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Objetivo. La presente investigacion busca determinar la relacién entre la
gestion logisticay la satisfaccion del cliente interno dentro de una institucion
educativa minera, abarcando también la importancia que tiene este sector
dentro del pais. Método. La investigacion aplica una metodologia de alcance
correlacional, disefio no experimental y corte transversal. La poblacion en
estudio estuvo conformada por 183 colaboradores, siendo la muestra
representativa de 125. Para la recoleccion de datos, se usoé la técnica de
la encuesta, y cada pregunta fue medida a través de una escala de Likert.
Resultados. Los resultados obtenidos evidenciaron que existe una fuerte
correlacion entre la gestion logistica y la satisfaccion del cliente a través de
la prueba de rho de Spearman realizada (p = 0.891; p < 0.001). Esto indica
que, a medida que mejora la gestién logistica, también aumenta el nivel de
satisfaccion de los usuarios internos de la organizacién. Conclusiones. El
estudio concluyé que deben hacerse mejoras en la dimensidn logistica de
abastecimiento, ya que es la que suministra los materiales que forman parte
de la calidad educativa con que profesores y encargados brindan el servicio
al alumno.

Objective. The present research search to determine the relationship
between logistics management and internal customer satisfaction within
a mining educational institution, covering also the importance of this
sector within the country. Method. The research apply a methodology of
correlational scope, non-experimental and cross-sectional design. The
study population was formed of 183 employees, with a representative
sample of 125. For data collection, the survey technique was used, and
each question was measured through a Likert scale. Results. The findings
obtained evidenced that exists a strong correlation between logistics
management and customer satisfaction through on Spearman's rho
test (p = 0.891; p < 0.001). This indicates that as logistics management
improves, also increase the level of satisfaction of the internal customers
of the organization. Conclusions. The study concluded that it must do
improvements in sourcing logistics dimension, because it is which sourcing
the materials that form part of the educational quality with which teachers
and staff provide services to students.
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INTRODUCCION

La mineria como actividad econémica ha generado
grandes ingresos a los paises dedicados a la extraccion
de minerales. Contribuye a la industrializacién y creacion
de empleo, sobre todo en sectores relacionados, como
el textil, el metaltrgico, la construccién, el catering,
entre otros. Por lo tanto, necesita personal capacitado
(McMahon & Moreira, 2014).

Paises como Chile tienen en cuenta esto y buscan
desarrollar el sector minero mediante enfoques
educativos que permitan mejorar la colaboracién entre
universidades que brindan carreras afines al sector y las
industrias (Mineria Chilena, 2023).

El Peru no estd exento de este caso y durante las
primeras décadas del siglo XXI ha generado alianzas
publico-privadas que le permitan crecer dentro del
sector, habiendo generado 227 679 puestos de trabajo
durante el 2023 (Ministerio de Energia y Minas, 2023).
Sin embargo, actualmente el sector minero peruano
presenta una crisis grande, ya que de un universo de
193 000 colaboradores solo el 8 % son jévenes de 18-
29 afios, mientras que el nimero de personas a jubilarse
es mayor. Los datos anteriores hacen necesario ejecutar
acciones que incrementen el interés de los jévenes en el
sector minero y brindarles las competencias necesarias
en cuanto a trabajo en equipo, seguridad, habilidades
4.0, etc. (Guardia Quispe, 2019).

Dentro de este contexto, donde la inmediatez se
ha vuelto una caracteristica importante que define la
satisfaccion del cliente y la permanencia de una empresa
en el mercado, la logistica juega un papel clave (Garcia,
2020).

Problematica

Teniendo en cuenta ello, en una instituciéon educativa
minera la satisfaccion del usuario interno no es la mas
grata respecto a la gestion logistica. Esto en parte
se debe a que los materiales y servicios que le son
provistos no llegan en las caracteristicas solicitadas.
Por otro lado, los requerimientos realizados no cuentan
con las especificaciones correctas que permitan una
rapida atencién. Asimismo, existen demoras en las
entregas y despachos, lo cual afecta al usuario interno
y al alumno, quien es el cliente final. Por lo tanto, este
estudio tiene como objetivo determinar la relacién entre
la gestion logistica y la satisfaccion del cliente interno de
una institucién educativa minera, en aras de presentar
propuestas de mejora.

Marco tedrico

Logistica

La logistica ha pasado de centrarse en el transporte y
almacenamiento de bienes en economias agricolas a
convertirse en una actividad estratégica. Tras la Segunda
Guerra Mundial, cobré importancia en el ambito
empresarial, y en los afios sesenta evolucioné hacia la
logistica integral con enfoque al cliente. Para los afios
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setenta, asumio un rol clave en la coordinacién interna
y en la relacién con proveedores y clientes (Servera-
Francés, 2010). Segun el Council of Supply Chain
Management Professionals (s.f.), la logistica es una parte
de la cadena de suministro que se encarga de planificar,
implementar y controlar de manera eficiente y eficaz el
flujo de materiales y de informacién desde el punto de
origen hasta el punto de consumo. Asimismo, es parte
fundamental de la ventaja competitiva de una empresa.
Para ello, hay que considerar que en una organizacion
existen dos tipos de actividades: las primarias y
secundarias. La logistica debe enfocarse en cuidar los
costos y tiempos de entrega que forman parte de las
actividades primarias y que son parte importante de la
satisfaccion del cliente (Gomez Aparicio, 2013). Segun
las investigaciones realizadas, las dimensiones de la
logistica son similares entre ellas. Para Casas Llaguento
(2023), la logistica esta formada por la adquisicion, el
inventario y la distribucién. Vera Villanueva (2020)
sugiere que estad conformada por proceso de compra,
almacenamiento y despacho. Para Trigoso Vergaray et al.
(2023), finalmente, el aprovisionamiento, la produccién
y la distribucién son dimensiones importantes de la
logistica.

Cliente interno y satisfaccion del cliente

De acuerdo con Simancas Trujillo (2012), el cliente
interno estd conformado por los colaboradores de
la organizacion, quienes deben ser considerados un
elemento estratégico para el logro de los objetivos
institucionales. En tal sentido, la organizaciéon debe
motivarlos, capacitarlos y comprometerlos mediante
programas de formacién, comunicacion y aprendizaje,
con el propdsito de fortalecer la cultura organizacional,
mejorar la calidad del servicio y contribuir al cumplimiento
de los estandares de calidad de la empresa. Por otro lado,
Campos (2010) sefiala que el cliente interno es aquel
capaz de mejorar la satisfaccion de un consumidor a
través de las herramientas que la organizacién le da.

En cuanto a la satisfaccidn, esta es definida como
una comparacion entre las expectativas que el cliente
tiene antes de obtener un servicio y las que tiene luego
de adquirirlo (Boechler et al., 2002). Esta satisfaccion
también estd relacionada con las caracteristicas que
tiene el producto, el cual es definido por el cliente
(Bustamante et al.,, 2019). Finalmente, para Zeithaml et
al. (2009), la satisfaccion del cliente se da a través de la
evaluacién que le brinda un consumidor a un producto o
servicio adquirido.

Castafleda-Santillan 'y Sanchez-Macias (2022)
refieren que un componente que permite el desarrollo de
la organizacién es el talento humano del colaborador, y es
importante conocer su nivel de satisfaccion para evitar el
burnout en él. Esto guarda relacién con la seguridad que
le brinda la empresa, las posibilidades de crecimiento,
la disposicion de equipos y la infraestructura para su
trabajo. Margalef et al. (2011) afiaden, ademads, que
satisfacerlo contribuye en tener un mejor desempefio
frente al cliente interno, estar mas comprometido con
la organizacién, faltar menos y hacer que el cliente
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final esté mas satisfecho a través de su esfuerzo. En
consecuencia, como mencionan Caruana & Calleya
(1998), el colaborador debe ser visto como un cliente
dentro de la organizacién y su trabajo como un producto
interno que debe ser atractivo y motivador, el cual, si el
colaborador esta convencido, le generard satisfaccion.
También se debe tener en cuenta que la alta direccién,
junto con los mandos intermedios, contribuyen a que la
calidad y el grado de satisfaccion en la organizacién se
mantenga. Si ellos se sienten satisfechos con aquello,
podran transmitirlo a los demas miembros colaboradores
(Noda Hernandez et al.,, 2020).

Antecedentes internacionales

Garcia (2020) menciona que la logistica es una
pieza estratégica dentro de la cadena de suministro
y la organizacion, encargandose de la adquisicion de
materiales, su almacenamiento y su control. Debe verse,
por lo tanto, como un proceso global y no aislado, que
genere valor al cliente y optimice los resultados de la
organizacion. Para esto, Nguyen & Vo (2024) destacan
cémo aplicar tecnologias dentro de los procesos
logisticos permite mejorar la eficacia, eficiencia y calidad
de los servicios logisticos de las empresas. Ademas,
a través de la tecnologia aplicada a la logistica, se
consigue mejorar la calidad de contacto con el personal,
la entrega de dérdenes y la responsabilidad social, lo cual
permite brindar un servicio a los clientes e influye en
la satisfaccion y percepcion que estos tienen sobre las
compafiias. Guerrero et. al (2024) sefialan laimportancia
de contar con un sistema integral logistico (SIL), que son
herramientas digitales que facilitan la toma de decisiones
y el control en los procesos de gestién logistica. Estos
sistemas permiten, ademads, ordenar los procesos de
distribuciéon y produccién, que generan las formas
adecuadas de trabajo dentro de la organizacion. Segun
Flores Bastidas (2021), el SIL permite también mejorar
la satisfaccion del cliente de las empresas que brindan
servicios logisticos en Guayaquil. La investigaciéon
realizada, donde tenia como objetivo conocer la relacién
entre un SIL y la satisfaccion del cliente, pudo evidenciar
que existe una relacion entre estas variables y que un
SIL contribuye a la satisfaccion del cliente a través de
dimensiones como servicio al cliente, almacenamiento,
transporte y distribucion, y produccion. El autor destaca
también que un SIL coadyuva a la internacionalizacion
de una empresa.

Antecedentes nacionales

Otros aportes, como el de Casas Llaguento (2023),
quien basdé su investigacién en wuna institucion
educativa superior, evidenciaron que la logistica se
relaciona fuertemente con las dimensiones de gestion
administrativa, como planificaciéon, organizacién,
direccion y control, las cuales son un elemento clave
para la institucionalizacion de la educacion superior. Una
buena gestion administrativa impacta en los aspectos
esenciales de la logistica, como adquisicién, inventario
y distribuciéon. Siguiendo la linea de investigacion en
instituciones educativas superiores, autores como
Villegas Casaverde (2023), que llevd a cabo su
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investigacion en una institucién publica, sefialan que es
importante mantener al personal logistico capacitado en
temas técnicos relacionados con los requerimientos y en
normas de contrataciones del Estado, los cuales son muy
cambiantes. De este modo, se evitan deficiencias en los
procesos de abastecimientoy la insatisfaccion del cliente
interno, fortaleciéndose y evidenciandose a través del
rho de Spearman de 0.811. Garcia Rumisoncco (2019),
por otro lado, quien también basé su investigacion en
una institucion publica como la UGEL 301 de Cangallo
(Ayacucho), evidencié que la satisfacciéon del cliente
interno se ve afectada cuando no se cuidan dimensiones
de la logistica de abastecimiento, como el planeamiento
de compras, la direcciéon de compras y el control de
compras. Esto afecta al cliente interno al entregéarsele
equipos en marcas distintas a las solicitadas, haber
incompatibilidad de software o existir diferencias entre
lo que indica la documentacién y el producto que llega,
lo cual amerita un mejor control logistico. Cotrina
Gil (2022), quien también buscé conocer la relacion
entre la logistica y la satisfaccion del cliente interno,
menciona que la logistica contribuye a la satisfaccion de
este, a través del aprovisionamiento, el almacenaje y la
distribucion. Cada una de estas dimensiones contribuye
de diversa forma a la satisfaccién del usuario interno. Por
ejemplo, un buen aprovisionamiento mejora la calidad del
trabajo y las entregas; una buena gestién de almacenes
garantiza una buena administracién y calidad de los
bienes y servicios que se otorgan; finalmente, una buena
distribucion garantiza tener los equipos y suministros en
el tiempo oportuno. Autores como Sanchez de la Piedra
et. al (2024) destacan que para que la logistica pueda
desempefiarse correctamente debe cuidar aspectos
como la coordinacion y comunicacion, el almacenaje, el
plany control, y el picking y embalaje.

METODO

Diseiio del estudio

La presente investigacion es de tipo cuantitativo, tiene
un diseflo no experimental y es de corte transversal, ya
que se estudiaran las variables en su contexto natural
(Hernandez Sampieri y Mendoza Torres, 2018).

Poblacion y muestra

La poblacidn inicial para esta investigacion constaba de
183 colaboradores de diferentes areas, siendo 125 de
ellos los considerados como muestra de estudio. Para el
célculo de la muestra se aplicé la siguiente férmula:

N*Zi*p*q
€2+ (N-1)+Zgxpsq

n=

Donde:

n= Tamafo de la muestra (125 profesionales)

N = Tamanio de la poblacién (183 profesionales)

Z = Valor Z segun el nivel de confianza (96 % = 2.05)
p = Probabilidad de éxito = 50 % (0.50)

g = Probabilidad de fracaso = 50 % (0.50)

e = Error maximo permitido (5 %)
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Instrumento de recoleccidn de datos

Para la recoleccién de datos, se usé como base el
modelo SERVQUAL, el cual, si bien esta orientado a
conocer al cliente externo, evalua aspectos universales
de la calidad del servicio. En el contexto de la
investigacion, el usuario interno de una organizacion
se convierte en un cliente al solicitar diversos
requerimientos de materiales o servicios al area de
logistica, y este juega un papel proveedor dentro la
institucion con la finalidad de garantizar la continuidad
de las operaciones. Siguiendo dicha explicacién, el
presente instrumento ha sido adaptado para conocer
las percepciones del cliente interno de una institucion
educativa minera en funcién de cinco dimensiones:
confianza, responsabilidad, seguridad, empatia vy
elementos tangibles. La dimension de confiabilidad
evalué el cumplimiento oportuno y correcto de los
requerimientos; la capacidad de respuesta, la rapidez en
la atencién de solicitudes; la seguridad, el conocimiento
técnico y la confianza transmitida por el personal
logistico; la empatia, la atencién personalizada y la
comprensién de las necesidades del usuario interno;
mientras que los elementos tangibles consideraron
el estado de los materiales, equipos e infraestructura
utilizados durante la prestacién del servicio logistico.
Este instrumento (la encuesta) también hizo uso de
la escala de Likert para conocer el nivel de acuerdo y
desacuerdo de la poblacién bajo estudio en cada una de
las cinco dimensiones sefialadas.

Analisis de datos

Para el procesamiento de datos, se usé el programa
SPSS 26, el cual ayudd a la obtencién de informacion,
como el alfa de Cronbach de 0.980, para la prueba de
normalidad y correlacién de las variables.

Aspectos éticos

Durante su proceso, esta investigacion informé a los
participantes sobre el uso que se daria a sus respuestas
y que formarian parte de esta investigacién. Se cuidaron
aspectos como integridad, respeto a los participantes,
responsabilidad, prevencion del plagio, evaluacion ética
y difusién y capacitacion.

RESULTADOS

Para comprobar el cumplimiento de la hipdtesis
general, la gestién logistica influye positivamente en la
satisfaccion del cliente interno de la institucion educativa
minera de Chosica en el 2025, se aplicé la encuesta a la
muestra seleccionada.

Una vez realizada la encuesta y obtenidos los
resultados, se procedid a efectuar la prueba de
normalidad respectiva, la cual, segun el tamafo de
la muestra (superior a 50 elementos) y el nivel de
significancia (< 0.005), nos llevé a realizar las pruebas
de Kolmogorov-Smirnov y de correlacién de rho de
Spearman, respectivamente.
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Tabla 1
Pruebas de normalidad entre variables

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.

Variable
gestion ,091
logistica

1256 014 ,958 125,001

Variable
satisfaccion
cliente

137 125 ,000 949 125,000

Nota. Correccion de significacion de Lilliefors.

El andlisis de correlacion efectuado nos dio una
correlacion de p = 0.891. Esto indica que si existe
correlaciéon entre las variables en estudio y ademas
que, a medida que mejora la gestion logistica, también
aumenta el nivel de satisfaccion de los usuarios internos
de la organizacion.

Tabla 2

Correlacion entre la gestion de logistica y la satisfaccién del
cliente interno

Correlaciones

Variable Variable
gestion  satisfaccion
logistica cliente
Coeficiente »
Variable de correlacién 1.000 891
gestion ; :
logistica Sig. (bilateral) ,000
N 125 125
Rho de
Spearman
Coeficiente
Variable de correlacion 891 1.000
satisfaccion «; .
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 125 125

Nota. *La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

Para verificar la correlacién entre las demas
dimensiones de la logistica y la satisfaccion del cliente
interno, también se aplicé la prueba de correlacién de rho
Spearman, y se obtuvieron los resultados mostrados en
la Tabla 2.

Media, desviacion estandar y varianza

Respecto a la media, los resultados arrojaron que tanto la
gestion logistica como la satisfaccion interna del cliente
presentaron un nivel de 3.508 y 3.507, respectivamente.
Sin embargo, es una puntuacién cercana al nivel medio,
por lo que podria considerarse moderadamente alto.
Asimismo, las desviaciones estandar (0.94 y 0.86,
respectivamente) indican una dispersién moderada, lo
que refleja cierta variabilidad en las opiniones.
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Tabla 3
Media, desviacion estandar y varianza

Estadisticos descriptivos

N Media  Desviacion Varianza
prom_logistica 125 3.5080 94396 ,891
prom_satisfaccion 125 3.5074 86297 745

N vélido (por lista) 125

La varianza obtenida en ambas variables indica una
dispersién moderada de las respuestas, lo cual quiere decir
gue, si bien existe una tendencia general en las percepciones,
también se presentan diferencias entre los encuestados.

Correlacion entre la gestion de compras y el cliente interno

Tabla 4
Correlacion entre la gestion de compras y la satisfaccién del
cliente interno

Correlaciones

" Variable
D(;lo(i:esrt:;n satisfaccion
P cliente
Coeficiente de
Iy 1.000 859*
| ,
D1 Gestion correlacion
Compras  Sig. (bilateral) 000
Rho de N 125 125
Spearman Coeficiente de
Variable  correlacion 859 1.000
satisfaccion . .
cliente Sig. (bilateral) ,000
N 125 125

Nota. **La correlacién es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

En el caso de la correlacion de la hipdtesis especifica,
relacion entre la gestion de compras y la satisfaccion
del cliente interno, los resultados evidencian que existe
correlacion entre ellas (p = 0.859). Una buena gestion de
compras contribuye a la satisfaccion del cliente interno.

Correlacion entre la gestion de almacényy el cliente interno

Tabla 5
Correlacion entre la gestion de almacén y la satisfaccion del
cliente interno

Correlaciones

D1 Variable
Gestion  satisfaccion
Almacén cliente
Coeficiente
- 1.000 826
I i
D1 Gestién de correlacion
Almacén  Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 125 125
Spearman Coeficiente
Variable de correlacion 826%™ 1.000
satisfaccion . . /..
cliente Sig. (bilateral) ,000

N 125 125

Nota. **La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).
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Respecto ala correlacion entre la gestién de almacény
la satisfaccion del cliente interno, dicha correlacion entre
ellas (p = 0.826) también es fuerte, lo cual evidencia
gue una buena gestién de almacenes contribuye a la
satisfaccion del cliente interno.

Correlacion entre la gestion de distribucion y el cliente
interno

Tabla 6
Correlacidn entre la gestién de distribucion y la satisfaccion del
cliente interno

Correlaciones

. Variable
D1 Gestion : 2
. oo satisfaccion
Distribucion cliente
Coeficiente de
- 1.000 837+
D1 Gestién correlacion
Distribucion Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 125 125
Spearman Coeficiente de -
Variable correlacion 837 1.000
satisfaccion . :
clente Sig. (bilateral) ,000
N 125 125

Nota. *La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (bilateral).

En cuanto a la gestién de distribucién y la satisfaccion
del cliente interno, esta también presenta una correlacién
fuerte de 0.837.

DISCUSION

Los resultados estadisticos evidencian que el
instrumento utilizado posee una alta confiabilidad y
adecuada validez estructural. Se identificé una relacién
positiva y significativa entre la gestion logistica y la
satisfaccién del cliente interno. Esto sugiere que la
eficiencia en los procesos logisticos, la disponibilidad de
recursos y la capacidad de respuesta del area logistica
influyen directamente en la percepcion de satisfaccion
de los usuarios dentro de la organizacion.

La correlacién (0.891) obtenida nos muestra ademas
que, dentro de una institucién educativa minera, el
impacto de la gestion logistica sobre la satisfaccion del
cliente interno es significativo.

En cuanto a los resultados de las dimensiones como
compras, almacén y distribuciéon, que también tuvieron
una alta correlacidn, se demuestra que existe una mejor
estructura de los procesos logisticos en la organizacion
estudiada, en comparacién con los estudiados en
investigaciones como la de Cotrina Gil (2022), donde
el aprovisionamiento presentd correlacion baja (0.296),
almacenamiento moderado (0.452) y distribucién baja
(0.281) respecto a la satisfaccion del cliente interno.

Los resultados obtenidos en esta investigacion

(p = 0.891), junto con el de Villegas Casaverde (2023),
que tuvo un resultado en el coeficiente de rho de
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Spearman de 0.811, nos evidencian también que, en una
institucion educativa, el impacto de la logistica juega un
rol importante en la satisfaccion del cliente.

Los resultados obtenidos (p = 0.891; p < 0.001)
también guardan relacion con los hallazgos obtenidos
por Casas Llaguento (2023), quien identificé una
relacién significativa entre la gestion administrativa
y la gestidn logistica en una institucion educativa
superior, destacando que una adecuada planificacién,
organizacion, direccién y control fortalecen procesos
logisticos como la adquisicién, el inventario y la
distribucién. Si bien el estudio de Casas Llaguento
(2023) no evalué la satisfaccion del cliente interno, los
hallazgos de la investigacion amplian dicha evidencia
al demostrar que los procesos logisticos, una vez
fortalecidos, se relacionan significativamente con
mayores niveles de satisfaccion de los usuarios internos.
En particular, las dimensiones de gestiéon de compras
(p = 0.859), gestion de almacén (p = 0.826) y gestion
de distribucién (p = 0.837) presentaron asociaciones
fuertes con la satisfaccion del cliente interno, lo que
confirma la importancia de cada una de estas etapas
dentro del desempenio logistico institucional.

Efectuando una comparacién con los antecedentes
internacionales y tomando como referencia a Flores
Bastidas (2021), si bien este autor tuvo una correlacion
moderada respecto a la satisfaccion del cliente (p = 0.345;
p < 0.05), el resultado obtenido en esta investigacion, el
cual es mayor (p = 0.891; p < 0.001), demuestra que, en
una institucion educativa, la relacién entre la logistica y el
cliente interno es fuerte no solo porque garantiza la entrega
de bienes y servicios, sino porque asegura la continuidad
de un estudiante dentro de la institucion educativa donde
permanece, ya que este recibe los materiales y la calidad
educativa necesarios por parte de su institucioén.

CONCLUSIONES

Como conclusién general, la gestion logistica si impacta
directamente sobre la satisfaccion del cliente interno y
es un factor clave en el desempefio de toda organizacion
que busca destacar dentro del mercado donde opera.
Actividades como la gestién de compras, de almacenesy
de distribuciénjuegan un rol importante para la obtencién
del desempefio logistico y su impacto en la satisfaccion
del cliente interno.

Los resultados muestran que es importante
concientizar a los encargados de las areas de compras,
almacenamiento y despacho de la importancia que tiene
su rol dentro de la institucion educativa. Esto puede
mejorar el desempefio de la organizacién, asi como
la percepcion que se tiene de ella tanto interna como
externamente.

La investigacion permite darnos cuenta, también,
que un mal servicio al cliente interno podria perjudicar
el desenvolvimiento de este frente a los estudiantes,
afectando la imagen corporativa de la organizacion
y dificultdndole conseguir nuevos prospectos de
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estudiantes, quienes basan su decision de dénde estudiar
en los comentarios que se dicen de una institucion.

Asimismo, es posible proponer una cadena de valor
organizacional para las instituciones educativas. Como
punto de partida, una adecuada gestién administrativa
fortalece la gestion logistica mediante una buena
planificacién, organizaciény control de recursos, tal como
lo sostiene Casas Llaguento (2023). Posteriormente,
segun la investigacién, una gestion logistica eficiente
genera mayores niveles de satisfaccion del cliente
interno, al garantizar la disponibilidad oportuna de
materiales y servicios necesarios para el desarrollo
de las actividades académicas y administrativas. Esta
relacion permite proponer un modelo explicativo en
el que la gestién administrativa constituye el soporte
organizacional de la logistica, mientras que la logistica
representa el mecanismo operativo de la administracion,
que contribuye a mejorar la satisfaccion del cliente interno
y, de manera indirecta, la calidad del servicio educativo.

Finalmente, la investigacion evidencia que, en una
institucion educativa especializada en mineria, la
logistica juega un rol fundamental mas alld de solo
abastecimiento, siendo un factor estratégico que
permitira la satisfaccion del cliente interno, lo cual a su
vez impacta sobre la calidad de formacién del estudiante
y su futuro profesional, que demanda el sector minero.
Esta investigacién aporta al bagaje de conocimiento
existente alabordar untemainteresante y poco estudiado
entre la logistica, el sector educacién y la mineria.
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Encuesta sobre gestion logistica y satisfaccion del usuario interno en una institucion educativa del sector minero en Chosica, Lima,

2025.
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ITEMS
Los requerimientos son solicitados cuidando aspectos como
descripcion y términos técnicos correctos.

Se realiza el proceso de cotizacion segun los procedimientos
establecidos.

Las drdenes de compra y servicios son emitidas cuidando
caracteristicas de unidad de medida, precio y descripcién.

Se cuidan los términos comerciales con los proveedores como pago
anticipado, contraentrega, créditos a plazo o garantias.

Se realiza la entrega total de servicios o suministros segun lo solicitado.
Los materiales son entregados por almacén en los puntos solicitados.
Al recepcionar la mercaderia se revisa las unidades entregadas, la
exactitud del item solicitado y se hace la descarga respectiva.

El almacenamiento es realizado en las sedes y ubicaciones correctas
cuidando aspectos de riesgo y orden.

Se brinda informacion oportuna de los materiales disponibles en stock
cuando es solicitada.

Se recepcionan y seleccionan los materiales siendo almacenados se-
gun uso y necesidad.

Los materiales son embalados y empaquetados correctamente
cuidando aspectos como peso, volumen y rotulado para el despacho
solicitado.

Cuando se despacha una mercaderia fuera de la institucion, se hace
emitiendo la guia de remision, la hoja de packing y las conformidades
de recepcion respectivas.

Se cumple con la entrega de mercaderia o servicios en el tiempo
acordado o establecido en los procedimientos logisticos.

Los materiales son entregados en las cantidades solicitadas segtn lo
acordado.

El desempefio para solventar dudas o reclamos es bueno por parte del
area de logistica.

El personal logistico informa oportunamente sobre cualquier duda o
inconveniente consultado por el usuario interno.

Existe disposicion del personal logistico para atender problemas o
urgentes segun la prioridad y los procedimientos establecidos.

Las consultas del usuario interno son absueltas en un tiempo oportuno.

Existe conocimiento minimo por parte del area de logistica de los
materiales que le son solicitados.

Se informa al usuario el estado de atencidn de sus requerimientos.

Se brinda al usuario interno informacién como costos en los que puede
incurrir, fichas técnicas y estados del servicio, generando credibilidad
en el trabajo realizado.

El personal logistico se toma el tiempo para absolver dudas
individualizadas de cada usuario a través de diversos medios.

El personal logistico cumple con el cédigo de vestimenta o EPPS de la
organizacion segun se requiera.

El personal hace un cuidado correcto de los equipos de la organizacion.

El personal posee los equipos de trabajo adecuados para ejecutar
funciones.

El personal cuida adecuadamente su lugar de trabajo.
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