las mercedes Chiclayo, 2022, en los resultados hallados en la variable
satisfaccion del usuario interno se evidencia que el 42% de la variable satisfaccion
del usuario se considera medio, el 32.50% se considera bajo y 25% esta en el nivel
alto que esta cumpliendo con la variable en mencion; lo cual podemos decir que los
usuarios internos se muestran en forma regular su satisfaccion en el nivel de
atencion. En la dimension rendimiento percibido se encuentra en un 40% en el nivel
medio, lo cual se tiene una regular confianza respecto al tiempo de espera desde
el momento que se presenta el pedido de compra hasta la adquisicion del bien, el
35% corresponde al nivel alto, ademas tenemos 25% con nivel bajo. En la
dimensidn expectativa se encuentra en un 16% en el nivel alto el 13% corresponde
al nivel medio, ademas tenemos 11% con nivel bajo; se considera nivel alto, ya que
cubre las expectativas de las &reas usuarias porque es lo que esperan al momento

de la adquisicion de un bien.

Segun la teoria de Ospina (2014), dice que la satisfaccién del usuario interno
es un guia de la calidad de la atencién brindada en los servicios de sanidad, asi
mismo saber el grado de satisfaccion, la misma que va a permitir mejorar las fallas
y garantizar las fortalezas con la finalidad de realizar una estructura en
salud que vaya a brindar una atencion de calidad que los pacientes anhelan; asi
mismo se relacion con la investigacion Maldonado (2021), se obtuvo como
resultados se manifiesta que la variable gestion de servicio de nutricion tiene
relacion con la variable satisfacciéon del usuario interno, lo cual el trabajador
asistencial relata que se siente insatisfecho (25.0%); por otro lado el 71.4% de los
colaboradores encuestados dicen que se sienten satisfechos, ademas sefalan un
grado de eficiente en la gestion del servicio; al mismo tiempo 75.2% de los
trabajadores asistenciales muestran un grado moderado respecto a la variable de
gestion del servicio, lo que se concluye diciendo que la gestion logistica guarda
relacion con la variable en mencion; por tanto se necesita implementar calculos

de nutricion en forma estandarizadas.
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Tercer objetivo especifico: Establecer la relacion entre gestion logistica y
su influencia con la satisfaccion del usuario interno del hospital las Mercedes —
Chiclayo, después de haber realizado el andlisis de correlacién se determind que
si existe correlacion entre las dos variables, gestidn logistica y satisfacciéon del
usuario interno, donde se muestra la correlacion Rho de Spearman donde se tuvo
un nivel significativo de 0.779 , correlacion positiva alta y su p valor de 0.001 ; por
tal motivo se da por aceptado la hipotesis alterna y se rechaza la hipotesis nula ;
por lo tanto se determina que es muy evidente la asociacion entre estas dos
variables; asi mismo podemos decir que si existiera una buena gestion logistica
esta va a repercutir en la satisfaccion del usuario interno de la entidad , se relaciona
con la investigacién de Rojas y LLamoga (2021) obtuvo como resultado indicando
que al realizar las compras con eficiencia entonces mejor sera la satisfacciéon del
usuario interno en las instituciones; 6sea que las compras se van a realizar a
través de los requerimientos, periodos a entregar por tal motivo las quejas tienen
relacion con la satisfaccidén de los usuarios internos en la institucién, lo que hace
que los usuarios internos sean mas eficaz y fructiferos en su labor que se realiza
a diario y concluye diciendo que en el estudio de investigacion se establecié que si

existe una alta y significancia relacion positiva entre ambas variables.
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3.2.  Aporte Cientifico

PROPUESTA DE GESTION LOGISTICA PARA

MEJORAR LA SATISFACCION DEL USUARIO

INTERNO EN EL HOSPITAL LAS MERCEDES,
CHICLAYO - PERU, 2021

Garcia Nevado, Aleida Virginia
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l. Fundamentacion

Segun los resultados de la variable gestion logistica se evidencia que el
47.5% se encuentra en un nivel bajo, el 30% se demuestra un nivel medio; 22.50%
considera que la gestion logistica es buena; por otro lado, la variable satisfaccion
del usuario interno se considera que el 42% esta en un nivel medio, el 32.50% nivel
bajo y 25% esta en el nivel alto; segun el estudio realizado en este nosocomio nos
demuestra la deficiencia que tiene respecto a la gestion logistica ; por tal motivo se
propone como plan de mejora para fortalecer la gestion logistica la misma que se

va ver reflejada en la satisfaccién del usuario interno.

Asi mismo el autor Mora (2016). menciona que dentro de las instituciones las
necesidades pueden ser internas como la adquisicion de bienes y servicios, las
cuales van a garantizar el funcionamiento de la misma ademas nos dice que la
gestion logistica viene hacer una actividad multidisciplinaria que va a vincular las
diversas dependencias de la institucion, a partir de la programacion de compra

hasta llegar a la entrega del bien.

Por lo tanto, la presente propuesta tiene como finalidad mejorar la gestion
logistica y optimizar los recursos de este nosocomio logrando que el nivel de
abastecimiento sea el adecuado, mejorar los tiempos de entrega de los pedidos y
controlar los almacenes adecuadamente y de esta manera disminuir las quejas de

los usuarios internos.

Il. Objetivos

2.1. Objetivo General
Disefiar una propuesta de gestion logistica para mejorar la satisfaccion del

usuario interno en el hospital las Mercede, Chiclayo - Peru, 2021.

2.2. Objetivos especificos
Plantear una propuesta de gestion logistica en el hospital las Mercede,
Chiclayo - Peru, 2021.
Evaluar la satisfaccion del usuario interno en el hospital las Mercede, Chiclayo
- Peru, 2021.
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Il. Justificacion de la propuesta

La presente propuesta se justifica atraves de las evidencias y hallazgos que
se han encontrado al momento de recoger la informacion; la cual estos
resultados fueron encontrados después de aplicar un determinado
instrumento a la variable independiente y a la variable dependiente; por tal
motivo se determind que existe relacion entra la variable 1 gestion logistica y
la variable 2 satisfaccion del usuario interno; la misma que nos sirve de
fundamento para detallar una propuesta con aporte a la institucion para

mejorar la gestion logistica que se lleva actualmente.

V. Estrategias
Estrategia 1: Funciones del puesto en el hospital las mercedes de Chiclayo.

Para llevar a cabo la estrategia en mencién se debe determinar las Caracteristica
que debe tener la persona para realizar las funciones del puesto y la
responsabilidad de tareas y actividades precisas que debe cumplir para asumir un
puesto definido de trabajo y asi conseguir el resultado satisfactorio para la ejecucion
y el logro de los objetivos a alcanzar, lo cual deben saber con exactitud los objetivos
de la entidad , tener pleno conocimiento de la vision, mision, entre otros que se

necesiten para brindar una mejor atencioén al paciente.

a) Propdsito:
e Las funciones del puesto deben de ser medibles, alcanzables, realistas
y tener congruencia con las funciones a realizar.
b) Indicadores:
Ejecucién de actividades a realizar dentro de la entidad
c) Meta:

e Cumplir en un 80% en el logro de los objetivos.
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Estrategia 2: Monitoreo de resultados del usuario interno en el hospital las
Mercede, Chiclayo - Peru, 2021.
De acuerdo al desarrollo de la estrategia es definir compromisos que deben estar
orientados a través de los valores y competencias alineada a la entidad y al puesto
gue ocupa; asi mismo viene hacer el procedimiento continuo y sistematico por la

cual se verifica la eficiencia y la eficacia en la entidad.

a) Propésito:
e Optimizar la eficiencia y eficacia en la entidad
b) Indicador:
e Conllevan a medir el desarrollo de cada una de las actividades, fortalezas
y las debilidades del trabajo a realizar, la misma que nos permite evaluar y
trabajar en equipo.
c) Meta:

e Mejorar en un 80% el logro de las metas y objetivos del puesto.

Estrategia 3: Adquisicion de bienes o servicio en el hospital las Mercedes,
Chiclayo - Peru, 2021.

Determinar la necesidad para la contratacion de bienes y servicios; la misma que
empieza en las areas usuarias internas; por lo que el procedimiento de seleccion
puede ser directa o por proceso; la cual lo determina el érgano encargado de las

contrataciones.

a) Propédsito:
e Nos permite adquirir bienes o servicios que permite al hospital las

mercedes operar de manera eficiente por el bien del paciente.

b) Indicador:
e Los centros de costos deben de realizar su pedido mediante el sistema
SIGA (Sistema de Gestidon Administrativa) en el médulo de cuadro de

necesidades (CN).
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c) Meta: cumplir al 100% con su requerimiento de forma correcta con sus

especificaciones técnicas.

Estrategia 4: Planificar la adquisicion de bienes o servicios en el hospital las
Mercede, Chiclayo - Peru, 2021.

Identificar que bienes o servicios necesito adquirir lo cual conlleva a reunirse
con los directivos y &reas usuarias para la planificacion de las contrataciones y esta
se ajusten a los objetivos y prioridades del Plan Operativo y Plan Estratégico
institucional.

a) Propdsito:

e Determinar que bienes o0 servicios deben adquirirse segun el
presupuesto asignado en la institucion.

b) Indicador:

e Los bienes o servicios a adquirir deben estar incluidos en el plan anual
de contrataciones (PAC).

c) Meta:

e Cumplir en un 100 % el logro de los objetivos

Estrategia 5: Aprobacion del plan anual de contrataciones (PAC)

El PAC es aprobado mediante resolucion que es emitida por el Titular del hospital
las mercedes en este caso es el director, la cual debe de ser aprobado dentro de
los quince (15) dias habiles siguientes a la fecha de haber aprobado del
presupuesto inicial de apertura (PIA); asi mismo en ese lapso de tiempo me va a
permitir realizar las modificaciones a nivel presupuestal para cubrir las necesidades

presentadas y requeridas por las areas usuarias.

a) Propdsito:
e Programar, efectuar y evaluar las contrataciones de bienes o servicios
gue van hacer convocados por la entidad durante el afio en curso.
b) Indicador:

e Evaluarlo, difundirlo y hacerlo de interés publico
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c) Meta:
e Cumplir en un 100 % la adquisicion de bienes y servicios que fueron
considerados en el PAC para el logro de los objetivos.

Estrategia 6: Disposicion presupuestal
Designar presupuesto a todos los bienes o servicios programados por las areas
usuarias; las mismas que van a incidir en el logro de resultados que favorezcan al

paciente.

a) Propésito:

e Existe la disponibilidad presupuestal que cubran los requerimientos que
estan considerados en el PAC.

b) Indicadores:

e Mejorar los procesos en la toma de decisiones para alcanzar los
objetivos

c) Meta:

e Lograr al 100% que los requerimientos realizado por las areas
usuarias sean incorporados en el PAC.
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RESUMEN ESTRATEGIAS

COSTO DE
ESTRATEGIA PROPOSITO META INDICADOR RECURSOS TIEMPO | RESPONSABLE
CAPACITACION
. Las funciones del
El:
Funciones del puesto deben de ser . . . s
Uesto medibles, Cumplir en un|Ejecucién de Capacitacion en Abogado
en gl hospital alcanzables, realistas | 80% en el logro | actividades a realizar | contrataciones 5 Semanas | certificado por 3,000.00
las mercedes |V tener congruencia de los objetivos. | dentro de la entidad. del Estado OSCE
. con las funciones a
de Chiclayo .
realizar.
Nos conllevan a medir
el desarrollo de cada
Mejorar en un |una de las actividades,
E2: Optimizar la eficiencia | 80% el logro de | fortalezas y las C s -
. S " : t Ad trad
Monitoreo de |y eficacia en la las metas vy |debilidades del trabajo Gap?.cl| a;|obr;.en 4 semanas E m|r.1|si. r: or 2,500.00
resultados | entidad. objetivos  del | a realizar, la misma estion Fublica specialista
puesto. gue nos permite
evaluar y trabajar en
equipo.
Nos permite adquirir cumplir al Los centros de costos
bienespo servicioqs 100% con su deben de realizar su o
E3 Ue permite al requerimiento | pedido mediante el | Capacitacion en
T quep de forma sistema SIGA (Sistema | sistema Administrador
Adquisicion | hospital las mercedes correcta con de Gestion | Gub | 1 semanas E i 1,500.00
del bien  |operar de manera ubernamentale specialista

eficiente por el bien
del paciente.

sus
especificacione
s técnicas.

Administrativa) en el
moédulo de cuadro de
necesidades (CN).

S
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Determinar que

Los bienes o servicios

Ed. bienes o servicios Cumplir en un|a adquirir deben estar
ifi iri ; . C itacio Administrad
Z?ndigi‘gr? glgbg:: gfiq:'elgtrjseuesto 100 % el logro |incluidos en el plan Gap?.cl| aslobr:‘en 4 semanas £ m|r‘1|si‘r: or 2,500.00
d?el bien asi%]nadopen Iap de los objetivos |anual de | 2€stION Fublica specialista
instituCion contrataciones (PAC).
Cumplir en un
Programar, efectuar | 100 % la
E5 y evaluar las adquisicion de
Aprobacién | contrataciones de bienes Y| Evaluarlo. difundirlo
del plan anual | bienes o servicios servicios  que ' . Y| Capacitacion en Administrador
hacerlo de interés . 3 semanas . 2,000.00
de gue van hacer fueron publico Logistica Especialista
contrataciones | convocados por la considerados ’
(PAC) entidad durante el en el PAC para
afio en curso. el logro de los
objetivos.
Existe la Lograr al 100%
; . que los .
E6 d'rsezzmg(!g:? e requerimientos | Mejorar los procesos Economista
Lo P P q realizado por|en la toma de|Capacitacidn en Especialista en
Disposicion | cubran los . - 3 Semanas 2,000.00
presupuestal | requerimientos que las ~areasdecisiones  ~ para|presupuesto presupuesto
p . usuarias sean | alcanzar los objetivos bli
estan considerados . publico
en el PAC incorporados
' en el PAC.
Otros gastos generales: material de escritorio y transporte 600.00
Etapa de Implementacidn 14,100.00
TOTAL 5. 14,100.00
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Podemos visualizar que el presupuesto de la investigacion asciende a un
total de S/. 14,100.00.; considerando que el hospital las mercedes es una ejecutora
es decir que se le asigna presupuesto y ejecuta el mismo; tomando en
consideracion lo mencionado; es preciso decir que esta etapa de implementacion
es factible ya que podemos considerarla en la programacién presupuestal para el
afio siguiente o también se puede realizar las respectivas modificaciones
presupuestales ya que estamos hablando de genérica del gasto 23, y clasificador
de gasto 23.27.32.; segun el sistema de gestidén presupuestal afio 2023.

l. Beneficio - costo

Por consiguiente, haber presentado el plan de acondicionamiento y asi tratar
de dar solucién a los problemas mencionados lineas arriba se realiza un andlisis
del beneficio-costo; en el que se analiza los beneficios de la implementacién y los
costos de inversion, segun lo planteado anteriormente; se analizan las propuestas
econdémicas que aprueben la viabilidad del plan de acuerdo al area a quien

corresponda.
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Il. Cronograma de actividades

Actividades

Mes 1

Mes 2

Mes 3

Mes 4

Mes 5

E1:Funciones del puesto en
el hospital las mercedes de
Chiclayo

E2:Monitoreo de resultados

E3: Adquisicion de bienes o
servicios

E4:Planificar la adquisicion
del bien

E5: Aprobacion del plan anual
de contrataciones (PAC)

E:6 Disposicion presupuestal
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1. Conclusiones

En base al objetivo general, los resultados evidenciaron una significancia
de 0,796 para la variable gestion logistica y 0,801 para la variable satisfaccion de
usuario interno y su p valor menor a 0,05; la cual se aplicé el estadistico Rho de

Spearman.

De acuerdo al personal encuestado en el hospital las mercedes de Chiclayo,
con respecto a la variable gestion logistica en sus dimensiones se evidencia que el
47.5% se encuentra en un nivel bajo, el 30% se demuestra un nivel medio; lo cual
se considera que la gestion logistica no se esté llevando en forma apropiada, por
otro lado, tenemos un 22.50% considera que la gestion logistica es buena; por lo
tanto podemos decir que la logistica en su atencion en diferentes areas no se da
en su totalidad del 100 % para la optimizacion de sus recursos en beneficios de los

pacientes.

Respecto a los resultados de la variable satisfaccion del usuario interno se
evidencia que el 42% de esta variable se considera medio, el 32.50% se considera
bajo y 25%, por tal motivo las areas usuarias internas no se encuentran en su

totalidad satisfecha respecto a los manejos logisticos que se estan llevando acabo.
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4.2. Recomendacion

De acuerdo a lo investigado en el hospital las Mercedes de Chiclayo, se debe
implementar indicadores claves de gestion logistica que va desde la determinacion
de la necesidad para la contrataciéon de bienes y servicios, luego identificar las
necesidades de cada servicio para realizar los requerimientos formales y

sustentados con criterios de economiay teniendo en cuenta la vigencia tecnoldgica.

Asimismo, se sugiere fortalecer el area de procesos para la adquisicion de
bienes/servicios en coordinacion con el 6rgano encargado de las contrataciones
y con cada uno de los departamentos, la misma que se va a establecer fechas
donde los usuarios puedan realizar sus pedidos en tiempo oportuno, la cual
conlleva que el jefe de adquisiciones pueda monitorear el pedido y asi las areas

logren un nivel de satisfaccion.

Al jefe de administracion del hospital las mercedes se le recomienda
articular las areas usuarias con adquisiciones y programacion; la misma que va
a permitir mejorar la elaboracién del cuadro de necesidades, capacitando al
personal de las areas involucradas con el manejo de los sistemas
gubernamentales (SIGA y SIAF).
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ANEXOS

ANEXO N° 01. MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: GESTION LOGISTICA Y SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO EN EL HOSPITAL LAS MERCEDES, CHICLAYO -PERU,

2021
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES
¢, Cudl es la relacion entre la gestién Determinar la relacién entre la H1: Existe relacién Variable

logistica y la satisfaccién del usuario interno en

el Hospital las Mercedes —Chiclayo, 2021?

PROBLEMA ESPECIFICOS

e ;Cbmo es la gestidn logistica en el
Hospital las Mercedes —Chiclayo, 20217

e ;COmo es la calidad de satisfaccion del
usuario interno en el Hospital las
Mercedes —Chiclayo, 20217

e Cbmo la gestidn logistica se relaciona
con la satisfaccién al usuario interno en el

Hospital las Mercedes —Chiclayo, 20217

gestion logistica y la satisfaccion del
usuario interno de del Hospital las
Mercedes — Chiclayo, 2021

OBJETIVO ESPECIFICOS

e Analizar la gestion logistica del
Hospital las Mercedes -
Chiclayo, 2021.

e Diagnosticar la satisfaccion del
usuario interno del Hospital las
Mercedes — Chiclayo, 2021.

e Establecer la relacion entre
gestion logistica y su influencia
con la satisfaccion del usuario
interno  del

Mercedes — Chiclayo, 2021

Hospital  las

entre gestion Independiente:

logistica y Gestion logistica

satisfaccion del

L Variable
usuario interno en

el Hospital las Dependiente:

Mercedes — Satisfaccion del
Chiclayo,2021. usuario
HO: No existe

relacion entre
gestion logistica y
satisfaccion del
usuario interno en
el Hospital las
Mercedes —
Chiclayo,2021
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Anexo 02: Formato del cuestionario

Estimado cliente, a continuacién, encontrara interrogantes relacionadas con la GESTION
LOGISTICA Y SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO. Cada interrogante cuenta con
5 opciones para dar respuesta de acuerdo a lo que usted crea conveniente. Para ello lea

de manera cuidadosa cada interrogante y marque con un aspa (x) solo una opcién, la que

usted crea que es mejor de acuerdo a su punto de vista, conteste todas las interrogantes.

Totalmente de De acuerdo Indiferente En desacuerdo Totalmente en
acuerdo (DA) 0 (ED) desacuerdo
(TA) (ED)
5 4 3 2 1
VARIABLE: GESTION LOGISTICA 5(4(3|2|1

DIMENCION 01: ABASTECIMIENTO

Se realizan las adquisiciones de bienes y servicios en base al

cuadro de necesidades.

Se hace prevalecer el Plan Anual de Contrataciones para la

adquisicion de bienes y servicios.

Se tiene en cuenta la necesidad del hospital para la elaboracion

programacion del Plan Anual de Contrataciones.

DIMENCION 02: COMPRA

4 Se realiza los pedidos con sus respectivas especificaciones
técnicas.

El estudio de mercado se realiza respetando los tiempos segun

normativas.

6 | El requerimientos para la compra se realiza con anticipacion.

Las areas usuarias verifican y validan las propuestas de

compra.

Esta satisfecho con el desempefio que viene realizando el jefe

del &rea de adquisiciones.

Los productos adquiridos son entregados de manera oportuna

9 | por parte del proveedor.
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DIMENCION 03 : ALMACENES

10

La recepcion de bienes solo lo realiza el responsable del area

de almaceén.

11

Se mantiene un stock minimo de existencias en el almacén.

12

La salida de bienes del almacén se realiza mediante pecosas.

13

Los registros de inventario se realizan en forma periodica.

14

Todos los bienes del hospital tienen codigo patrimonial.

15

Existen medidas preventivas en cuanto al cuidado de las

existencias.

DIMENCION 04: DISTRIBUCION

16

Reciben la cantidad de bienes solicitados y de forma adecuada.

17

El bien adquirido esta de acuerdo al requerimiento.

18

La entrega de bienes se realiza a tiempo.

19

Se realizan devoluciones por fallas o defectos en los bienes

adquiridos.

20

El personal del almacén le comunica el ingreso de los bienes a

las areas usuarias.
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Totalmente de . Totalmente en
acuerdo De zagic)erdo Indlfzgente En de(sEaDc)uerdo desacuerdo
(TA) (ED)
5 4 3 2 1
VARIABLE: SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO 514(3|2| 1

DIMENCION 01: RENDIMIENTO PERCIBIDO

Considera que el tiempo de espera para la adquisicién de un

bien es demasiado.

Ha tenido inconvenientes como demora al momento de la

entrega de los productos.

Considera usted que el personal encargado de almacén esta
capacitado para realizar la entrega inmediata de los
productos.

Usted considera que el nivel de atencion a las areas usuarias

es buena.

Considera que el hospital cuenta con equipos modernos para

gue atienden de manera rapida y oportuna alguan problema.

Considera usted que los requerimientos de las areas
usuarias son atendidos en su totalidad.

Las areas usuarias reciben capacitacion para realizar sus

requerimientos de compra.

Usted considera que las areas usuarias realizan sus
requerimientos para la compra con especificaciones técnicas

del bien.

Cree usted que el trato de las areas usuarias es el
apropiado.

DIMENCION 03 : EXPECTATIVAS

10

Las areas usuarias realiza su requerimiento con anticipacion

y no quedar desabastecido.

11

Es valorable las compras que se realizan .

12

Considera usted que el area usuaria racionaliza al realizar

sus pedidos de compra.
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Anexo 03: validacién de cuestionario

ANEXD 03 Inetrumeanto de Valldaclon por Julclo de Expartos

NOMERE DEL JUEZ MARCOE MARCELD FLORES CASTILLD
PROFESION LICENCIADD EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDEAD DOCTOR EN ADMINISTRACION
EXPERIEMCIS PROFESIONAL] EM 13 AROS
AROS)

CARGD DOCENTE UNNERSITARIOD
[ GESTIOH LOEISTICA Y SATIGFACCHOH DEL

MERCEDES, CHICLAYD -PERU, 2023

DATOES DE TESES

HOMSRE S GARCLA MEVADC AL EIDS VIRGIMLA
ESPECLALIDAD ESCLUELA DE ADMINISTRACIOMN
INSTRUMENTC Cue=siionano
EWal LIan

GEMERAL

» Detarminar I3 relacion enire |3 gestion logistica y 13 sallsfacdion oel
usuano inlemo de del Hospital las Memeoes — Chiciayo, 2022,

ESPECIFICOS
OBJETIVOS o Analzar |3 satsfaceiin ol usuano Imamo oel Hosplial las Manedes
DE LA — Chiciayo, 2022

INVESTIGACION

" EEHEDE’EWEWE;EEUW I:qlEEE','E-LI"I"l.E-I"GHCﬂ'IE
satisfaccion del Lsuano Intemo del Hospital las Mercedes — Chicayo,
2022

» Diagnosiicar |3 safisfacoion del usu@ro Infemo del Hospital 13s
Mercedes — Chiciayn, 2022

EWALLUE CADY ITEM DEL INSTRUMEMNTO MARCANDD OO UM ASPA EM "TAT Sl ESTA
TOTALMENTE OE ACIUERDOD COM EL ITEM O "TD" Sl ESTA TOTALMENTE EM DESACLUERDOD,
5l ESTA EM DESACIUERDD POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

VERIARLF" GESTION LOGESTICA

1 Se reallzan las adquisiciones g2 | TA[ | Ly
olenes ¥ GEMVIcDs &n Dase 3
cuadng de necesidades. SLGEREMCIAS:

a) Totaimente de acuendo

b) De acusrdo

c) Indifzrenie

dj En desacuerdo

] Tot@mente en desacwardo

1 Se hacs prevaleces &l Plan Anual | TA] | LIx]

de Contrataciones para |3 - R
adguisiclon de blenes y servicios | SUGERENCIAS

a) Totaimente de acuendo

b} De acuerdo

c} Indferente

d) En desacuerdo

e] Todaimenis en desacwardo




3. se tiene en cusnta la necesidad
del hospltal para |a elaboracion
programacion del Plan Anual ga
Contrataciones.

a) Totaimenie de acuerdo

b) De acuendo

£) IndMerente

d) Endesacuerdo

e] Tot@imenie en desacusrdo

TA[ T

FIGERENCIAS

4 52 regllza los FIEE"EIDE- Cion SUs
I'EEF-EG'.T.'E.:E- EE-F'E'ElﬂMEﬂEIFEE
tacnicas.

E.:I Toizgimenie de Jcusndo

b D& acuerdo

£] Indiferenta

d) En desacuerdo

I::| Totamenie en desacusrdd

TA[ ] T

SUGERENCIAE

5. El estudio de mercado s& reallza
respetanda los lempos segan
noMMmatvas.

a) Totaimenie de acuendo

b} De acuendo

g] Indiferente

d) En desacuendo

g) Totaimenie en desacusrdo

TA[ ) T

FUIGERENCIAS

&. El reguendmienio para la compra
g2 realza con Ell".|ﬂ|:-33|l:ﬂ.

E.:I Totaimenie de acuendo

b) De acuerdo

e] Indiferenta

d) En desacuerdo

&) Totaimenie en desacusrda

TA[ ] TY

SUGERENCIAE

T.Las areas =uaras varfican ¥
wallgan las Propasias o2 COmpra.
E.:I Tolaimenie ge acusndio

b) De acuendo

¢l Indierente

d) En desacuendo

g] Tolaimenie en desacusSrdo

TA[ ) T

SUGERENCIAL

&. Esta satisfecho con al
desempefio que viene rzalizando
&l |efe g2l area de asquisiciones.

a) Totaimenie de acuendo

b) De acuendo

g] Indiferente

d) En desacuendo

g) Totaimenie en desacusrdo

TA[ T
FUIGERENCIAS

9. Los productos 3dguindos son
entregados de manera oporuna
por parte del proveador.

a) Totaimenie de acuerdo

b De acuerdo

c) Indferente

d) En desacuerdo

e] Totalmenie en desacusrdo

TA[ ) T

SUGERENCIAE

10. La TEGEFIHI'.'I"I de blenes 500 o
reglza el resgonsadle o2l area de
almasan.

E.:I Totaimenie de acuendo

b) De acuendo

¢) Inderente

d) En desacuendo

g Tolaimenie en desacusrdd

TA[ ] T
FUIGERENCIAS
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11. S mantens un siock minimao
de exlstencias en el almacan.

a) Totaimenis de acuendo

b) De acuerdo

¢) Indferente

d) En desacuerdo

£] Totaimenis &N desacUSmio

TAL ) Ty

SUIGEREMCIAE

12. La salda o2 blenss del
almacan g2 realiza medants
pEeCosas.

a) Totaimenis oe acusmio

b) De acuerdo

£] Indiferents

d) En desacuerdo

g) Totaimenis en desacusnio

TAL ) Ty

SUGEREMCIAS

13. Los I'EglEt"l:IE de Inwentano se
reallzan en foma FIE"II:I: e

-3] Tolaimente de acwerdo

b) De acuerdo

¢} Indferents

d) En desacuendo

E:I Totaimenie en desacusrdo

TAL ) Ty

SUIGEREMCLIAS

14. todos los blenes oel hospital
H=nien l:ﬂl:"-gl:l patrimaonial

3.:I Totaimenie g acusnin

b) De acuerdo

¢} Indizrente

d) En desacuerdo

E:I Totaimenie en desatusrdo

TAL ) Ty

SUGEREMCIAS

15. Exlstan medidas F-"EI.'EF'.HE.:E-
en cuanto al culdads d= a6
exlstenolas.

E.:I Totaimenie g acuendo

b) De acuerdo

¢) Indiferents

d) En desacuendo

E:I Totaimenie en desatUuSrdo

TAL ) Ty

SUIGEREMCIAE

16. Reclben Ia canildad de blenes
solicitados y de forma adecuada.
a) Totaimenis de acuemo
b) De acuerdo
¢) Indferente
d) En desacuerdo
£) Totaimenis en desacusnio

TAL ) Ty

SUIGEREMCIAE

17. El l2n EEqL"FIZIEI gsta g2
acuerdo I'EI:ILEI'IITI arrio.

3.:I Totaimenie g acusnin

b) De acuerdo

¢} Indmerente

d) En desacuerdo

E:I Totaimeanie en desacuardo

TA[ ] TOY
SUGEREMCIAS:

18. L3 entrega de blenes =2 reallza
a tampo.

a) Totaimenis de acuemndo

bj D acuerdo

¢) Indferente

dj En desacuerdo

g) Totaimenis en desacusrio

TAL ) Ty
SUIGEREMCIAE

87



149, Se ealzan devoluclones [por
fallas o defecios en los blenses
adquindos.

E:I Tolaimenie ge acusnin

by De acueno

¢) Indiferente

d) En desacuerdo

E-:I Toiaimenie en desatuardo

TA[ ] T ]
FUIGEREMNCIAE

20. El personal del aimacen ke
comunica el Ingresn de ks blenes
3 |35 Areas UsUanas.

E:I Tolaimenie §a acusnin

b) De acuerndo

g) Indiferente

d) En desacuendo

E-:I Tolaimenie en des3Uardo

TA[ TK ]
SUGERENCIAS

PROMEDID OSTENIDO:

H* TA 20 H*TD

1. COMENTARK) GENERALES

2. OBSERVACIONES

JUET — EXPERTO
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HOMERE DEL JUEZ

MARCOS MARCELD FLORES CASTILLO

PROFESION LICENCIADC EN ADMINISTRACION
ESPECIALIDAD DOCTORA EM ADMIMISTRACION
EXPERIENCIA PROFESIONALL EN 13 ANOS

ARDS)

CARGD DOCENTE UNIVERSITARID

GESTION LOGISTICAY SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO EN EL HOSPITAL LAS
MERCEDES, CHICLAYD FERL, 322

DATOS DE TESLE

HOMBRES GARCLA NEVADOD AL FIDA VIRGIMLA
ESPECIAL DAL SUIELA DE AN TRRCHON
IHSTRUMENTO Cueshonanio
EVALLADD
GEMERAL
+  Dietermingr |3 relaghon ErIJ'EIa.?BE-'.I:ﬂ Dghﬂ:a&_la satisfagdion del
LEEno I'I'ETIIIIZI-II-IiE-l'llIEFﬂ a5 Mercedes — l:i:-lj':l.i"ll.'!.
ESPECIFICDS
OBJETIVOS s Arglzar 3 satisfaccion el iEuano Intemo del Hoepital las Memedes
DE LA — Chigayo, 2022,
INVESTIGACION
« Esisbiecer |3 relagion ente gestin logisica v su Infusncia con la
salislacoion del usUaria Imemo ol Hospltal I35 Meroedes — Chidlayn,
« Diagnosticar la satistaccion del usuano Inlemo o= Hosplal las
Maredes — Chiclayo, 2122
EEEE ﬁ:ﬁl I C o Do

TOTALMENTE DE ACUERDD CON EL ITEM O "TD" 51 ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO,
51 ESTA EN DESACUERDD POR FAVOR ESPECIFIGUE SUS SUGERENCIAS

VARIABL E- SATISFACCION DE USUARND INTERMO

1. Considera que el iempo de TAL )
espera para la adguisicion de
Um Dlen 25 demasiado.

T

SIGERFMCIAE

a) Totaimente de acuendo
b) De acuerdo
¢} Indferente

d) En desacuerdo
£) Toiaimenie en desaEsrda

2. Ha tenido Inconvenienies como | TA{ |
gamora al mamento de |3

entrega de los productos.

aj
b
]
o)

E]

Totaimente de acusndo

TN |

HIGEREMCIAE

De auendo
Indiferente
En desacuerdo

Totalimente en desaclerda
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3. Considera usted gus el
personal encargado de
almacan esta capacitado para
realizar la enfrega Inmediata
de los produchos.

l:l Totaimenie g2 acusndn

b De acuerdo

£] Indfarenta

d) En desacuerndo

E:I Totaimenie en desacuaro

TA ) Ty

SUIGEREMCLAE

4. Usted conskdera que &l nivel de
atencian a las afeas WsUanas
e5 bueno.

l:l Totaimenie g2 acusndn

b) D acuerdo

g] Indferents

d) En desacuerdo

E:I Totaimenie en desacuaro

TA ) Ty

SUIGEREMCIAS

5. Consldera que el hospltal cuenta

con equipds MOdemos para qus
atienden ge manara rapida y

opoiiuna akgin prodiema.

H.:I Totaimenie g2 acuendn

b) De acuerdo

g] Indferente

d) En desacuerdo

E:I Tolaimenie en desa=USrdo

TA[ | TDy

SUGEREMCIAS

5. Considera usted gue Ios
I'EI:||.IE"|I'I'I|E|'II:IZIE- de l3s areas
wsuarias son aEnddos en sU
totalidad.

H.:I Totaimenie g2 acusrdn

b) De acuendo

¢) Indiferente

d) En desacuendo

E:I Tolaimenie en desas=uerda

TA ) Ty

SUIGEREMCLAE

7. Las dreas wsuanas reclben
capaciacion para reallzar sus
requenmisnios o2 Cmpra.

H.:I Totaimenie g2 acusrdn

b De acuerdo

£] Indfarenta

d) En desacuerdo

g Tolaimenie en desacuarmio

TA ) Ty

SUIGEREMCLAE

d. Usted considera que 135 areas
usuarias reallzan sus
reguenmi=nias para la compra con

especiicacianes Bonicas ol blen.

TA ) Ty

SUGEREMCIAS

9. Cree usted gue el iralp o2 135
areas usuanas 2z 2| EFII'EIFIIEEI:I.
H.:I Tolaimenie g2 Jcuemin
bj De acuendo
¢) Indiferente

TA ) Ty

SUIGEREMCIAS

90



10. Las aneas usuanas reallza su
requermienio con antclpacion y
no quedar desabastecido.

E:I Toiaimenis g2 acusnin

bj De acuerdo

£ Indfarents

d) En desacuerdo

g} Todaimenie en desacuerdd

TAl ) T ]
SUGEREMCLNE:

11. Es valorable las compras que
g2 reglzan.

E:I Tolaimenis g2 acusmin

b De acuerdo

¢} Indferente

d) En desacuerdo

E-:I Toiaimenie en desacuSrdd

TA[ | TH |
SUGEREMCLNE:

12. Considera usied que el area
usuana rackonallza al realizar sus
pedidos de Compra.

d) Todaimenie oe acuendo
b) De acuerdo

e Indfarenta

d) En desacuerdo

&) Todaimenie en desacuerd

TA ) T ]
SUGEREMCLNE:

PROMEDIO OSTENIDO:

N TA _11 W TD

= COMENTARIK GEMERALES

= OBEERVACIONES

JUEE — EXPERTO
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ANEXD 03 Imetrumento de Valldaclon por Jukclo de Expertoa

HOMISRE DEL JUEZ S0OFIA IREME DELGADD WONG
PROFESION LICEMCI&DA EN ADMINISTRACION
ESPECISLIDAD DCOCTORA EN ADMINISTRACION
EXPERIEMCIA PROFESHONALL EM 12 ANOS
AR0S)

CARGD DCOLEWMTE UNNERSITARLA

GESTION LOGISTICA Y SATISFACCION DEL USLUARKD INTERMO EN EL HOSPITAL LAS
MERCEDES, CHICLAYD -PERD, 2022

DA TS DE TESS
NOMERES GARCLIA NEVADD Al IFIDA VIRIGIMNLA
ESPECIALIDAD ESCLUELA DE ADMINISTRACIOMN
INGTRUMENT Cuestionano
EVALUADD
GENERAL
 DebsEmingr & relacion enme Egﬁﬂ}rltgﬂﬂgbmm:fl
usUaNa Imemo de del Hospital Tas Maretes — Chiciayo, 2022
ESPELCIFICDS
OBJETIVS o AnalFErla satisfacoion ded usuano Imema del Hospital 1as Mercedes
DE L& - Chiclayo, 2022,
INWESTIGACION
+ Estabiecer |3 relacion enfre gestion iogistica ¥ su Imluencia con &
satisfaccion ded usuano Intemo del Hospital las Mercedes — Chiciayo,
Axr
o Diagnosicar [a safisfacion del wswano Imemo del Hospital 135
Mefcades — Chiciayn, 2022.

EvsLUE CAls LEL IM=TRURMER 10 MARGANDO OUn UN ASPA EN TTATEH T3 1A
TOTALMENTE OE ACUERDC C0M EL ITEM O "TD" & ESTA TOTALMENTE EN DESACUERDO,
51 ESTA EM DESACUERDO POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGERENCIAS

VARIABLE GESTION LOGISTICA

1 Sereallzan a5 adguisicones de | TAD | Y
Dlenes y EENVICos en Dase a
cuadny de necesidades. SUGERSNCIAS:

a) Totaimente de acuenrdo

b) De acusrdo

¢} Indferenie

d) En desacuerdo

=] Towmente en desacwardo

2 52 hace pravalecer el Plan Anual | TAD | TLY

de Contratacioneas para la _

adguisicion de blenes y senigos | SUGERENCIAS
a) Totaimente de acuendo
b) De acuerso

c) Indiferente
d) En desacuerdo
e] Tolaimenie &n desacwenda




3. se tlene en cuenta la necesidad
del hospltal para |a elaboracion
programacion del Plan Anual de
Contrataciones.

a) Totalments de acuerdo

b) D& acusrio

¢} Ingferenie

d) En desacuerdo

e] Totaimente en desacuerdo

T ] ¥

SUGEREMCIAS:

4 Se realiza los pedidos CON SUS
respecilvas especificacionss
1ECIC3E.

a) Totalimente de acuerdo

b) De acusrdo

¢} Inmferenie

d) En desacusrdo

] Toaments en desacusrdo

TA ] oy
SUGEREMCIAS:

5. El estudio g2 mercado 52 realiza
respetando los lempos sagun
noMmatvas.

a) Totalments de acuerdo

b) De acusrdo

¢} Indferente

d) En desacuerdo

g] Toaments en desacusrdo

TA[ ) oY

SUGERENCIAS:

6. El requerimiento para la compra
sa realiza con anticipacion.

a) Totaments de acuerdo

b) De acusrdo

¢} In@ferente

d) En desacuerdo

g) Totaments en desacusrdo

TA ] T¥
SUGEREMCIAS:

7. Las areas usUarias verncan y
valldan |as propuesias de compra.
a) Totaments de acuerdo

b) De acusrdo

¢} Indferente

d) En desacuerdo

g] Totaments en desacusrdo

T ] ¥
SUGEREMCIAS:

3. Esla sallsfecho con 2l
desempefio que viene reallzando
2l |efe del area de adquisicionss.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuarso

¢} Inmfarenie

d) En desacuerdo

&) Totaments en desacusrdo

TA ] T
SUGEREMCIAS:

9. Los produchos adguiridos son
entregados de mansera oporna
por parte del proveador.

d) Totalmente de acuerdo

b) De acusrdo

¢} Ind@ferenie

d) En desacuerdo

£) Totamente en desacusrdo

TAL ] D
SUGERENCIAS:

10. La recepcién de blenes solo lo
realiza =l responsale del drea de
almacen.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acusrdo

¢} Indferente

d) En desacuerdo

g) Toaments en desacusrdo

TA[ ) oY

SUGEREMCIAS:
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11. Se mantiene un siock minimo
de existenclas en el aimacan.

a) Totaimente de acuerdo

b) De acusrio

¢} Ingmerente

d) En desacuerdo

g) Tot@mente &n desacusrdo

TAL ) ™
SUGERENCIAS:

12. La salkda de bienss gl
almacen s2 realza mediants
DECOEES,

a) Totaimente de acuendo

b) De acusrdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g) Totaimente en desacwsrdo

TAL ) T
SUGERENCIAS:

13. Los registros de Inventario se
reallzan en forma periodica.
3) Totaiments de acwerdo
b) De acusrdo
¢} Indifarente

d) En desacuerdo
E:I Totalments en desacerda

TA& ] TY
SUGEREHCIAS:

14, fodces los blenes del hospha
tienen codigo patrimonial.

a) Totaimente de acuendo

b) De acusardo

¢} Ingmerente

d) En desacuerdo

g) Totaimente &n desacuerdo

TAL ) T
SUGERENCIAS:

15. Existan medidas preventivas
en cuanto al culdado de las
exisienclas.

a) Totaimente de acuendo

b) De acusrdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

&) Totaliments &n desacusrdo

TAL ) T
SUGERENCIAS:

16. Reciben la cantidad de bienas
sollcitados y de Torma adecuada.
a) Totaimente de acuendo
b) De acusrdo
¢} Indiferente
d) En desacuerdo
&) Totaliments &n desacusrdo

TA& ] TY
SUGERENCIAL:

17. El bien adquinds esta de
acuerdo al requerimiento.

a) Totaimente de acuendo

b) De acusrdo

¢} Indifarente

d) En desacuerdo

g) Totaimente en desacwardo

TAL ) T
SUGERENCIAS:

18. La enTega 02 blenes &2 realiza
atempo.

a) Totaimente de acuendo

b) De acusrdo

¢} Indiferente

d) En desacuendo

TA& ] TY
SUGERENCIAL:
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19. Se realizan devolciones par
fallas o defectos en 105 blenss
adguirdos.

a) Totaimente de acuerdo

b) De acuerda

¢} Indfarente

d) En desacusrda

g) Totaimente en desacwerdo

TAL ) T
SUGERENCIAS:

20. El personal del amacen le
comunica el Ingreso de s bienes
3 |35 3reas LEUAnas.

a) Totaimente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indferente

d) En desacuerdo

) Totaimente en desacuerdo

TAL ) U=
SUGERENCIAS:

FROMEDID OBTENIDD:

MW" TA 3 W*TD

1. COMENTARIO GEMERALES

2. OBSERVACIONES

1.,- o w= g
i i

JUEZ — EXPERTD
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HOMERE DEL JUEEZ SOFIA IREME DELGADD WONG
PROFESICN LICEMCIADA EN ADMIMIS TRACION
ESPECIELIDAD DOCTORA EM ADMINEST A

[ ERPERIERCIA PROFESOHAL EF 12 ANOS
ARRDE)
CARGD DOCENTE UNNERSITARLS
GESTION LDGISTICA ¥ SATISFACCION DEL USUARID INTERMD EN EL HOSPITAL LES

MERCEDES, CHICLAYD -PERLD, 2022

DATDS DE TESIS
HOMERES GARCIA NEVADO AL EIDE VIRGIMLA
ESPECLALIDADN ESCLIELA DE ADMINISTRACION
INSTRUMENTO Cuesiionano
EWALLIAD
GEMERAL
+  Detamingr i3 relacion enire 3 gestion Ingistica y 13 salsfacoion de
UMD Imamo de del Hospital Ias Memades — Chiciayo, 2022
ESPECIFICOS
OBJETIV xS o Analizar |3 satisfaceion ol usuano Intemo del Hospital 135 Mercedes
DE LA —Chiclayo, 2022
INVESTIGACIN
+ Esiablecer |a relacion enfre gestion logisica y su Influenda con &
satEfacoion oel usuano Intemo del Hospital las Mertedes — Chigayo,
2023
o Diagnosiicar @ sabisfacson del uslano Imsmo del Hospital Bs
Meftedes — Chiciayn, 2002

EVALLE CADS ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO COM LM ASPA EM "TA" S| ESTA
TOTALMENTE DOE ACIERDD C:OM EL ITEM O “TD" 51 ESTA TOTALMENTE EM DESACUERDO,
5| ESTA EN DESACUERDD POR FAVOR ESPECIFIQUE SUS SUGEREMNCIAS

VARIABL - SATISFACCION DE USWARIO IMTERMO

1. Consldera que &l tlempo de TA ) oo
E5[Era para |a adquisician de
un bden &5 demaslado. SUGERENCIAS:

a) Totalments de acuerdo

b) De acusrda

¢} Indferenie

d) En desacuerdo

&) Totalmente en desacwendo

Z. Ha tenko Inconvenientes como | 1AL | DY
demaora al momenio de la
enirega de los productos. SUGERENCIAL
a) Totaiments de acuerdo

b) De acusrdo
¢} Indaferente

d) En desacuerso
E:I Totalmente en desacarda




3. Considera usid que 2l
personal encangado de
almacen esta capacitado para
realizar |3 entrega Inmedlata
de s productos.

a) Totaimente de acuerdo

b) De acuerdo

£} Ingterente

d) En desacuerdo

g) Toi@ments en desacwerdio

TA ) T
SUGERENCIAS:

4. Ushad consldera gue &l nhvel de
atencdn a las anaas usuanas
&5 buano.

a) Totaimente de acuerdo

b) De acusrio

¢} Indferente

d) En desacuerdo

g) Totaimante &n desacusrdo

TA ) T
SUGERENCIAS:

5. Considera que el hospital cuenta
con equipos modemos para que
atienden e manera raplda y
oportuna algin prolema.

a) Totamente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indferenis

d) En desacuerdo

g) Totaiments en desacuerdo

TA ) Ty
SUGEREMCIAS:

5. Considera usied que 105
requerimientos de |as areas
usuarias son atendidos an su
totalidad.

a) Totaimente de acuendo
b) De acusrio
¢} Indferenis

d) En desacuerta
E:I Totalments en desacerda

T& Ty
SUGEREMCIAS:

7. Las areas usuarias raciben
capaciaciin para reallzar sus
reguerimi=nios de compra.

a) Totaimente de acuendo

b) De acusrio

¢} Indferenis

d) En desacuerdo

gl Totaimente en desacusrdo

TA ) Ty
SUGEREHCIAS:

3. Usted considera que |35 areas
UEUSENas reallzan sus
requerimienios para la compra con
egpecificaciones kenicas ded blen.

T& Ty
SUGEREMCIAS:

9. Cree usted que el fraln 42 1as
areas usuanas 25 &l aproplado.

d) Totaimente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indferente

d) En desacuerdo

g) Toi@ments en desacuerio

TA ) T
SUGERENCIAS:
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10. Las arsas usuaras realza s

reguermienio con antcipackin y
no quedar desabasiecida.

a)
b)
¢l
dj
ej

Totalmente de acusendo

Die acuarda

Indferenie

En desacusrda
Totaimeante &n desacuarda

TA ] TH
SUGERENCIAS:

11. E& valkorable |35 cCOMpPras que
&2 realzan.

a)
b
cl
dj
e]

Totaimente de acuendo

De acuerdd

Ingiferenie

En desacerdo
Totaimente en desacuardd

TA | TCY
SLGERCHCIAS:

12. Consldera wsted que & area
usuaria raclonaliza al reallzar sus
nedidos de compra.

a)
bj
i
dj
el

Totaimente de acuendo

e acuerdd

Ingiferenie

En desacerda
Totaimente &n desacuardd

TA | TCY
SUGERSHCIAS:

FROMEDIC OBTENIDD:

H*TA _11 M TD

COMENTARIOD GEHERALES

OBSERVACIDNES

1..,- & - g
i -

JUEZ — EXPERTO
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ANEXD 03: Imetrumento de Valldacion por Julclo de Expertos

HOMERE DEL JUEE

ERICKA JULISSA SUYSUY CHAMBERGD

PROFESION LICEMCIADA EN ADMIMISTRACION

ESPECIALIDAD DRA GESTION PUBLICA Y
GOBERMABILIDAD

EXPERIEMCIA PROFESIONAL] EN & ANOS

AROS)

CARGD OTC

GESTION LOGISTICA Y SATISFACCION DEL USLMRID INTERMO EN EL HOSPITAL LAS

MERCEDES, CHICLAYD -PERLD, 2022
DATOS DE TESIS
NOMSRES GARCLA NEWADD Al FID& WVIRGIMLA
EsPECIAL AT ESCIIELA DE ADMINE TRALION
IHNSTRUMENTO Cuestionano
EVALLLADC
GENERAL
+  Detaminar i3 relacion enire (3 gestion logistica y 13 satisfansion del
usUaro Imemo de del Hospital las Memsdes — Chiciayo, 2022
ESPECIFICOS
OBJETIVS o AnalzEr la satisfaccion del usuano Imemo ol Hospital las Mencedes
DE L& — Chiciayo, 2022,
INVES TIGACION
+ Estabiecer |3 relacion enfre gestion logisica y su Imfuendia con la
gatisfacsion oed usuano Intemo del Hospital 1as Mercades — Chidiayo,
b 1 .
« Diagnosiicar [ safisfaccén del wsuaro imemo del Hospital 135
Marcedes — Chiciayn, 2022

EvALUE CADS ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO COM LN ASPR EM "TAS Sl ESTA
TOTALMENTE DE ACLUERDO CION EL ITEM O “TD" S ESTA TOTALMENTE EN DESACLUIERDO,
51 ESTA EM DESACUERDD POR FANDR ESPECIFICIIE SUS SUGEREMCIAS

VARIARLE: GESTION LOGISTICA

1. Se reallzan las adquisiciones de | TA[ ) R

olenes y servicios en base a

cuagng de necesidades. SUGERENCIAS:

a) Totaimente de acuendo

b} De acuerda
¢} Indferenis
dj Endesacuerdo

i::| Totalmente en desacwarnio

2 S8 hace prevalecer el Plan Anual | TA[ ) T

de Contrataciones para 13

adquisicion de blenes y senvicios | SUGERENCIAS:

d) Totaimente de acuendo

b} De acuerdo
¢} Indiferenie

d) En desacuerso
el Totaimente en desacuerdo
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3. se tlens en cuenta la necesidad
del hospltal para |a elaboracion
programacion del Plan Arual de
Contrataciones.

a) Toiaimente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Ingferenis

d) En desacuerdso

&) Totaiments en desacusrio

TA ] T
SUGEREMCIAS:

4 Se realiza los pedidos con SUS
respeciivas especificacionss
1ecnicas.

a) Totaimente ge acuerdo

b) De acuerdo

¢} Ingferenis

d) En desacusrdo

| Toiamente en desacuerdo

TAL ) T
SUGEREMCIAS:

5. El estudio g2 mercado 52 reallza
respetando los tempos segan
nomatvas.

a) Totaimente de acuerdo

b) De acuerdd

¢} Indferenis

d) En desacuerdo

&) Totaiments &n desacuerdo

TA ] T
SUGEREMCIAS:

&. El requerimiento para la compra
sa realza con anticipacion.

a) Toiaimente ge acuerdo

b) De acusrdo

¢} Ingferenis

d) En desacusrso

g) To@mente en desacuerdo

TA ] ¥
SUGEREMCIAS:

7. L3t areas UsLarias venfican y
valldan |as propussias oe compra.
a) Toiaimente ge acuerdo

b) De acusrdo

¢} Ingferents

d) En desacuerdso

g) Todamente en desacusrdo

TA ] T
SUGEREMCIAS:

8. Es1a satisfecho con &l
desempefo que viene realizando
2l |efe del area oe anquiskcionss.

a) Totsimente de acuerdo

b) De acuerdd

¢} Indferenis

d) En desacuerdo

g) Totamente n desacusrdo

TA ] T
SUGEREMCIAS:

9. Los productos adguirdos son
entregados de manera oporuna
por parte del provesador.

a) Totaimente ge acuerdo

b) De acuserdo

¢} Ingferenis

d) En desacusrdo

g) Totamente en desacusrdo

TA ] T
SUGEREMCIAS:

10. La recepclon de blenes solo lo
realiza 2l responsanle del area de
dimacen.

a) Toiaimente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Ingferenis

d) En desacuerdso

g) Toamente £n desacuerdo

TA ] ¥

SUGEREMCIAS:
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11. Se mantiene un stock minimo
de existenclas en el almacen.

d) Totaimente de acuerdo

b) De acusrdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g] Tolaimente en desacusrdo

TAL ] o
SUGERENCIAS:

12. La salda de benas del
almacen s2 realza medlants
DECIEAS.

d) Totaimente de acuerdo

b) De acusrdo

¢} Indiferente

d) En desacuerio

g) Tolaimente en desacuerdo

TA[ ) T
SUGERENCIAS:

13. Los registros de Inventano se
reaiizan en forma penoica.

a) Totaimente de acuerdo

b) De acusrdo

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g) Tolaimente en desacuerdo

T& ] T
SUGEREMCIAS:

14, todos IoE Dienes el hospha
tienen codigo patrimon iai.

a) Totaimente de acuerdo

b) De acusrdo

¢} Indiferente

d) En desacuerto

g) Tolamente &n desacuerto

TA ] Ty
SUGEREMCIAS:

15. Exlsten medidas preventivas
en cuanto al culdado de las
sxistEnclas.

a) Totaimente de acuerdo

b) De acusrdo

¢} Indiferente

d) En desacuerto

g) Tolamente &n desacuerto

TA ] T
SUGEREMCIAS:

16. Reciben la cantidad de bienas
sollcitados y de Torma adecuada.
d) Totaimente de acuerdo
b) De acusrdo
¢} Indiferente
d) En desacuerdo
g) Tolaimente en desacuero

TAL ) o
SUGERENCIAS:

17. El blen adquindo esta de
acuerdo al requerimianto.

a) Totaimente de acuerdo

b) De acusnio

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g) Tolamente en desacusndo

TA[ ) T
SUGERENCIAS:

18. La enTega 02 blenes 52 reallza
a tiempo.

a) Totaimente de acuerdo

b) De acusmio

¢} Indiferente

d) En desacuerdo

g) Tolamente en desacuerdo

TAL ) o
SUGERENCIAS:
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19. Se realizan devolcionss por
fallas o defectos en los benss
adquindos.

a) Tolaimente de acuerdo

b) De acusrdo

¢} Ing@iferente

d) En desacuerdo

&) Totamente en desacwerdo

TA ] T

SUGERENCIAS:

20. El personal del aimacen le
comunica el Ingreso de los bienas
3 I35 areas Lsuanas.

a) Totaimente de acuerdo

b} De acusrdo

¢} Indferenie

d} En desacusrdd

) Totaimente en desacwerdo

TA ] T
SUGERENCIAS:

FPROMEDIC OBTEMNIDD:

H*"TA 20_ NW"TD

1. COMENTARIO GEMERALES

2. OBSERVACIOMES

JUEEZ — EXPERTO
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ERICKA JULISEA SUYSUY CHAMEERGD
HOMISRE DEL JUEF

PROFESION LICEMCIADA EM ADMINISTRACION

ESPECIALIDAL GESTION PUSLICA ¥ GOBERNABILIDAD
O ARDS

AROS]

ARG oOTC

GESTION LOGISTICAY SATISFACCION DEL USUARID INTERNO EN EL HOSPITAL LAS

MERCEDES, CHICLAYD -PERD, 20232

DATOS DE TESIS
HOMIBRES GARCIA NEVADC AL EIDA VIRIGIMNLA
ESPECLALIDADN ESCLIELA DE ADMINISTRACICN
INETRIUMENT O Cuesfionano
EWALLLADC
GEMERAL
«  Debermingr [ relacion entre la gestion logistica y 3 saflsfaccion del
usuENa Imemo de del Hospital las Mercedes — Chiciayo, 2022,
ESPECIFICOS
OBJETIVOS o Analizar |a satisfacsion del usuano Imamo del Hospital 135 Mercedes
DE L& — Chiciayn, 2022
INVESTIGACION
+ Establecs |a relacion entre gestion logisica y su inMiuenda con @
satisfaccion oel usuano Intemo del Hospital |as Mercedes — Chidayo,
2022
« Diagnosicar |3 sallsfaccion del usuano Indsmo del Hosplial las
Mefcedes — Chiciayn, 2002

EVALLE CADE ITEM DEL INSTRUMENTO MARCANDO CON UM ASPA EM "TA" 51 ESTA
TOTALMENTE COE ACUERDD G0N EL ITEM O “TO" 5| ESTA TOTALMENTE EM DESACUERDO,
5| ESTA EM DESACUERDD POR FANVOR ESPECIFIQUE SUS SUGEREMCIAS

WARIARL E- SATISFACCION DE USUARID INTERMG

1. Consilera que el tiempo de ™ ) T

EEpEra para la adquisichan g _
un blen es demaslado. SUGEREMCIAS:

a) Totaimente de acuendo

b) De acusrda

) Indferenie

d) En desacuerdo

&) Totaimente en desacuerdo

Z. Ha tenko INConvenientes como | TAL ) TV
gemora al momento de I
enirega o2 105 productos. SUGERENCIAS!
a) Totaimente de acuerdo

b) De acusrdo

¢} Indferante

d) En desacuerdo

&) Totaiments en desacusrdo
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3. Consldera usied que 2l
personal encangado de
almacan esta capacitado para
reallzar |3 entrega Inmediata
de ks productos.

a) Totaimente de acuendo

b) De acusrdo

¢} Ingmerente

d) En desacusrdo

g) Totaimente en desacuerdo

TA ] T
SUGEREMCIAS:

4. Usted considera gue el nhie| de
atEncian a las areas usuanas
&5 bus=ano.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

¢} Indifzrente
dj En desacuerdo
&) Totaimente en desaciardd

TA ] T
SUGERENCIAS:

5. Consldera que el hospial cuenta
0N equipos Modemos para que
atienden de manera raglda y
oportuna algin problema.

a) Totalmente de acuerdo

b) De acuerdo

¢} Indferenis

d) En desacuerdo

&) Totaimente en desacwardo

TAL ) o
SUGEREMCIAS:

3. Consldera usied que hos
requesimientas oe 1as areas

usUaras son atendidos en su
totalidad.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

¢} Indifzrente
d) En desacuerdo
&) Totaimente en desaciardd

T& ] Ty
SUGEREMCIAS:

7. Las areas usuarias reciben
capaciackn para reallzar 5Us
reguerimienios de compra.

a) Totaimente de acuerdo

b) De acwardo

¢} Ingiferente

d) En desacuerdo

g) Totaimente en desacwardo

T& ] T
SUGEREMCIAS:

3. Usted consldera que 138 ansas
Uslanas reallZan sus
reguerimienins para la compea con
aspecifiicaciones iBcnicas del blen.

TA ] T¥
SUGEREMCIAS:

9. Crae usted gue &l frato da (38
Areas usuanas g el aproplado.

a) Totalmente de acuerdo
b) De acuerdo

¢} Indifzrente
dj En desacuerdo
&) Totaimente en desaciardd

TAL ] ¥
SUGERENCIAS:
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Anexo 04: Carta de aceptacion de la empresa

& 4

DIRECCION - GERENCIA
HOSPITAL REGIONAL DOCENTE “LAS MERCEDES" CHICLAYO
Av. Luis Gooxdles # 635-Tekf. 237021.258232 Chichiyo. -

Emai Nas marcadas efe com pe
“Afo del Bicentenario del Per(: 200 afios de Independencia”

MG. CARLA ANGELICA REYES REYES
Directora de EAP de Administracidn
Universdad Seffor de Sipdn

Chiclayo: 14 de diciembre 2021

ASUNTO ACEPTACION DE APOYO EN INVESTIGACION

Por medio de la presente me dirijo o usted para saludarla cordialmente v a la vez
hacer de su conocimiento que la sefiorita ALEIDA VIRGINIA GARCIA NEVADO | identificado con DNI
N” 40378067, cgresoda de la Fscuela de Académico Profesional de Administracion - Facuhad de Clencins
Empresariales, que usted representa ha sido admitids pers realizar sy trabajo ¥ proyecto de investigacion
Titwlado “Abastecimiento en la Unidad de Logistica en ¢f Hospital las Mereedes, Chiclayo -Pera, 20217,
“Gestion Logistien y Satisfaccion del Usuario Interno en ¢l Hospital las Mercedes, Chiclayo -Peri,
2022
e ¢l Hogpital Regional Docente ks Mercedes Chiclayo .

Aprovecho [a oportunidad  pasa expresarle los  sentimientos de mi Especial
consideracidn y estima Institucional

AP Atentamente,
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Anexo 05: Resolucion de aprobacion del proyecto de investigacion.

I% UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES
RESOLUCION N* 0920-FACEM-USS-2021

Chiclayo, 22 de octubre de 2021.

VISTO:

El Oficio N0262-2021/FACEM-DA-USS, de fecha 21 de ochubre de 3021, presentado por ka Direciora de la EAP
de Administracidn y proveldo de la Decana de FACEM, de fecha 221072021, donde solcita la aprobacidn de los
Proyectos de tesis, de los estudiantes del Curso Investigacidn | — periodo académico 2021-1l, de la EAF de
Adminkstracion, a cargo del Dr. Juan Amilcar Villanueva Cabderdn, y;

CONSIDERANDO:

Cue, de conformidad con la Ley Universitaria N* 30220 en su articulo 45° que ala letra dice: Obtencidn de grados
y titulos: La oblencidn de grados v tiulos se realizard de acuerdo & las exigencias académicas gue cada
universidad establezca en sus respectivas nomas inemas. Los requisitos minimos son los siguientes: 451
Grado de Bachiler: requiers haber aprobado los estudios de pregrado, asi como la aprobachdn de un trabajo de
Investigacion y el conocimiento de un idioma extranjero, de preferencia inglés o lengua nativa.

Cue, segdn At 21° del Reglamento de Grados y Tiulos de la Universided Sefor de Sipan, aprobado con
Resoluckin de Directorio N 086-2020/PD-USS de fecha 13 de mayo de 2020, indica que los temas de trabajo de
investigacidn, rabajo académico y tesis son aprobados por el Comité de Investigacian y derivados a la fecultad,
para la emision de ka resolucién respectiva. El periodo de vigencia de los mismos serd de dos aflos, a partir
de su aprobacidn.

Estando a bo expuesto ¥ en uso de las atribuciones conferidas y de conformidad con las normas y reglamentos
vigentes;
SE RESUELVE

ARTICULO UNICO: APROBAR los Proyectos de Tesls, de los estudiante del Curso de Investigacion |, periodo
201 -1, a cargo ded Dr. Lisandro José Alvarado-Pefa, de la Escuela Profesional de Adrmindstraciin Pablica, segdn
se indica en cuadro adjunto.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y ARCHIVESE

Dra. Fiorella Gisnnina Molinelli Aristondo Mg. Lisel Sugeily Silva Gonzales
Decana («) Secretaria Académica
Facultad de Clanclas Empresarialas Facultad de Ciencias Empresariales

G Escusla, Archivo
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%

UNIVERSIDAD
SENOR DE SIPAN

FACULTAD DE CIEMNCIAS EMPREBARIALES
RESOL LICENN N 185 FACEM - US88-351

w P EMA OE PEITECTOOE eSS L
CABENS, BE SINNETRIE ¥ CALIDAD [E SERAGH) DE LOG LESTI
12 |[ERCD. GOMIMES UG DR | TRamewOORES Em LA EWPRESA TEXTL FEMCOMOD |  EMPRESRSL Y
EHIELAP- FERL, 31 - 280 EMPREADREERTE
GESTIN LOGIETICA ¥ GATEFACTION DEL USRI INTERHA ZELTON
10 | CARCiaHEVADD ALEA VRGRAS, | EM EL HOSMTAL LAS MESCEDES, CHILARD - PERL, 2000 - | EMPPRESBAWLY
) EMPREADREERTE
RECITTW 0N ¥ 511 IMPAETE EM EL DESEVPERG LABERAL DE LESTION
| CARCLL LSFRITIL DE L& FEDAR | | v voy il fe s GPERRTIVAL DEL CAGD BADWD - | ERPRESARSL ¥
VEROENEIN EHELATO X 20T EMPREADREERTE
AL RETA NARCO TN | LEEAZEE CERENCIAL ¥ MEITRACKR CEL PERSONAL £ —
13 = LT
ATREZ G AREDS A | CCISTEL WNENA SAE B LA CLUR L BACLSA SRAREE L
BTSN ¥ GALDAD DE SERWICO EN LA ESTADGY T
13
| H ARG MELECEY DA 1 S b s [EMPSERARAL Y
EONEADD  WAMOHAY | GaD
frrery GESTRH [E COMPETERCRS PARA EL WEJORAMMENTE EN EL LESTIN
i DESEMPERD: DEL PERGOMAL ADMMETARTNMG DOE LA |  EMPRESBRWLY
ROGRGUED SEMPERTEGUN FARY | MUNCIPALISAD AR, FERL N EMPREADREERTE
LEETH
CLIWA DRGAMEADONAL ¥ DESEMPERD LABINWL EN LOG P—
a | AR cABLWROMA AR | COASORADORES DE LA OSECCOM DE ESPODE Y S
WAETIALENE, PRIOVECTOR DEL GOBERMG RECKMAL PUBAPERD 20 [ e oiii
ey
e TR ESIAE [ M APETING PARA EL POSICORAMENT BE ELTI
i RERCADD DE LA CAM, MUNICPSL IGA, EN LA CUDAD DE | EMPRESBRWLY
AN L RN | e PR - g EMPREAMERTS
EMDIMARKETING PAds EL MEJCRAMENTE BN LA ATEMCION LESTIN
m |MERS SARCHED SLVA EMMA | o 0 ENTE ErLe EMPRESA CLARD, CHICLANDMERL 20T- EMESRREL T
i EMPREADREERTE
DESEMPERD LABOFAL ¥ CALDAD DE SESACE EM LOK LESTIN
1 | iR TROREOS e SEBAETIG | TRARLMEDRES DE LA MUMCPALDAD DETRITAL OE JOSE | ENSPRESSRWLY
LESiaREL ORI - CHICLARTY AN 35013 EMPREADREERTE
EMGAGEMENT LABORAL PARA MEXFARL LA GAUDAD DE LESTIN
I | woREGA vER EVERT GEMER BERICED DEL PESSCRAL POLKIAL EN LA DOMISARA DO LA | EMPRESBRWLY
PoiochmaIA O FERFERARE JE21-30 EMPREADREEHTE

[ETT EATT AT L

N RN

FHEF
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Anexo 06: T1
FORMATOT1

FORMATO N2 T1-VRI-USS AUTORIZACION DEL AUTOR (ES)
(LICENCIA DE USO)
Pimentel, 04 de enero del 2023

Sefiores

Vicerrectorado de Investigacion
Universidad Sefor de Sipan
Presente. -

El suscrito:

Garcia Nevado Aleida Virginia con DNI 40378067 En mi calidad de autor exclusivo de la
investigacion titulada: GESTION LOGISTICA Y SATISFACCION DEL USUARIO INTERNO EN
EL HOSPITAL LAS MERCEDES, CHICLAYO -PERU, 2021, presentado y aprobado en el afio 2023 como
requisito para optar el titulo de Licenciado en Administracion , de la Facultad de Ciencias
Empresariales , Programa Académico de ADMINISTRACION, por medio del presente escrito autorizo
(autorizamos) al Vicerrectorado de investigacién de la Universidad Sefior de Sipan para que, en
desarrollo de la presente licencia de uso total, pueda ejercer sobre mi (nuestro) trabajo y muestre al mundo

la produccion intelectual de la Universidad representado en este trabajo de grado, a través de la visibilidad
de su contenido de la siguiente manera:

e Los usuarios pueden consultar el contenido de este trabajo de grado a través del
Repositorio  Institucional en el portal web del Repositorio Institucional
http://repositorio.uss.edu.pe, asi como de las redes de informacién del pais y del exterior.

e Se permite la consulta, reproduccién parcial, total o cambio de formato con fines de
conservacion, a los usuarios interesados en el contenido de este trabajo, para todos los
usos que tengan finalidad académica, siempre y cuando mediante la correspondiente cita
bibliografica se le dé crédito al trabajo de investigacién y a su autor.

De conformidad con la ley sobre el derecho de autor decreto legislativo N2 822. En efecto, la
Universidad Senor de Sipdn estd en la obligacion de respetar los derechos de autor, para lo cual
tomara las medidas correspondientes para garantizar su observancia.

APELLIDOS Y NOMBRES NUMERO DE DOCUMENTO DE
IDENTIDAD

Garcia Nevado Aleida Virginia 40378067 Al ¢t if s |
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Anexo 7 Iméagenes de recolecciéon de datos del hospital las mercedes

de Chiclayo
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Anexo 08: Reporte TURNITIN

Reporte de similitud

NOMBRE DEL TRABAJO AUTOR

GESTION LOGISTICA'Y SATISFACCION  Aleida Virginia Garcia Nevado
DEL USUARIO INTERNO EN EL HOSPITA
L LAS MERCEDES, CHICLAYO -PERU,

RECUENTO DE PALABRAS RECUENTO DE CARACTERES
14981 Words 79200 Characters

RECUENTO DE PAGINAS TAMARO DEL ARCHIVO

60 Pages 294 0KB

FECHA DE ENTREGA FECHA DEL INFORME

Mar 7,2023 4:39 PM GMT-5 Mar 7,2023 4:40 PM GMT-5

@ 16% de similitud general
El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para cada base

+ 15% Base de datos de Internet + 1% Base de datos de publicaciones
+ Base de datos de Crossref + Base de datos de contenido publicado de Crossr
+ 11% Base de datos de trabajos entregados

@ Excluir del Reporte de Similitud

+ Matenial bibliografico + Matenial citado
+ Coincidencia baja (menos de 8 palabras)
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Anexo 09: Acta de originalidad de la investigacion

Universidad
Sefior de Sipdn

ACTA DE ORIGINALIDAD DE LA INVESTIGACION

Yo, Abraham Jose Garcia Yovera, Coordinador de Investigacion v Responsabilidad
Social de la Escuela Profesional de Administracion y revisor de la investigacion aprobada
mediante Resolucion N*0921 -2021/FACEM-USS, presentado por elfla Bachiller, Aleida
Virginia Garcia Mevado, con su tesis Titulada gestion LOGISTICA Y SATISFACCION
DEL USUARIO INTERNO EN EL HOSPITAL LAS MERCEDES, CHICLAYO-PERU, 2021

Se deja constancia que la investigacion antes indicada tiene un indice de similitud
del 16 % verificable en el reporte final del andlisis de originalidad mediante el software de
similitud TURNITIM.

Por lo que s& concluye que cada una de las coincidencias detectadaz no constituyen
plagio y cumple con lo establecido en la directiva sobre el nivel de similitud de productos
acreditables de investigacion, aprobada mediante Resolucion de directorio N° 221-
2018/PD-U55 de la Universidad Sefior de Sipan.

Pimentel, 11 de marzo de 2023

|I N

-, fl_'ljlr X8 _:I.".\_'.r'_ I'.I
Dr. Abraham jﬂﬁn Yovera

DI WN* 80270538
E=scusla Academico Profesional de Administracion.
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