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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, tuvo como problema general, de qué manera la
gestion de almacén incrementard la satisfaccion del usuario en la Subgerencia de
Programas Sociales de la Municipalidad Provincial de Huaraz en el afio 2019; el cual
tuvo como objetivo general, determinar en qué medida la gestiébn de almacén
incrementara la satisfaccion del usuario en la Subgerencia de Programas Sociales de la
Municipalidad Provincial de Huaraz; y como hipdtesis, si la gestion de almacén
incrementa la satisfaccion del usuario en la Subgerencia de Programas Sociales de la
Municipalidad Provincial de Huaraz.

Fue de tipo aplicada, con disefio experimental de tipo pre - experimental, en la que se
tomo6 como poblacion a la cantidad de beneficiarios de la Subgerencia de Programas
Sociales, los cuales fueron 122 usuarios, y la muestra fue conformada por 93 usuarios
del PVL y PCA. Los instrumentos utilizados fueron, la encuesta estructurada por 15
items, el checklist conformado por 42 items, ambos bajo la escala Likert y la hoja de
reclamos de la Municipalidad Provincial de Huaraz.

Se obtuvo como conclusion general que, la gestion de almacén incrementd la
satisfaccion del usuario en la Subgerencia de Programas Sociales en un 22,60%; y como
conclusiones especificas que, al realizar el diagnostico se determind que, antes de
aplicar el tratamiento, la media de la satisfaccion de los usuarios se encontraba en un
69,90%; la implementacion de la herramienta de mejora se incrementé en un 67,00%; el
proceso de almacenamiento se incrementd en un 35,00% Yy finalmente el proceso de

distribucion se incremento en un 50,00%.

Palabras clave: Gestion de almacén, satisfaccién, herramienta de mejora,

cumplimiento, calidad de servicio.
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ABSTRACT

The present research work, had as a general problem, how warehouse management will
increase user satisfaction in the Sub-management of Social Programs of the Provincial
Municipality of Huaraz in 2019; which had as its general objective, to determine the
extent to which warehouse management will increase user satisfaction in the Sub-
Management of Social Programs of the Provincial Municipality of Huaraz; and as a
hypothesis, if warehouse management increases user satisfaction in the Sub-
Management of Social Programs of the Provincial Municipality of Huaraz.

It was of applied type, with experimental design of pre-experimental type, in which the
number of beneficiaries of the Sub-Management of Social Programs, which were 122
users, was taken as a population, and the sample was made up of 93 users of the PVL
and PCA. The instruments used were, the survey structured by 15 items, the checklist
consisting of 42 items, both under the Likert scale and the claims sheet of the Provincial
Municipality of Huaraz.

It was obtained as a general conclusion that, warehouse management increased user
satisfaction in the Subgerencia of Social Programs by 22.60%; and as specific
conclusions that, in making the diagnosis, it was determined that, before treatment was
applied, the average user satisfaction was 69.90%; implementation of the improvement
tool increased by 67.00%; the storage process increased by 35.00% and eventually the

distribution process increased by 50.00%.

Keywords: Warehouse management, satisfaction, improvement tool, compliance,

quality of service.
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