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Resumen 

Este estudio se desarrolló en base a la línea de investigación reforma y 

modernización del estado teniendo como propósito identificar la relación que existe 

entre las variables de administración de bienes y la satisfacción de las áreas 

usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, 2023. La investigación realizada fue 

de tipo descriptiva, con diseño no experimental, de corte trasversal, correlacional. 

Con una, la población conformada por 38 representantes de las áreas usuarias de 

una unidad ejecutora estatal. La técnica que se utilizó para recolectar la información 

fue la encuesta empleando dos cuestionarios con escala de Likert. Así mismo, el 

cuestionario se utilizó para medir ambas variables. Los datos se validaron a través 

del software de Microsoft Excel, y luego fueron procesados en el programa 

estadístico SPSS en donde se determinó que existe correlación no significativa 

entre las variables administración de bienes y la satisfacción de las áreas 

usuarias. 

Palabras clave: Administración, Bienes, Almacén, Satisfacción, Usuarios. 
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Abstract 

This study was developed based on the reform and modernization of the state 

research line with the purpose of identifying the relationship that exists between the 

variables of asset management and the satisfaction of the user areas in an 

executing unit of Rímac, 2023. The research carried out It was descriptive, with a 

non-experimental, cross-sectional, correlational design. With one, the population 

made up of 38 representatives of the user areas of a state executing unit. The 

technique used to collect the information was the survey using two questionnaires 

with a Likert scale. Likewise, the questionnaire was used to measure both variables. 

The data was validated through Microsoft Excel software, and then processed in the 

SPSS statistical program where it was determined that there is a non-significant 

correlation between the asset management variables and the satisfaction of the user 

areas. 

Keywords: Administration, Goods, Warehouse, Satisfaction, Users. 



I. INTRODUCCIÓN

Una administración deficiente de bienes y servicios en una institución no satisface 

a los usuarios o clientes, hecho ocurrido en instituciones públicas, privadas, 

internacional o nacional; esta situación dio origen a que muchos investigadores 

analicen y recomienden mecanismos para gestionar de manera adecuada. La 

atención en las instituciones públicas en el Ecuador es poco analizada, siendo 

necesario y transcendental investigar sobre la implementación de mecanismos para 

una buena gestión, en donde los trabajadores deben tomar conciencia que la 

prestación de un servicio está orientada a satisfacer a los usuarios. No es que todo 

este mal en las organizaciones públicas, con el transcurrir de los años han 

evolucionado y están tratando de mejorar sus procesos; escenario que requiere de 

mucho tiempo para lograr alcanzar los estándares de excelencia internacionales, 

dado a que la idea generalizada es que las entidades públicas no prestan un buen 

servicio (Tipantiza, 2022). 

En la gestión pública Costarricense, existe una insuficiencia para satisfacer 

al usuario; por la mala conducción de los directivos en la administración de servicios 

y bienes, siendo preciso que en la gestión pública se introduzca una nueva guía en 

la gerencia pública (NGP), estilo que proviene del sector privado, quienes tienen 

direccionados los principios administrativos y gerenciales que beneficien al cliente, 

estos actos generan un mejor resultado en la prestación de cualquier servicio, para 

ello es prioritario resaltar lo importante que es generar satisfacción en la población 

mediante una coordinación adecuada entre los actores, para esto, es importante 

impulsar la implementación de las estrategias de una nueva gerencia pública, con 

la finalidad de que se logre resultados que impacten a los ciudadanos de manera 

positiva, en ese sentido es necesario realizar algunos ajustes en los procesos 

administrativos para suministrar una atención de calidad en favor de dar una mejor 

satisfacción al cliente (Arley, 2021). 

En el sector público de Perú, existe una defectuosa gestión en la 

administración de bienes en el almacenamiento, en el proceso de la distribución no 

es oportuna en el proceso de entrega de productos no expiden acorde a los 

solicitudes de las áreas usuarias que las han requerido, no tienen un sistema 

adecuado en la distribución de productos, siendo el almacén un actor de mucha 

importancia en la distribución de bienes, por lo que es preciso implementar 
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documentos normativos y sistemas informáticos, debido a que estas acciones están 

relacionadas a las intervenciones realizadas por la PNP que buscan la disminución 

de delitos que ponen en riesgo la seguridad ciudadana. El objetivo principal fue 

fortificar el sistema administrativo en el proceso de abastecimiento en el almacén, 

aplicar la priorización de atención a las áreas usuarias y mejorar la infraestructura 

del almacén para la conservación apropiada de los bienes e implementar 

procedimientos que permitan gestionar de manera eficiente los bienes desde la 

recepción, custodia y distribución a las áreas usuarias (Alarcón & Medrano, 2020).  

Asimismo, se menciona que el almacén es lugar principal de toda 

organización, de considerarlo como un ambiente de depósito, con recursos 

humanos poco capacitados y de un nivel de desempeño bajo, situación que podría 

traer consecuencias negativas en el rendimiento productivo, obtener efectos 

pésimos en eficiencia y eficacia; esta percepción pone en riesgo la labor de los 

almacenes. Es en esta unidad que se debe gestionar optimizando los recursos 

materiales y humanos, que permitan ahorrar costes y atender eficazmente al 

usuario para conseguir los objetivos trazados por la organización (Chirito, 2021). 

Asimismo, se analizó que una mala interrelación interna en la gestión de 

almacenes, en donde las jefaturas no concuerdan en el manejo de personal y del 

tiempo en que van a emplear en la gestión; de estas deficiencias se derivan una 

calidad pésima de atención al usuario, poniendo en riesgo las inversiones de la 

organización. Siendo necesario que dicha organización optimice una aplicación de 

procesos de mejoras en la unidad del almacén (Navarrete, 2022).  

En el proceso de la administración de bienes del almacén de una unidad 

ejecutora del Rímac no permiten alcanzar la satisfacción de las áreas usuarias. 

Ante esta problemática se formuló el problema general con la consulta ¿De qué 

manera la administración de bienes se relaciona con la satisfacción de las áreas 

usuarias en una unidad ejecutora del Rímac? y también se planteó los problemas 

específicos: ¿Cuál es la relación que hay entre la dimensión de recepción de bienes 

y la satisfacción de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac?, ¿ Cuál 

es la relación que hay entre la dimensión de un control de calidad a los bienes y la 

satisfacción de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, ¿Cuál es la 

relación que hay entre la dimensión del registro y control de los bienes y la 

satisfacción de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac? y ¿Cuál es 
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la relación que hay entre la dimensión de distribución de los bienes y la satisfacción 

de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac?. 

Este trabajo, también tuvo por finalidad encontrar en una unidad ejecutora 

del Rímac la relación que hay en la administración de bienes que recepciona el 

almacén con la satisfacción de las áreas usuarias, siendo necesario analizar sus 

dimensiones en la recepción del bien, efectuar el control de calidad de dichos 

bienes, verificar los registros en el sistema informático del ingreso de bienes al 

almacén y facilite formatos adecuados para la distribución a las áreas usuarias; 

analizar los procedimientos administrativos del manejo de los bienes en el almacén 

de que si se están realizando adecuadamente, en las condiciones, plazos y calidad 

que las áreas usuarias lo han requerido. 

Así mismo, se buscó responder a las preguntas formuladas y para ello se  

planteó como objetivo general: identificar la relación que existe entre la 

administración de bienes y la satisfacción de las áreas usuarias en una unidad 

ejecutora del Rímac y de igual manera se planteó objetivos específicos para que se 

identifique que relación hay entre la dimensión de la recepción de bienes y la 

satisfacción de los usuarios, de igual modo, identificar la relación que hay entre la 

dimensión del control de calidad de bienes y la satisfacción de las áreas usuarias, 

también, asimismo identificar qué relación hay entre la dimensión del registro y 

control de bienes y la satisfacción de las áreas usuarias y finalmente identificar la 

relación que se encuentre entre la dimensión de distribución de bienes y la 

satisfacción de las áreas usuarias. 

La hipótesis general formulada en ésta investigación fue comprobar que 

existe relación entre la administración de bienes y la satisfacción de las áreas 

usuarias en una unidad ejecutora del Rímac e igualmente se planteó las hipótesis 

específicas si existe  relación en la dimensión de la recepción de bienes y entre la 

satisfacción de las áreas usuarias, si hay relación entre la dimensión de un control 

de calidad de bienes y la satisfacción de las áreas usuarias en una unidad ejecutora 

del Rímac y identificar si existe  relación entre la dimensión del registro y control de 

bienes e la satisfacción de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac y 

si existe  relación entre la dimensión de  distribución de bienes y la satisfacción de 

los usuarios en una unidad ejecutora del Rímac.  
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II. MARCO TEÓRICO

Respecto a la administración de bienes en una entidad pública o privada, existen 

investigaciones realizadas por diversos autores en niveles internacional y nacional. 

Es así como, Abushaikha et al. (2018) el propósito fue determinar la relación de la 

capacidad logística del almacén y la labor de la distribución; de metodología no 

experimental - explicativo, de una perspectiva cuantitativa, mediante el cuestionario 

realizó su encuesta como instrumento para recolectar información, en una muestra 

de 18 individuos.  Los resultados arrojaron que el 50% de individuos encuestados 

para la capacidad logística del almacén conducida por la alta dirección es eficaz y 

apropiada, el 70% afirmaron que la labor de repartición de productos son los 

mejores; demostrando que si hay una relación significativa y positiva de las 

variables evaluadas, lo que obtuvo como resultado con la prueba estadística p– 

valor menor a 0.050, en la también manifiesta que se debe mejorar las labores de 

distribución de manera eficiente, asimismo señala que se debe mejorar el 

rendimiento logístico. 

De la misma manera Jermsittiparsert, K. et al (2019) investigaron el efecto 

intermediario de los rostros superficiales, dirigido a ubicar la similitud entre la 

calidad del servicio interno y entre el desenvolvimiento para recuperar el servicio 

en el centro de llamadas, la naturaleza del estudio fue de tipo básica, con enfoque 

cuantitativo, correlacional y descriptiva, utilizó el método deductivo de encuestas 

como metodología; los datos recolectados respaldaron los elementos teóricos y las 

hipótesis propuestas que se repartieron 858 cuestionarios en formatos a los 

profesionales médicos de Tailandia empleados del centro, en efecto se tuvo un 

resultado en donde la atención personal al cliente por parte de los trabajadores de 

primera a media línea existe una correlación en la calidad del servicio al interior y 

en el desenvolvimiento para la recuperación del servicio que interesa indagar, 

consultados a través de las encuestas se percibe que su nivel “de acuerdo” con 

cada afirmación, siendo 1 que “en desacuerdo total” y 5 “de acuerdo total”, 

para asegurar la confiabilidad, legibilidad y el tiempo requerido para realizar la 

encuesta. 

El mismo contexto, Corrales (2022) analizó la clase del servicio de una 

organización pública, como uno de los factores que requieren mejorar sus 

procesos, productos o servicios que prestan las instituciones públicas del Ecuador,  
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siendo el objetivo fue hallar la injerencia que hay entre la calidad de la operación y 

el acto de  satisfacer al usuario exterior, utilizó un enfoque cuantitativo, descriptivo 

y correlacional como metodología; tuvo una población de 170,489 personas que 

realizaron trámites en la Agencia de Registro Civil Lacatunga, y la muestra fue 385 

personas a través de la aplicación de una encuesta, se identificó el porcentaje de 

satisfechos, no satisfecho, insatisfecho, muy insatisfecho, muy satisfecho y que 

encaja con los factores de disponibilidad: turnos, atención e insumos; los resultados 

que obtuvo es que la mayor parte de usuarios están satisfechos con la dimensión 

de disponibilidad en la organización con el estado de la atención actual.   

De igual modo, Arley (2021) investigó en la dirección pública Costarricense 

explícitamente municipal en Naranjo en Costa Rica, presta un servicio de atención 

al usuario que viene siendo deficiente, el objetivo fue investigar la atención que 

viene brindando la entidad en la plataforma de servicio de la unidad de satisfacción 

al cliente, para la producción de insumos generen mejoras en una nueva gerencia 

pública (NGP) siendo así que a través del NGP busca mejorar el servicio a 

satisfacción de los usuarios en todos las gestiones municipales que realizan, este 

trabajo se ha analizado el servicio municipal para conocer la satisfacción de los 

usuarios en un enfoque cuantitativo, correlacional; los usuarios que reciben los 

servicios de la plataforma conforman su población, es decir población indefinida, 

obtuvo una muestra de 330 entre los visitantes, aplicó  métodos de encuestas y 

entrevistas entre los usuarios de la Plataforma para conocer la magnitud del agrado 

de los usuarios, con el propósito de diseñar propuestas de mejora, proponer y 

establecer una evaluación continua del servicio, hacer seguimiento de mejoras a 

las deficiencias encontradas que permitan brindar un mejor servicio a la ciudadanía. 

Por otro lado, Campos (2022) estudió la problemática del usuario respecto a 

la atención de consulta externa que brinda el hospital del Seguro Social San Luis 

Potosí en México, investigar si esta institución proporciona servicios de salud en 

concordancia a lo establecido por el Organismo Mundial de Salud (OMS), siendo el 

objetivo de este trabajo hallar la magnitud de satisfacción de los usuarios que son 

atendidos mediante consultas externas, el investigador utilizó el método descriptivo, 

transversal, con un nivel correlacional no experimental, en una población que 

realiza consulta externa del Instituto Mexicano y obtuvo como resultado que hasta 

un  63% de los participantes fueron evaluados como buenos, con un nivel de 
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satisfacción de un 22% en bueno de excelentes; el ítem que fue evaluado 

satisfactoriamente con un 40% obtuvo el profesional de orientación al tratamiento 

médico con excelencia y que concluye con respuestas de los participantes que 

tienen una relación con las fortalezas de la Unidad Médica en la orientación recibida 

de parte del personal médico resultan satisfactorios a los usuarios. 

Asimismo, Umair et al. (2019) realizaron una investigación cuantitativa, 

correlacional no experimental, descriptiva, cuyo objetivo fue estudiar el efecto que 

impacta la logística en la satisfacción del cliente, tuvo 200 tiendas como población, 

realizó la búsqueda de información encontrando correlación directa entre la 

logística y entre la satisfacción de los usuarios; que permitiría influenciar al usuario 

obteniendo un  impacto de un 70,7% por los elementos logísticos en la 

organización, considera que el restante de materiales se debe a otros tipos de 

elementos que también influyen en la satisfacción, encontrando también  un 

porcentaje de 0,685 para la Rho de Spearman, apreciándose una correlación 

positiva para cada una de las variables de los factores logísticos y la satisfacción 

del usuario, así mismo se pudo percibir que se presentó otra acción en donde la 

satisfacción tiene una influencia para la gestión logística según lo manifestado por 

los encuestados del 70.7%. 

En tanto, Arunyanart et al. (2019) el objetivo fue comprobar que en una 

compañía tailandesa la eficacia en la gestión de almacenes tiene relación con los 

inventarios en una unidad de distribución de bebidas, en un enfoque cuantitativo, 

de diseño no experimental, soportó su muestra en la documentación de inventarios 

realizados anualmente como evidencia para su análisis. Los resultados indicaron 

que la producción que se encuentra en reserva o stock tuvo una rebaja en un 

59,46%, en cuanto al almacenamiento de los productos hubo un incremento del 

volumen en un 13,73%, para ello de acuerdo con el resultado se tuvo que 

implementar 365 tarimas más, y contar con más tarimas para desplazar la 

producción a la zona de distribución, concluyendo que las operaciones de la 

distribución se debe mejorar; los investigadores concluyen que una gestión en el 

almacén debe ser eficiente ordenada planificada y controlada para lograr una 

administración ideal de almacenamiento y con un eficiente control de su producción. 

También, Marín (2019) en su  propuesta de mejorar la administración del 

servicio de controlar y almacenar las herramientas de Avianca - Colombia; examinó 
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el almacenamiento en un sistema informático y control de la organización que 

muestra situaciones y condiciones que no permite mejorar ni optimizar los procesos 

administrativos, siendo así, el objetivo del estudio plantear fórmulas de mejora para 

los tiempos que se derivan en el procedimiento del control y del sistema que 

actualmente se encuentra funcionando en la entidad; en este estudio aplicó el 

diseño metodológico con un enfoque de carácter cuantitativo, descriptivo en una 

población de 400 trabajadores que realizan el mantenimiento de los aviones en 

línea en la empresa, utilizó la información bibliográfica y base de datos como 

técnicas de recolección.  

Por otro lado, Calero et al. (2020), investigó la operatividad logística en 

almacenes en la zona 3 de Ecuador, mediante un estudio descriptivo y aplicativo, 

con la finalidad de reducir costos y ahorrar tiempo, aplicando una encuesta basada 

en indicadores mejoras continuas en la satisfacción a los consumidores de la 

institución, en consecuencia concluyen que para una buena gestión en los 

almacenes se debe implementar el sistema ABC que está diseñada para 

automatizar los procesos y para que simplifique operaciones en el flujo de 

información; con la finalidad de que la gestión del almacén sea competitiva con 

resultados positivos. En este estudio se realizaron pruebas piloto para demostrar 

su eficacia. 

Así mismo, Jarlín & Mauricio (2021) analizaron el efecto que produce la 

implantación de una herramienta para la gestión de almacenes y como repercute 

financieramente, que fue denominada (WMS) empleada en una empresa que 

realiza distribución de materiales ferreteros, aplicaron la implementación de la 

dinámica de sistemas de evaluación de proyectos como metodología descriptiva 

consideraron a las variables de tenían impacto de afectación directa o indirecta en 

la fluidez de caja en la organización, realizaron una operación de simulación y 

observaron como conclusión que la herramienta implementada les había permitido 

incrementar la fluidez de la caja en un periodo de cinco años, concluyendo, que en 

este trabajo se logra validar la implementación del sistema WMS para la misión de 

almacenes, que tiene un impacto positivo financieramente, que va reducir los 

tiempos, mostrar la facilidad del uso del sistema, reducir costos y finalmente brindar 

un mejor servicio, siempre que la alta gerencia facilite fortalecer los procesos 
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mediante capacitaciones a los trabajadores e invertir en instrumentos tecnológicos 

que generen mejoras en los procesos logísticos.  

Por otro lado, Calzado (2020) analizó una empresa mayorista cubana cuyo 

objetivo se basó en encontrar la influencia de la gestión de almacenes con las 

actividades que realizan los operadores logísticos, bajo un enfoque correlacional, 

mixto sistémico estructural, el personal que opera en el almacén de la compañía 

fue su población, de quienes obtuvo resultados que evidenciaron la presencia de 

diversos conflictos en el almacenamiento, como el uso inadecuado de los equipos 

tecnológicos generando insatisfacción a los usuarios, la investigación generó una 

propuesta para la realización de acciones que tienen como fin optimizar el 

rendimiento de los responsables de la unidad, que brinden un servicio de buena 

calidad al cliente concluyendo que en la compañía debe reformular sus acciones 

para elevar el rango de servicio y que mejoren los procesos que soportan la de 

toma de decisiones. 

En el entorno nacional, Bolivar et al. (2019) investigaron sobre el uso de 

sistemas productivos dirigidos a mejorar los procedimientos del eslabón de 

suministro en las operaciones de almacén que opera en un sistema (Radio 

Frecuency Identification-RFID) de la compañía (Servicio de Electrónica - SELEC) 

ya que actualmente la entidad no cuenta con un sistema moderno en los servicios 

logísticos que permita verificar el ingreso y salida de materiales y así como también 

tener un control del conteo de materiales ubicados en el almacén; el objetivo de 

este trabajo fue implantar un sistema mejorado del RFID en el almacén general de 

la FAP, con el propósito de dar seguridad al sistema logístico del equipamiento 

electrónico relacionada a operaciones de aviónica; utilizando la metodología 

basada en la recojo y análisis de información; y respecto al diseño se realizó con la 

aplicación de la técnica de entrevistas, su  población y muestra  tiene como base a 

los trabajadores de la empresa SELEC que laboran en el almacén.     

En igual forma, Navarrete ( 2022) cuyo objetivo fue encontrar la conexión de 

sus variables de gestión de almacenes y entre satisfacer al cliente, el estudio 

aplicado tipo básica, cuantitativo, no experimental, descriptivo en un nivel 

correlacional utilizó como técnicas la observación y su población fue 60 clientes, la 

encuesta  fue realizada en 60 individuos, con resultados en donde identificó a 

clientes que percibieron que la gestión del almacén es desde buena a muy buena; 
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proyectando lo mismo para cada dimensión de la variable gestión de almacenes en 

categorías de bueno a muy bueno, en relación a la variable de satisfacción de 

clientes, consideró rangos desde una satisfacción buena a muy satisfechos; y el 

alcance de sus dimensiones fueron de fiabilidad y capacidad dando respuesta en 

un nivel de bueno a muy bueno, en relación a los resultados de la gestión de 

almacén relacionada con la satisfacción de los usuarios obtuvo un coeficiente alto 

y directo. 

Así mismo, Acuña (2022) tuvo como objetivo principal encontrar la relación 

entre y la gestión logística y la gestión administrativa en el almacén de la 

municipalidad distrital de Bellavista, 2021 ante la falta de una apropiada gestión 

administrativa en la institución que no permite el desarrollo de sus actividades de 

manera eficaz en beneficio de los ciudadanos específicamente en el área de 

almacén en donde existe un abastecimiento deficiente, utilizó una metodología con 

enfoque cuantitativo para operaciones aritméticas con aplicación de la estadística 

paramétrica,  transversal y no  experimental, hacer ser aplicada en una población 

conformada por 40 trabajadores de la que tomó 20 trabajadores administrativos de 

la institución como muestra, utilizó la escala de medición de Likert  como técnica 

una encuesta del cuestionario con el que midió sus variables de la gestión logística 

y de una gestión administrativa, los resultados que se obtuvieron han servido para 

brindar información mejorada en la municipalidad sobre las técnicas y herramientas 

que serán necesarias en la administración de productos en el almacén y para 

facilitar la realización de inventarios. 

Por su parte, Andaluz (2020) analizó que el Ejército del Perú cuenta con un 

organizado sistema logístico sobre la base de funciones logísticas, que no tiene un 

sistema de transmisión y de un adecuado control de información, siendo el objetivo 

de este estudio encontrar la injerencia de los componentes en el proceso de 

gestión, que sirven como apoyo en la mejora administrativa, monitoreo y control de 

municiones; el método que aplicó fue no experimental, con enfoque cuantitativo, 

utilizó un diseño de estudio descriptivo, analítico y transversal que permite 

diagnosticar el proceso de gestión de munición, su población estuvo conformada 

por el universo poblacional finito; aplicó la técnica de entrevistas a funcionarios 

mediante la muestra razonada con los criterios del investigador no probabilístico, 

aplicada en la población que labora en la institución que tienen conocimiento y 
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experiencia en el tema, ambas muestras buscan lograr un balance entre la 

selección y la representatividad. 

 Así también, García (2021) el objetivo fue identificar que existe relación en  

operación en el almacén y entre la satisfacción de los usuarios, utilizó metodología 

básica, nivel descriptivo correlacional, con un enfoque cuantitativo, con diseño no 

experimental y con un corte transversal, 90 trabajadores fue su  población que están 

directamente vinculados con la gestión; aplicó una encuesta presencial, en un 

cuestionario de 18 consultas en la primera variable y 15 en la variable dos, 

utilizando la escala de Likert de cada variable, obtuvo un resultado de una 

correlación bilateral positiva alta con un Rho Spearman de 0,802 y concluye que 

existe una directa relación entre la gestión del almacén y la satisfacción de áreas 

usuarias en el MINEDU. Igualmente, Espinoza et al. (2020) investigaron los 

problemas primordiales que suceden en algunos almacenes de compañías 

mineras, en un enfoque cuantitativo, mediante un diseño no experimental, aplicada 

en una muestra de 22 trabajadores de la minera, a través de cuestionarios como 

instrumento y técnica la encuesta, detectando que las demoras en la distribución 

se habían reducido de un 38% al 10%, lograron encontrar una mejora que garantice 

la eficiencia del servicio. 

Respecto a las teorías conexas a la variable administración de bienes, se ha 

considerado la teoría clásica de la administración que fue enunciada en el siglo XX, 

según Taylor busca mejorar la eficacia y productividad laboral analizando los cargos 

y las actividades, permitiendo que se conozca los tiempos y los movimientos que 

se requiere para cada una de las tareas, para conocer las capacidades humanas 

que se necesita para cada tarea y asimismo, permiten que se establezca salarios 

en función a la producción (Agüero, 2007). La teoría clásica de la administración es 

como una estructuración en una compañía, en una entidad son proyectos, 

operaciones y control de actividades que se ejecutan con un fin (Chiavenato, 2003) 

y la teoría racionalista de la administración, profundiza, desarrolla y extiende las 

ideas de los clásicos de la administración, se ocupa más en los asuntos 

tecnológicos de programar decisiones, del controlar el actuar de los integrantes del 

organismo y de formalizar las acciones, haciendo a un lado el poder de las 

relaciones, los aspectos informales, la dificultad de beneficios y la inferencia del 

momento (Agüero, 2007). 
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Asimismo, la teoría de sistemas autorreferenciales, son las que aportan los 

conceptos y el conocimiento teórico, las observaciones sobre la situación en un 

determinado momento de la administración, detallando las operaciones internas de 

un sistema de administrativo (en sus temas organizativos, estructurales y de 

mantenimiento); explica el funcionamiento del sistema como parte del sistema 

mayor (sistema político-administrativo), además,  ofrece el marco y las condiciones 

para el éxito del control administrativo, a través de orientación contextual es posible 

extraer algunas conclusiones que permita un auto control organizacional dentro de 

la administración  para el uso de operaciones y herramientas de control para el 

sistema administrativo (Pont, 2019). 

En cuanto a la variable 2 satisfacción de las áreas usuarias, se encontró una 

teoría de los dos factores en la que deduce que la satisfacción del cliente se soporta 

en una dimensión donde los bienes están conectados con la satisfacción del cliente 

y también con otras que también van asociados con la insatisfacción del usuario; 

en este proceso del incidente crítico en un único sector dirigido a un fragmento 

único de mercado como el alumnos emprendedores empresarios, obteniendo 

resultados que servirán para proponer la aplicación de una teoría nueva que 

enuncie que las dimensiones de la satisfacción o de la insatisfacción del cliente 

están relacionados con los servicios y productos (Carmona & Leal, 1998). 

Así también, se encontró una teoría de la no confirmación de expectativas 

esta viene a ser un tipo de mercadotecnia, propone que quien determina su 

satisfacción es el consumidor, se entiende que el consumidor es el usuario o cliente, 

que mide factores de calidad después de haber consumido; asimismo, mide la 

forma como hasta ahora se han realizado las encuestas, el cuestionario fue su 

instrumento de medida con preguntas cerradas y en escalas de medición 

(Hernández, 2011). Por otro lado, la teoría de la calidad,  esta tiene una evolución 

hacia la total calidad y cultura de un continuo mejoramiento que son las metas de 

las instituciones que buscan ofrecer lo mejor en una excelente prestación para la 

satisfacción del usuario enmarcado en políticas de las organizaciones; impactando 

en la eficiencia, inyectar al servicio un valor agregado, controlando o propiciando 

una reingeniería de procesos y de potenciación de recursos, incrementando la 

productividad a través de la implementación de un modelo que tiene un rol 

transformador que es la calidad (Chacón & Rugel, 2018). 



 
 

12 
 

En cuanto a enfoque conceptual, para la variable administración de bienes 

se denomina como un proceso de gestión de recursos públicos, que comprende el 

desarrollo de actividades que se ejecutan en los almacenes desde la recepción, 

verificación y control de calidad, internamiento y registro, ubicación de bienes, 

preservación, custodia y hasta el control de stocks; de distribución en donde se 

realiza los procedimientos de entrega a los usuarios; de mantenimiento en donde 

se planifica las actividades para mantener los bienes en óptimas condiciones, 

cautelar su integridad y de ser necesario de la final disposición que viene a ser las 

acciones de entrega final de los bienes que se realizan mediante actos 

administrativos u otras formalidades a través de la reasignación, venta o baja 

definitiva (MEF, 2018). 

Del mismo modo, el almacenamiento es parte de la administración y esta 

agrupa una variedad de actividades que conforman la cadena o sistema de 

abastecimiento público - CAP que señala que se deben de ejecutar de forma 

eficiente, dando cumplimiento con el abasto de servicios públicos con el propósito 

de lograr los resultados programados, el almacén es el área física en donde se 

custodian los bienes muebles de manera temporal, donde se conservan 

adecuadamente, los bienes pueden ser reubicados o trasladados a otro lugar 

conservando su naturaleza, las actividades administrativas en el almacén inician 

con la recepción de bienes, luego se verifica las características del bien requerido 

y se hace un  examen de calidad, seguidamente se registra para mantener un 

control del stock y se concluye al distribuir los bienes al usuario (MEF, 2021).  

La gestión administrativa tiene una gran importancia, porque se conceptúa 

como un grupo de actividades y tareas que de manera coordinada apoyan el uso 

de una forma eficiente los recursos que cuenta la organización, para que se logren 

desarrollar los objetivos trazados con el fin de conseguir los resultados mejorados 

en la misma institución, lo que trata de absolver las hipótesis y preguntas 

relacionados a este tema a visualizar como una de ellas es un su factor de logros 

exitosos en la gestión administrativa, por lo tanto, se puede deducir que una tarea 

se lleva a cabo bajo la conducción de otro (Soledispa et al. 2022). También el 

almacén es una área o local que sirve para guardar una variedad de materiales, 

necesarios para la operatividad de la institución, sujetos a ingreso, salida, registro, 

custodia temporal y a controles de inventario; el almacén también es un proceso de 
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gestión logística en donde se realiza actividades de recepcionamiento y movimiento 

de materiales hasta el punto final de consumo (Portal, 2023). 

Así mismo, administración se define como gobernanza, considerada como 

una ciencia que facilita realizar actividades para una adecuada gestión dentro de 

una organización desde etapas pasadas, para un mejor control es importante contar 

con un sistema administrativo más desarrollado y amplio que permita controlar, 

administrar, ordenar, dirigir las actividades de la organización, al no contar con un 

buen vigilancia de los suministros o recursos es necesario hacer modificaciones  

que permitan mejorar la gestión frente a los usuarios y que el negocio funcione con 

éxito (Mendoza & Moreira, 2021). En ese mismo contexto, se argumenta que una 

gestión de almacén está orientada a minimizar tiempos para lograr ser competitivos 

y brindar calidad de servicio a los usuarios, minimizar las limitaciones de 

comunicación cuando no tenga un artículo requerido y para ello se debe anticipar 

el stock de materiales que cuenta con determinada cantidad que no es suficiente 

para su atención (Leite et al., 2019). 

Se conceptúa dimensión de recepción de bienes a la fase de 

almacenamiento que se desarrolla desde cuando los bienes llegan al local del 

almacén, en condiciones señaladas en la guía de internamiento u orden de compra 

cuando proviene de una compra, en el pedido comprobante de salida (PECOSA) 

cuando es de una transferencia de bienes y en la resolución de aceptación de 

bienes tratándose de recepción de bienes donados y finaliza con la emisión de un 

documento denominado de acta de entrega y recepción que suscriben el que 

entrega y el que recibe los bienes. En esta fase se practica la verificación 

documentaria y la revisión física de la composición de los bienes como el conteo 

en concordancia a las especificaciones técnicas del requerimiento bienes (MEF, 

2021). 

En cuanto al enfoque conceptual de dimensión de control de calidad es la 

fase en que se verifica que los bienes recibidos contengan las características 

establecidas en el requerimiento, esta fase denominada también control de calidad, 

porque se realizan pruebas, exámenes, análisis que validen que los bienes 

recibidos del proveedor que cumplen con los requisitos descritos en las 

especificaciones técnicas del requerimiento, el resultado de la evaluación se 

manifiesta en un informe técnico descrito por el especialista que otorga la viabilidad 



14 

que los bienes den ingresar al almacén y disponibles para ser entregados a las 

áreas usuarias para su consumo final bienes (MEF, 2021). 

La dimensión de registro y control es la fase relacionada a los registros en el 

sistema informático denominado módulo de almacén en el SIGA, que facilita 

registrar todos los movimientos a que se someten los bienes al ingresar y salir del 

almacén y que permite tener un control del stock de bienes a disponibilidad de las 

áreas usuarias y también con fines de informar sobre la cantidad y tipo de bien que 

se hallan custodiados en el almacén para sustentar los saldos de la cuenta 

suministros de los estados financieros de la entidad bienes (MEF, 2021). La 

dimensión distribución de bienes, es la fase que comprende la distribución o 

traslado de bienes almacenados y que deben ser entregados a las áreas usuarias 

a través de la PECOSA en las mismas características que señalan las 

características de las especificaciones que acompañan sus requerimientos bienes 

(MEF, 2021). 

La variable satisfacción de las áreas usuarias, se refiere cuando se realiza 

la atención a la dependencia que solicita o requiere bienes, servicios u obras en 

concordancia a sus necesidades, que estén de acuerdo a sus funciones y 

especialidad, además, se encarga de formular el requerimiento acompañado de las 

referencias técnicas y que estén acorde con la finalidad pública para la contratación, 

también forma parte de la verificación técnica de la contratación de su 

requerimiento, para otorgar su conformidad, participa en la planificación de las 

contrataciones que deben estar guiados a que las funciones se cumplan en la 

entidad (LEY 30225, 2019). De igual manera, también está relacionada a satisfacer 

las necesidades del cliente, es así como se inicia analizando el término de logística 

que ha evolucionado y está relacionado a la función de comercialización de una 

organización, es la concepción primordial de la evolución de la logística como una 

relación del tiempo que existe entre la concepción de la noción que da origen al 

producto y a su distribución física (Mora, 2019). 

Del mismo modo,  la satisfacción o insatisfacción según lo percibido por el 

usuario que se produce cuando se realiza una gestión de adquisición de un bien y 

se debe tomar en  cuenta la satisfacción de este y sus expectativas, para esto, la 

relación de lo que resulte y la expectativa es proporcional, quiere decir cuando el 

resultado es bueno, la expectativa causará satisfacción en el usuario; mientras que, 
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si se tiene un resultado malo, la expectativa inicial de insatisfacción será malo 

(Kotler & Keller, 2021). Por otro lado, la satisfacción del cliente está relacionada a 

que la complacencia llevada al campo laboral en una institución está guiada a 

brindar beneficios a los trabajadores en sus labores; para una satisfacción que 

brindan los trabajadores en la satisfacción externa, de ahí que la atención al usuario 

está relacionada con la captación de la empresa respecto a su compromiso y a su 

bienestar (Chaing et al., 1985) referenciado por (Pedraza, 2020).  

La dimensión conformidad es una acción que resulta cuando el área usuaria 

ha recibido con satisfacción el servicio o el bien acorde a las características 

descritas en los requerimientos de bienes o en los términos referenciales donde se 

encuentra descritas los requisitos o características de los servicios solicitados (LEY 

30225, 2019). Dimensión tiempo de distribución, es una acción de tomar el tiempo 

en que los bienes se encuentran almacenados y están disponibles para la entrega, 

mientras las áreas usuarias no realicen el retiro de los bienes requeridos más será 

el tiempo en que los bienes permanecerán almacenados, en este proceso es 

necesario una programación de entrega de bienes, debidamente notificada a las 

áreas usuarias.  

Dimensión oportunidad de distribución, esta acción está referida a la entrega 

oportuna de los bienes o suministros a las unidades o áreas usuarias, previas 

coordinaciones de tiempo, recursos y otros medios necesarios, siendo un factor 

importante que los bienes sean entregados a los usuarios con la finalidad de estos 

desarrollen operaciones programadas para lograr la realización de metas y 

objetivos en el plazo establecido por la institución. Dimensión operaciones 

eficientes, es la capacidad de una institución de buscar mejoras en los procesos 

que tienen recarga operacional, lograr que los servicios finales sean eficientes, 

manteniendo el tiempo establecido, la calidad requerida en la prestación de un 

servicio, siendo necesaria mantener capacitado al personal en las funcionales 

delegadas. 
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III.  METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo 

La presente investigación es de naturaleza tipo básica, con un nivel correlacional, 

un enfoque cuantitativo, cada etapa es secuencial, con un orden estricto; no se 

puede saltar pasos en sus procesos de redacción, es rigurosamente ordenado; 

permitiendo redefinir la fase avanzada, una vez definida la idea se derivan las 

preguntas de la investigación para formular el marco teórico; también recolectó 

información para experimentar la hipótesis soportado en la medición numérica de 

datos para presentarlos en tablas y figuras como parte del enfoque cuantitativo 

(Hernández et al., 2018). En otro artículo se analizó que la obtención de información 

cuando es relevante engrandece el conocimiento de las variables en las 

instituciones públicas (Timans et al., 2019). Bajo esta premisa, las variables se 

cuantificaron y midieron sus dimensiones e indicadores para encontrar las 

explicaciones que se desarrolló en la investigación. 

Por otro lado, se entiende como investigación básica a las experiencias de 

investigación que tienen el propósito de corregir o mejorar una situación particular 

o específica, con la finalidad de comprobar si un método o modelo a través de la

aplicación creativa e innovadora de una iniciativa de mediación, el caso es de 

naturaleza de guía, en una agrupación de personas que lo pida. De tal manera que 

una investigación aplicada trae consigo un beneficio a quienes la ejecutan y a la 

población atendida (Vargas, 2019). Asimismo, con la finalidad de garantizar la 

credibilidad de la investigación cualitativa se debe utilizar datos para fijar la 

dirección que debe tomar la interpretación, para generar las hipótesis y preguntas 

en la investigación (Haven et al., 2019). 

3.1.2. Diseño de investigación 

Fue no experimental, de acuerdo con el estudio realizado, se analizó las variables 

sin ser manipuladas deliberadamente, en un estudio no experimental se aprecian 

situaciones ya existentes y no se genera ninguna otra situación (Hernández et al., 

2018), en tal sentido, no se manipuló ni alteró los datos en este trabajo. La 

investigación de diseño no experimental se desarrolla considerando que no debe 

haber intervención que altere la situación actual de las variables que se estudió 
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(Fauser, 2018), de igual modo, la información obtenida para cada variable no fue 

alterada respecto a cómo se encontró. De los datos obtenidos en esta tesis es de 

naturaleza causal correlacional porque se encontró que existe relación entre ambas 

variables de la administración de bienes y la satisfacción de las áreas usuarias. Es 

de corte transversal y el método deductivo; cuando los estudios son realizados en 

una sola ocasión (Manterola et ál., 2019), es en ese contexto, los datos fueron 

recogidos por única vez. Esta investigación tuvo un diseño no experimental, 

descriptivo correlacional, se realizó en el método hipotético deductivo y se 

determinó que existe relación entre ambas variables.  

 

Figura 1 

Esquema del diseño de investigación 

 

 

 

 

 

 

 

 

3.2 Variables y operacionalización 

Variable 1: Administración de bienes 

Definición conceptual 

La administración de bienes es parte de la gestión pública y comprende el 

desarrollo de las operaciones de almacenamiento de bienes, de distribución, de 

mantenimiento y de la entrega al usuario (MEF, 2018), también se dice que son los 

procedimientos administrativos públicos, que son actividades que conforman la 

cadena de abastecimiento Público – CAP, está relacionado a la gestión en el 

almacén; el almacén es el área física en donde se custodian los bienes muebles de 

manera temporal y se conservan adecuadamente; el proceso del almacenamiento 

comprende procedimientos de la recepción, verificación de la calidad, del registro 
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de control y de la distribución de bienes (MEF, 2021). Las dimensiones para evaluar 

en este trabajo son recepción de materiales, el control de calidad, registro - control 

de bienes y distribución de bienes.  

Definición operacional 

La variable administración de bienes fue evaluada mediante un cuestionario de 20 

preguntas, las que se dividieron en cuatro dimensiones: recepción de materiales, el 

control de calidad, registro - control de bienes y distribución de bienes, en la escala 

de medición ordinal desde 1 hasta 5 en las categorías de: siempre = 5, casi siempre 

= 4, algunas veces =3, casi nunca = 2 y nunca = 1. 

Indicadores 

Los indicadores de la dimensión recepción de bienes son la verificación 

documentaria, la dimensión de control de calidad y la verificación técnica del bien; 

los indicadores de la dimensión registro y control de bienes son el registro de 

ingreso al almacén de los bienes, almacenamiento del bien y control del stock de 

bienes y por último en la distribución de bienes los indicadores son la salida de 

bienes del almacén y la periodicidad de entrega de bienes. 

Escala de medición 

Se realizó la medición a través de la escala ordinal, para ello se vio por conveniente 

ordenar las contestaciones del instrumento del 1 al 5 conocido como escala ordinal 

de Likert (Matas, 2018). 

Variable 2:  satisfacción de las áreas usuarias 

Definición conceptual 

Esta acción está relacionada con la conformidad que le otorgan a la recepción de 

sus bienes que se encuentren en las condiciones que fueron requeridos, las áreas 

usuarias forman parte de una entidad, es quien solicita bienes, servicios u obras en 

concordancia a sus necesidades y en acuerdo a sus funciones y especialidad, 

además se encarga de formular los requerimientos debidamente justificada con la 

finalidad pública, también participa cuando se planifica las contrataciones, debe 

realizar la constatación técnica de su requerimiento que además deben estar 

dirigidos al cumplimiento de las funciones institucionales, para que posteriormente 

otorgue su conformidad por los bienes, servicios u obras recibidos (LEY 30225, 

2019). 
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De igual manera, la variable satisfacción de las áreas usuarias está 

relacionada a la actividad del agrado o de las aspiraciones del cliente, de ahí la 

pretensión de evaluar y calificar a los proveedores con el fin de acelerar los actos 

en la cadena de abastecimiento, para que la satisfacción del consumidor final sea 

más eficiente (Mora, 2019), en tal sentido esta variable será evaluada mediante un 

cuestionario aplicada a los indicadores de las dimensiones  de conformidad, tiempo 

de distribución, oportunidad de distribución, operaciones eficientes, mediante las 

cuales se busca conocer las necesidades de la satisfacción, de identificar la 

magnitud de la satisfacción, conocer el tiempo de distribución y la de identificar la 

oportunidad de la distribución. 

Definición operacional 

La variable satisfacción de las áreas usuarias fue evaluada mediante un 

cuestionario de 13 preguntas, las que se dividieron en cuatro dimensiones: 

conformidad, tiempo de distribución, oportunidad de distribución, operaciones 

eficientes, en la escala de medición ordinal desde 1 hasta 5 en las categorías de: 

siempre = 5, casi siempre = 4, algunas veces =3, casi nunca = 2 y nunca = 1. 

Indicadores 

Los indicadores de la dimensión dan a conocer las necesidades de la satisfacción 

como medios medir el nivel de conocimiento, de la dimensión para identificar la 

magnitud de la satisfacción sus indicadores son mecanismos de identificación y 

encuesta, de la dimensión de conocer el tiempo de distribución sus indicadores son 

la programación y coordinación y de la dimensión de identificar la oportunidad de la 

distribución sus indicadores son capacitación, condiciones adecuadas. 

Escala de medición 

Esta variable también será medida a través de la escala ordinal, habiéndose visto 

por conveniente establecer un ordenamiento de respuestas al instrumento de 

valorización del (1 al 5) en la escala ordinal de Likert (Matas, 2018).  

 

3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1   Población 

Es la parte más importante de un estudio, es un conjunto de cosas, que están 

definidos, limitados y son accesibles, del cual se tomará como referencia para la 

selección de la muestra, que además debe cumplir con una serie de reglas 
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preestablecidas. Este estudio resalta que lo importante es precisar la población de 

un estudio; debido a que, al ultimar el proceso de la investigación la muestra de 

aquella población será posible extender los resultados que se han obtenido 

producto del estudio hacia la otra parte de la población o universo (Arias et al., 

2019). Para esta investigación se cuenta con una población de 38 representantes 

de las áreas usuarias de una unidad ejecutora del Rímac. 

•  Criterios de inclusión: estuvo conformado por el personal que representa a las 

áreas usuarias de una unidad ejecutora del Rímac con un total de 38 personas. 

•  Criterios de exclusión: se excluirá al personal que no se encuentra laborando, 

personas que no estén en condiciones de participar del estudio.  

3.3.2   Muestra 

Es una subdivisión de la población con una gran ventaja, porque mediante este 

grupo se acopiaran datos, y que debe delimitarse y definirse de antelación con 

precisión, siendo relevante que debe ser representativo de la población (Hernández 

et al., 2018). Se conformó por 38 representantes de las áreas usuarias. 

 

3.3.2 Muestreo 

Cuando se haya definido la unidad que se analiza, se empieza con la demarcación 

de la población que se examinará procurando que los resultados sean extendidos 

sobre la dicha población (Hernández et al., 2018).  Por otro lado, el muestro es no 

probabilístico, cuando la selección de la muestra fue intencionada, es decir que los 

integrantes no fueron elegidos a la suerte (Bacher et al., 2019). En ese contexto, 

que se efectuó un muestro de tipo no probabilístico, en 38 representantes de una 

unidad ejecutora del Rímac. 

 

3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

La recolección de datos fue apoyada en instrumentos estandarizados, como una 

información para todos los casos, los datos que se obtengan a través de la 

observación, de la medición o de documentos son utilizados como herramientas 

que justifican su confiabilidad y validez; en trabajos previos o que también generen 

nuevos estudios apoyados en la revisión de la escritura que se prueban y permitan 

que se ajusten, son específicos con posibilidad de respuesta, las preguntas, 

indicadores que serán utilizados (Hernández et  al., 2018). Aquel tipo de 
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instrumento de preguntas cerradas, llamado cuestionario con el que se mide 

experiencias de los clientes o usuarios, están alineadas por categorías con 

alternativas definidas por el investigador (Rohandi, 2022).  

La validez de un instrumento que permite evaluar es primordial para fijar 

definiciones, objetivos y verificar la estabilidad o de ser necesario hacer 

modificaciones a sus relaciones, para este estudio se emplea un instrumento que 

recoja información específicamente a través de un cuestionario, que debe ser 

validado por expertos en este asunto donde la medición se representa como una 

modificación y por su capacidad de dar valor en términos de medida (Contreras & 

Arias, 2021).  

Sobre lo referido a la confiabilidad, está relacionada a las puntuaciones 

análogas obtenidas con un instrumento y que debe ser tomado en cuenta en 

oportunidades diversas (Medina-Díaz & Verdejo-Carrión, 2020). También la 

confiabilidad es la prueba que determina que los datos obtenidos están en un nivel 

de fiabilidad de eficacia (Tangaja et al., 2021). En este contexto, el instrumento que 

se aplicará en este trabajo en cuanto a la recopilación de datos será mediante 

cuestionario, que permita medir a ambas variables en las dimensiones de cada una 

de acuerdo con sus indicadores y asimismo se hará uso de la escala de niveles de 

Likert: de 1= nunca, 2= casi nunca, 3= a veces, 4= casi siempre y 5= siempre. El 

cuestionario para ambas variables fue elaborado por el investigador sobre la base 

del dimensionamiento de la operacionalización de las variables de una duración 

aproximada de 15 minutos para marcar sus alternativas y desarrollado de forma 

presencial.  

 

3.5 Procedimientos 

En primer lugar, se preparó los cuestionarios con las que se evaluó las dos variables 

entre los representantes de las unidades usuarias de una unidad ejecutora del 

Rímac, se aplicó los instrumentos necesarios para recolectar los datos que fueron 

necesarios para cada variable, fue necesario explicar previamente a los 

encuestados sobre la seriedad de este trabajo.   
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3.6 Método de análisis de datos 

Se organizó toda la información obtenida para su análisis respectivo, utilizando 

medios informáticos en cada variable y sus dimensiones en el software SPSS se 

efectuó la prueba de normalidad para obtener el valor de significancia, la obtención 

de los resultados se revela en tablas y figuras, se llevó a cabo las pruebas no 

paramétricas (rho de Spearman) a fin de obtener las respuestas a las hipótesis 

formuladas.  La mezcla en la investigación científica social de métodos tiende a ser 

una línea de investigación que se denomina Investigación de Métodos Mixtos 

(MMR), esto viene a ser un enfoque, que tiene como objetivo explícito de combinar 

métodos en un marco de una visión alternativa al uso de métodos (Timans et al., 

2018)  

3.7 Aspectos éticos 

En ésta investigación se tomó en cuenta los principios establecidos en el código de 

ética aprobado con RCU Nº03402021-UCV, así mismo se respetó las normas APA 

7ma. Edición, todas las citas estarán referenciadas, también se tomará en cuenta 

los lineamientos de investigación que propone la UCV, se aplicó los instrumentos 

de recolección de información de forma anónima y finalmente se tuvo en cuenta el 

uso del Turnitin con el que se medió el grado de similitud en relación con otras 

investigaciones. 
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IV. RESULTADOS

4.1.   Análisis descriptivos 

Se muestra los resultados tomando en cuenta las variables y dimensiones que se 

han empleado en plantear el objetivo general y específicos y así mismo se muestra 

los resultados inferenciales utilizando el coeficiente de correlación de Rho de 

Spearman, en las tablas siguientes: 

Tabla 1 

La administración de bienes y sus dimensiones 

Respuestas 

V1. 

Administración 

de bienes 

D1.   

Recepción de 

bienes 

D2. 

Control de 

calidad 

D3. 

Registro y 

control de 

bienes 

D4.   

Distribución de 

bienes 

Resp. % Resp. % Resp. % Resp. % Resp. % 

Malo 5 13.2 4 10.5 22 57.9 8 21.1 3 7.9 

Regular 32 84.2 33 86.8 16 42.1 29 76.3 22 57.9 

Bueno 1 2.6 1 2.6 0 0.0 1 2.6 13 34.2 

Total 38 100.0 38 100.0 38 100.0 38 100.0 38 100.0 

La administración de bienes en el sector público implica la gestión y control de los 

activos que pertenecen al dominio público y están destinados al utilización directa 

o indirecta de dicha comuna. Sin embargo, de acuerdo con los resultados el 84.2%

de responsables de las áreas usuarias de una unidad ejecutora del Rímac afirmaron 

que esta se realiza de manera regular, 13.2% malo y 2.6% afirman que es bueno. 

De igual manera ocurre con la dimensión de recepción de bienes el (86.8%) afirman 

que es de forma regular, el 10.5% afirman que es malo y para el 2,60% es bueno, 

igual caso es en la dimensión del registro - control de bienes el (76.3%) afirman que 

se realiza de forma regular, para el 21.1% es malo y para el 2,60% es bueno y en 

la distribución de bienes (57.9%) señalaron que se realiza de manera regular, el 

7.9% afirma que es malo y para el 34.2% es bueno. Mientras que, en la dimensión 

de control de calidad, a decir, del 57.9% de responsables de las áreas usuarias de 

una unidad ejecutora del Rímac, afirman que es malo y el 42.1% afirman que se 

realiza de forma regular. 
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Tabla 2 

 

Satisfacción de las áreas usuarias y sus dimensiones 

Respuestas 

  

V2. 

Satisfacción 

de las áreas 

usuarias 

D1. 

Conformidad 

 

 
 

D2.       

Tiempo de 

distribución 

 
 

D3. 

Oportunidad 

de distribución 

 
 

D4. 

Operaciones 

eficientes 

 
 

Resp. % Resp. % Resp. % Resp. % Resp. % 

Malo 2 5.3 4 10.5 11 28.9 11 28.9 1 2.6 

Regular 36 94.7 34 89.5 23 60.5 26 68.4 36 94.7 

Bueno 0 0.0 0 0.0 4 10.5 1 2.6 1 2.6 

Total 38 100.0 38 100.0 38 100.0 38 100.0 38 100.0 

 

La satisfacción de las áreas usuarias en lo que respecta a la administración de 

bienes públicos, es regular según el 94.7% de responsables de las áreas usuarias 

de una unidad ejecutora del Rímac, pues se refiere al grado de cumplimiento y 

respuesta positiva que experimentan los usuarios al utilizar los servicios y acceder 

a los bienes proporcionados por el Estado. De manera similar, ocurre con las 

dimensiones conformidad (89.5%), tiempo de distribución (60.5%), oportunidad de 

distribución (68.4%) y operaciones eficientes (94.7%). 
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4.2.   Análisis inferencial 

Prueba de normalidad 

 

Tabla 3 

Prueba de normalidad para las dimensiones de la V1 administración de bienes y V2 

satisfacción de las áreas usuarias 

 

 

Kolmogorov-Smirnov(*) Shapiro-Wilk 

Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

RB ,132 38 ,093 ,964 38 ,257 

CC ,172 38 ,006 ,930 38 ,020 

RCB ,135 38 ,080 ,935 38 ,028 

DB ,186 38 ,002 ,941 38 ,044 

AB ,125 38 ,141 ,927 38 ,017 

SAU ,145 38 ,042 ,950 38 ,088 

 

Conforme a la prueba de normalidad de Shapiro-Wilk la dimensión recepción de 

bienes y la variable satisfacción de las áreas usuarias presentan normalidad por lo 

que estas variables, al determinar la correlación se hará mediante la correlación de 

Pearson, sin embargo, para cada dimensión de la variable administración de bienes 

y ésta misma variable comparado con la variable satisfacción de las áreas usuarias 

se probará que la hipótesis y la correlación de Spearman debido que tanto las 

dimensiones y la variable se encuentran distribuidas de manera diferente. 
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La prueba de hipótesis 

Hipótesis general 

H0: No existe relación entre la administración de bienes y la satisfacción de los 

usuarios en una unidad ejecutora del Rímac, 2023 

H1: Existe relación entre la administración de bienes y la satisfacción de los usuarios 

en una unidad ejecutora del Rímac, 2023 

Nivel de significancia α= 0.05 

Tabla 4 

Correlación de Spearman entre la administración de bienes y la satisfacción de las 

áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, Lima 2023 

V2. Satisfacción 

de las áreas 

usuarias 

Rho Spearman V1. Administración de 

bienes  

Coeficiente de 

correlación 

,463* 

Sig. (bilateral) ,003 

N 38 

*. La correlación es significativa en el nivel 0,05 (bilateral). 

Conforme a la correlación de Spearman se llega a determinar que existe un 

moderado nivel de relación entre la dimensión recepción de bienes y la satisfacción 

de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, Lima (Rho= 0.463), 

Asimismo, p=0.003<0.05, comprueba que existe tendencia creciente entre las 

variables.  Es decir, si la administración de bienes mejora también mejorará la 

satisfacción de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, Lima, 2023 
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Hipótesis específica 1 

H0: No existe relación entre la dimensión de recepción de bienes y la satisfacción 

de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, 2023 

H1: Existe relación entre la dimensión de recepción de bienes y la satisfacción de 

las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, 2023 

Nivel de significancia α= 0.05 

Tabla 5 

Correlación de Pearson respecto a recepción de bienes y la satisfacción de las 

áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, Lima 

V2.  Satisfacción 

Correlación de 

Pearson 

D1. 

Recepción de 

bienes  

Coeficiente de 

correlación 

,383** 

Sig. (bilateral) ,018 

N 38 

**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 

Conforme a la correlación de Pearson se llega a determinar que existe moderada 

relación entre la dimensión de recepción de bienes con la satisfacción de las áreas 

usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, Lima (r=0.383), Asimismo, p=0.018< 

0.05, comprueba que existe tendencia creciente entre las variables.  Es decir, si la 

recepción de bienes mejora también mejorará la satisfacción de las áreas usuarias 

en una unidad ejecutora del Rímac, Lima, 2023. 
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Hipótesis específica 2 

 

H0: No existe relación entre la dimensión de control de calidad de los bienes y la 

satisfacción de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, 2023 

H1: Existe relación entre la dimensión de control de calidad de los bienes y la 

satisfacción de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, 2023 

 

Nivel de significancia α= 0.05 

 

Tabla 6 

Correlación de Spearman entre control de calidad de los bienes y la satisfacción de 

las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac. 

 

V2. Satisfacción 

de las áreas 

usuarias 

Rho Spearman D2. Control de 

calidad de los 

bienes 

Coeficiente de 

correlación 

,573** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 38 

** (La correlación es significativa en el nivel 0,01 bilateral). 

 

Conforme a la correlación de Spearman se llega a determinar que existe un fuerte 

nivel de relación entre la dimensión de control de calidad de los bienes y la 

satisfacción de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, Lima, 2023 

(Rho= 0.573), Asimismo, p=0.000<0.05, comprueba que existe tendencia creciente 

entre las variables.  Es decir, si el control de calidad de los bienes mejora también 

mejorará la satisfacción de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, 

Lima, 2023. 
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Hipótesis especifica 3 

H0: No existe relación entre la dimensión del registro y control de los bienes y la 

satisfacción de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, 2023 

H1: Existe relación entre la dimensión del registro y control de los bienes y la 

satisfacción de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, 2023 

Nivel de significancia α= 0.05 

Tabla 7 

Correlación de Spearman entre el registro y control de los bienes y la satisfacción 

de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, Lima 

V2.  Satisfacción 

de los usuarios 

Rho Spearman D3. Registro y 

control de los bienes 

Coeficiente de 

correlación 

,308 

Sig. (bilateral) ,060 

N 38 

Conforme a la correlación de Spearman se llega a determinar que existe un 

moderado nivel de relación entre la dimensión de control de calidad de los bienes 

y la satisfacción de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, Lima, 

2023 (Rho= 0.308), Asimismo, p=0.060>0.05, comprueba que no existe relación 

entre la dimensión del RyC de los bienes y la satisfacción de las áreas usuarias en 

una unidad ejecutora del Rímac, Lima, 2023. Es decir, existe una variable exógena 

que de alguna manera subyace a las dos variables, por lo que la relación es baja, 

pero esto no determina una tendencia creciente. 
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Hipótesis especifica 4 

 

H0: No existe relación entre la dimensión distribución de bienes y la satisfacción de 

las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, 2023 

H1: Existe relación entre la dimensión distribución de bienes y la satisfacción de las 

áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, 2023 

 

Nivel de significancia α= 0.05 

 

Tabla 8 

Correlación de Spearman entre distribución de bienes y la satisfacción de las áreas 

usuarias en una unidad ejecutora del Rímac 

 

V2. Satisfacción 

de las áreas 

usuarias 

Rho Spearman D4. Distribución de 

bienes 

Coeficiente de 

correlación 

,230 

Sig. (bilateral) ,164 

N 38 

 

Conforme a la correlación de Spearman se llega a determinar que existe una débil 

relación entre la dimensión distribución de bienes y la satisfacción de las áreas 

usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, Lima, 2023 (Rho= 0.230), asimismo, 

p=0.164>0.05, comprueba que no existe tendencia creciente entre las variables. Es 

decir, no existe relación entre la dimensión distribución de bienes y la satisfacción 

de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, Lima, 2023. Este 

resultado explica que existe una variable exógena que de alguna manera subyace 

a las dos variables, por lo que la relación es débil, pero esto no determina una 

tendencia creciente. 
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V. DISCUSIÓN

En ésta investigación el objetivo general fue identificar la relación que existe en la 

administración de bienes y la satisfacción de las áreas usuarias en una unidad 

ejecutora del Rímac,2023; así mismo se concluye que hay un moderado nivel de 

relación entre la dimensión recepción de bienes y la satisfacción de las áreas 

usuarias en una unidad ejecutora del Rímac con valor de (Rho= 0.463) y con un 

p=0.003<0.05, lo que comprueba que existe tendencia creciente entre las variables, 

es decir, si la administración de bienes mejora también mejorará la satisfacción de 

las áreas usuarias. 

En el análisis estadístico realizado entre las personas encuestadas se 

determinó que el 84.20% de los representantes de las áreas usuarias afirmaron que 

la administración de bienes se encuentra en un regular nivel, mientras que un 

13.2% afirmaron que la administración de bienes se realiza en un nivel de malo, lo 

que se corrobora lo señalado en la teoría de la no confirmación de expectativas que 

quien determina su satisfacción es el consumidor o usuario. Con las variables 

similares se aprecia en el trabajo de García (2021) cuyo objetivo fue encontrar la 

relación que existe en la gestión de almacenes y entre la satisfacción de áreas 

usuarias, donde a través de una encuesta obtuvieron un resultado de correlación 

bilateral positiva alta con un Rho Spearman de 0,802 determinando que existe una 

directa relación entre la gestión de almacenes y la satisfacción de áreas usuarias 

en el MINEDU, por lo que se concluye que en distintos niveles o grados se presenta 

la insatisfacción de los usuarios respecto a la administración de bienes en las 

entidades del estado. 

En cuanto al objetivo específico 1 que busca identificar la relación entre la 

dimensión de la recepción de bienes y la satisfacción de las áreas usuarias, como 

se visualiza en tabla 3, obteniendo un resultado que el 77.5% de los responsables 

de las áreas usuarias perciben una satisfacción regular mientras que un 5% de ellos 

perciben que la recepción de bienes es mala y por tanto su satisfacción de igual 

modo es mala, corroborando que la recepción de bienes como parte de la 

administración de bienes requiere de mejoras para satisfacer a los responsables 

de las áreas usuarias en comparación con lo mencionado por Arley (2021) en 
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donde el objetivo de la investigación es buscar las mejoras al servicio para 

satisfacer a los usuarios, en tal sentido la situación de esta dimensión afecta a 

algunos usuarios de la unidad ejecutora, siendo necesario mejorar la recepción de 

bienes para satisfacer a todos los usuarios. 

    Respecto el objetivo específico 2  que busca identificar la relación de la 

calidad de bienes entre la variable satisfacción de las áreas usuarias, los resultados 

descriptivos reflejados en la tabla 3,  presenta los resultados donde es considerada 

en un nivel regular por los encuestados con un 50% que afirmó sobre el control de 

calidad que es regular y que el 10% percibe que es malo, es decir existe una parte 

de la población que no se encuentra satisfecha, siendo necesario mejorar esta 

actividad para satisfacer a todos los usuarios, encontrando similitud con lo 

mencionado por Navarrete (2022) que la relación de la gestión de almacenes como 

parte de la administración de bienes tiene un alto coeficiente de relación con la 

satisfacción de los usuarios, por tanto es necesario que una unidad ejecutora del 

Rímac realice mejoras en las actividades relacionadas a la dimensión de control de 

calidad para satisfacer a la totalidad de sus usuarios. 

 En lo relacionado a objetivo específico 3 que se quiere identificar la relación 

entre la dimensión del registro y control de bienes y la satisfacción de los 

representantes de los usuarios, se visualiza en la tabla 3 un resultado del 67.5% 

de los encuestados afirma que la gestión de registros y control de bienes se 

encuentra en un nivel regular de satisfacción de las áreas usuarias y un 5% de 

ellos percibe que el control de registro y control de los bienes en el almacén no 

satisface a los representantes de las áreas usuarias, en comparación con los 

resultados obtenidos por Campos (2022) en donde un 63% de los participantes 

evaluaron que la atención es buena y un 22% muy buena cuyo objetivo fue hallar 

la satisfacción de los usuarios que son atendidos a través de consultas externas, 

en ese sentido es un porcentaje mínimo que requiere que una unidad ejecutora 

del Rímac fortalezca las actividades de la dimensión registro y control de bienes.  

 Respecto al objetivo específico 4 que busca identificar la relación entre la 

distribución de bienes y la satisfacción de los usuarios, entre los encuestados se 

obtuvo un resultado de un (52.5%) de responsables de los usuarios de una unidad 

ejecutora del Rímac que afirmó que la distribución de bienes se realiza de manera 



33 

regular y un 5% afirmó que la distribución de bienes es mala, o que no está 

conforme con la forma de distribución de bienes, en similitud a lo mencionado en 

la investigación de Espinoza et al. (2020) en donde encontraron retrasos en las 

entregas de productos debido a diversos factores como la falta de identificación 

de los productos entre otros. Siendo necesario que en una unidad ejecutora del 

Rímac refuerce los instrumentos que sirven de apoyo para que la gestión de la 

dimensión de distribución de bienes satisfaga las necesidades de los usuarios. 

En la hipótesis general se planteó comprobar que existe relación entre la 

administración de bienes y la satisfacción de las áreas usuarias en una unidad 

ejecutora del Rímac, en tabla 4 se visualiza los resultados respecto a la hipótesis 

general, se llega a determinar que hay un moderado nivel de relación entre la 

dimensión recepción de bienes y la satisfacción de las áreas usuarias en una 

unidad ejecutora del Rímac el (Rho= 0.463), asimismo el p=0.003<0.05 

comprueba que existe tendencia creciente entre las variables, es decir, si la 

administración de bienes mejora también mejorará la satisfacción de las áreas 

usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, Lima, 2023. 

En tal sentido, Umair et al. (2019) en su investigación localiza una correlación 

de forma directa entre los elementos logísticos y entre la satisfacción de los 

usuarios; que permitiría influenciar que la satisfacción del usuario tiene un  impacto 

en un 70,7% por los elementos logísticos en la organización, siendo así, considera 

que el restante de materiales se debe a otros tipos de elementos que también 

influyen en la satisfacción, encontrando también  un valor de 0,685 para la Rho de 

Spearman, apreciándose una correlación positiva para cada una de las variables 

de los factores logísticos y la satisfacción del usuario, en donde se percibe que 

mediante elementos logísticos necesarios se puede lograr satisfacer a los usuarios. 

 Respecto a la hipótesis especifica 1 si existe relación entre la dimensión de 

recepción de bienes y la satisfacción de las áreas usuarias en una unidad ejecutora 

del Rímac, 2023”, con los resultados se llega a determinar que existe moderada 

relación entre la dimensión de recepción de bienes con la satisfacción de las áreas 

usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, Lima (r=0.383), Asimismo, p=0.018< 

0.05, comprueba que existe tendencia creciente entre las variables.  Es decir, si la 
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recepción de bienes mejora también mejorará la satisfacción de las áreas usuarias 

en una unidad ejecutora del Rímac, corroborando lo mencionado por Jarlin & 

Mauricio (2021) en su investigación se logra validar la implementación del sistema 

WMS para la misión de almacenes, que tiene un impacto positivo financieramente, 

que va a reducir los tiempos, mostrar la facilidad del uso del sistema que además 

permite evaluar las gestiones que la compañía tomará en cuenta en la toma de 

decisiones, reducir costos y finalmente brindar un mejor servicio que generen 

mejoras en los servicios logísticos a satisfacción de sus usuarios. 

 

 En cuanto a la hipótesis especifica 2 se planteó determinar si existe relación 

entre la dimensión de control de calidad de los bienes y la satisfacción de las áreas 

usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, 2023; con los resultados se llega a 

determinar que existe un fuerte nivel de relación entre la dimensión de control de 

calidad de los bienes y la satisfacción de las áreas usuarias en una unidad ejecutora 

del Rímac con un valor de (Rho= 0.573), Asimismo, p=0.000<0.05, que comprueba 

que existe tendencia creciente entre las variables, es decir, si el control de calidad 

de los bienes mejora también mejorará la satisfacción de las áreas usuarias en una 

unidad ejecutora del Rímac. 

 

Esta hipótesis está relacionada con el estudio de Calzado (2020) quien 

evidenció en su artículo que los resultados presentan diversos conflictos en el 

proceso de almacenamiento, como el uso inadecuado de los equipos tecnológicos 

generando insatisfacción a los usuarios, la investigación generó una propuesta  

para la realización de acciones que tienen como fin mejorar el rendimiento de los 

responsables de los usuarios, que brinden un buen servicio al usuario, es decir 

mejorar las operaciones en el almacén en cuanto al uso de la tecnología para un 

mejor control de la calidad de su producción. 

 

En tanto, la tercera hipótesis específica formulada para identificar que existe 

relación entre la dimensión del registro y control de los bienes y la satisfacción de 

las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, 2023; los resultados 

reflejaron que se llega a determinar que existe un moderado nivel de relación entre 

la dimensión de control de calidad de los bienes y la satisfacción de las áreas 
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usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, Lima, 2023 (Rho= 0.308), Asimismo, 

p=0.060>0.05, comprueba que no existe relación entre la dimensión del R y C de 

los bienes y la satisfacción de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del 

Rímac, Lima, 2023. Es decir, existe una variable exógena que de alguna manera 

subyace a las dos variables, por lo que la relación es baja, pero esto no determina 

una tendencia creciente. 

En comparación a la investigación de Umair et al. (2019) en donde encuentra 

una correlación de forma directa entre los elementos logísticos y entre la 

satisfacción de los usuarios; que permitiría influenciar que la satisfacción del 

usuario con un impacto en un 70,7%; concluyendo de esta manera que los 

elementos logísticos son muy importantes en una organización porque tienen por 

finalidad brindar un mejor soporte en la atención a los usuarios, logrando así la 

satisfacción del servicio. 

Finalmente, en la cuarta hipótesis específica formulada para identificar si hay 

relación entre la dimensión distribución de bienes y la satisfacción de los usuarios 

en una unidad ejecutora del Rímac, 2023; se llega a determinar que existe una débil 

relación entre la dimensión distribución de bienes y la satisfacción de las áreas 

usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, Lima, 2023 (Rho= 0.230), Asimismo, 

p=0.164>0.05, comprueba que no existe tendencia creciente entre las variables. Es 

decir, no existe relación entre la dimensión distribución de bienes y la satisfacción 

de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, Lima, 2023. Este 

resultado explica que existe una variable exógena que de alguna manera subyace 

a las dos variables, por lo que la relación es débil, pero esto no determina una 

tendencia creciente. 

En comparación a la investigación de Abushaikha et al. (2018) quienes 

analizaron la relación de la capacidad logística del almacén y la labor de la 

distribución; mediante el cuestionario realizó su encuesta en una muestra de 18 

individuos.  Los resultados arrojaron que el 50% de individuos encuestados para la 

capacidad logística del almacén conducida por la alta dirección es eficaz y 

apropiada, el 70% afirmaron que la labor de repartición de productos son los 

mejores; demostrando que si hay una relación significativa y positiva de las 

variables evaluadas, lo que obtuvo como resultado con la prueba estadística p– 
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valor menor a 0.050, en la también manifiesta que se debe mejorar las labores de 

distribución de manera eficiente, que son necesarios para mejorar el 

abastecimiento en la organización; este estudio cuenta con la predisposición de 

lograr resultados que facilitaran insertar una forma estratégica de administración de 

bienes.  

Con los resultados obtenidos se percipbe que se ha demostrado el propósito 

de ésta tesis de comprobar que existe relación entre la administración de bienes y 

la satisfacción de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, 

demostrando que existen operaciones que corresponden a la variable 1 que se 

deben mejorar con la finalidad de brindar una atención eficiente para lograr la 

satisfacción de las áreas usuarias que son las que definen si son atendidos 

satisfactoriamente en la institución. 
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VI. CONCLUSIONES

Primera: la prueba de hipótesis que dio lugar el primer objetivo permitió 

identificar que existe moderada relación entre la dimensión de 

recepción de bienes con la satisfacción de las áreas usuarias en una 

unidad ejecutora del Rímac, Lima, 2023. (r= 0.383; p=0.018<0.05) 

Segunda: la comprobación de la segunda hipótesis especifica logró identificar 

que existe fuerte relación entre la dimensión de control de calidad de 

los bienes con la satisfacción de las áreas usuarias en una unidad 

ejecutora del Rímac, Lima, 2023. (Rho= 0.573; p=0.000<0.05) 

Tercera: la contrastación de la tercera hipótesis identifico que no existe relación 

entre la dimensión del registro y control de los bienes y la satisfacción 

de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, 2023. (Rho= 

0.308; p=0.060>0.05) 

Cuarta: la contrastación de la cuarta hipótesis logró identificar que no hay 

relación entre la dimensión de distribución de bienes con la 

satisfacción de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, 

2023. (Rho= 0.230; p=0.164>0.05) 

Quinta: se concluye, que el producto de la prueba de hipótesis se ha logrado 

identificar que se ha encontrado un moderado nivel de relación entre 

la administración de bienes con la satisfacción de las áreas usuarias 

en una unidad ejecutora del Rímac, Lima 2023. (Rho= 0.463; 

p=0.003<0.05) 
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VII. RECOMENDACIONES 

Primera:  se recomienda, que una unidad ejecutora del Rímac implemente un 

sistema de la recepción de bienes que, de instrucciones al personal 

sobre la verificación documentaria previas al internamiento como el 

control de plazos de entrega de bienes, fijar espacios adecuados que 

faciliten la revisión física en cuanto a cantidades, contenido, paquetizado 

y de conservación durante la etapa de custodia de los bienes.   

 

Segunda: se recomienda que una unidad ejecutora del Rímac, conforme un equipo 

de profesionales especialistas que se encarguen de verificación técnica 

de cumplimiento de características técnicas a los bienes internados por 

los proveedores y que estén soportados en un informe técnico que tenga 

por finalidad de garantizar a las áreas usuarias que los bienes requeridos 

son los adecuados para el desarrollo de sus funciones y además que 

sea el sustento legal para la emisión de la conformidad de la adquisición. 

 

Tercera: se recomienda la mejora del uso de programas informáticos para un 

mejor control del stock de bienes, uso de controles del ingreso y egreso 

de bienes del almacén, con la finalidad de mantener un control de stock 

útil para informar sobre las existencias, realizar inventarios inopinados y 

conciliados entre lo físico y registros informáticos de uso obligatorio en 

la entidad. 

 

Cuarta: se recomienda que la unidad ejecutora elabore un sistema informático 

de distribución que permita llevar un control de las entregas de bienes 

con el fin atender a los usuarios de manera oportuna para el 

cumplimiento del desarrollo de sus actividades programadas en la 

institución. 

 

Quinta: priorizar la capacitación al personal que labora en el almacén sobre las 

normativa y lineamientos vigentes emitida por los órganos rectores con el 

fin de mejorar las operaciones que se desarrollan en el área de almacén 

con la finalidad de lograr la satisfacción de los usuarios. 
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ANEXOS: 
Anexo 1: Matriz de operacionalización de variables 
 

Matriz de operacionalización de la variable 1 administración de bienes 

Definición conceptual Definición operacional Dimensiones indicadores ítems Escala Niveles o  
rangos 

La administración de bienes es 
parte de las actividades de la 
Cadena de Abastecimiento de 
Abastecimiento Público - CAP 
está relacionado a la gestión en 
el almacén; el almacén es el área 
física en donde se custodian los 
bienes muebles de manera 
temporal y se conservan 
adecuadamente; el proceso del 
almacenamiento comprende 
procedimientos de la recepción, 
de verificación de control de 
calidad, del registro de control y 
de la distribución de bienes 
(MEF, 2021). 

 
La variable administración 
de bienes será evaluada 
mediante un instrumento 
con opciones múltiples, 
partiendo de realizar 
preguntas alineadas a las 
dimensiones de recepción 
de bienes, verificación y 
control de calidad de los 
bienes, registro y control 
de bienes y distribución de 
bienes. 

 
D1: Recepción de 
bienes 
 

-  Verificación documentaria 
-  Verificación física. 

1-5     
 
(5):  siempre 
 
(4): casi siempre 
 
(3): a veces 
 
(2): casi nunca 
 
(1) nunca 

 
 
 
Alto  
 
Medio  
 
 
Bajo  

D2: Control de 
calidad de los bienes 
 

- Verificación técnica  
 

6-12 
 

 
D3: Registro y 
control de bienes 
 

- Registro de ingreso al 
almacén 
- Almacenamiento 
- Control del stock 
 

13-15 

D4: Distribución de 
bienes 
 

- Salida de bienes 
- Periodicidad de entrega 
 
 

16-20 

 
Matriz de operacionalización de la variable 2 Satisfacción de las áreas usuarias 

Dimensiones indicadores ítems Escala Niveles o rangos 

D1: Conformidad - Satisfacción de la necesidad 1-5  
 
 
Ordinal 

 
Alto  
 
Medio  
 
Bajo 

D2: Tiempo de distribución  - Programación 
- Recepción 

6-8 

D3: Oportunidad de distribución - Suministro oportuno  9-10 

D4: Operaciones eficientes - Capacitaciones 
- Liderazgo 

 
11-13 

  



 
 

 

Anexo 2:  Instrumento de recolección de datos 

 

CUESTIONARIO PARA MEDIR LA ADMINISTRACION DE BIENES EN UNA 

ENTIDAD EJECUTORA DEL RIMAC, 2023 

Agradecemos su colaboración por las respuestas brindadas de la siguiente 

encuesta:  

Instrucciones: Lea detenidamente las preguntas formuladas y responda con 

seriedad, marcando con un aspa en la alternativa correspondiente.  

Escala valorativa 

CATEGORÍA CÓDIGO PUNTAJE 

Siempre S 5 

Casi siempre  CS 4 

Algunas veces AV 3 

Casi nunca CN 2 

Nunca  N 1 

 

 

ITEMS 

 

PREGUNTAS 

1 2 3 4 5 

N CN AV CS S 

1 ¿Considera que se verifica la documentación del 
expediente de la orden de compra que este acorde con las 
características del bien requerido? 

     

2 ¿Considera que se verifica la mercadería que entrega el 
proveedor al ingresar al almacén? 

     

3 ¿Se emite un documento en la recepción de bienes que 
entrega el proveedor de acorde al requerimiento? 

     

4 ¿Se emite un documento en la recepción de bienes cuando 
se encuentre anormalidades o discrepancias sobre el 
requerimiento? 

     

5 ¿Son analizados técnicamente los bienes que ingresan al 
almacén de acorde a las Especificaciones Técnica del 
requerimiento? 

     

6 ¿Cuenta la unidad ejecutora con personal especializado 
que realice el control de calidad a los bienes? 

     

7 ¿Participa los representantes del área usuaria en la 
verificación técnica de los bienes que ha requerido? 

     

8 ¿El personal especializado emite un documento de la 
verificación técnica realizada al bien? 

     

9 ¿El área usuaria emite el acta de conformidad de la 
prestación del bien, soportado con el informe técnico del 
área especializada? 

     



 
 

 

10 ¿Todo bien que ingresa al almacén cumple con las 
especificaciones técnicas se registra en modulo almacén 
del SIGA? 

     

11 ¿En el módulo de almacén SIGA se registra todos los 
bienes adquiridos por la unidad ejecutora? 

     

12 ¿Considera que los bienes son almacenados en 
condiciones adecuadas? 

     

13 ¿Considera que los ambientes de los almacenes prestan 
garantía de conservación de los bienes? 

     

14 ¿Considera que en el almacén llevan un buen control del 
saldo de bienes? 

     

15 ¿El módulo de almacén SIGA reporta la cantidad de bienes 
almacenados a un periodo determinado como un control de 
stock? 

     

16 ¿El personal del almacén atiende al área usuaria en el plazo 
programado? 

     

17 ¿La entrega de bienes a las áreas usuarias se realizan en 
el plazo requerido? 

     

18 ¿La distribución de bienes del almacén se realiza con el 
documento denominado Pedido de comprobante de salida 
(PECOSA) 

     

19 ¿El responsable del almacén suscribe la PECOSA en señal 
de haber entregado los bienes requeridos por el área 
usuaria? 

     

20 ¿El representante del área usuaria suscribe la PECOSA en 
señal de haber recibido los bienes requeridos? 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



CUESTIONARIO PARA MEDIR LA SATISFACCION DE LAS AREAS 

USUARIAS EN UNA UNIDAD EJECUTORA DEL RIMAC, 2023  

Escala valorativa 

CATEGORÍA CÓDIGO PUNTAJE 

Siempre S 5 

Casi siempre CS 4 

Algunas veces AV 3 

Casi nunca CN 2 

Nunca N 1 

ITEMS PREGUNTAS 

1 2 3 4 5 

N CN AV CS S 

1 ¿Considera que la atención que brinda el personal del 
almacén es apropiada? 

2 ¿Considera que el personal del almacén está capacitado 
para la atención en funciones del almacén? 

3 ¿Considera que la entrega de bienes en el almacén son los 
que ha requerido? 

4 ¿Considera que la atención en los almacenes está 
relacionada a la presencia de los representantes de las 
áreas usuarias? 

5 ¿Considera que el informe técnico está relacionada a la 
emisión del acta de la conformidad? 

6 ¿Considera que la programación de entrega de bienes del 
responsable del almacén está relacionado a la mejora del 
tiempo de distribución? 

7 ¿Considera que el plazo de entrega de bienes en el 
almacén está relacionado a las necesidades que originó el 
requerimiento en el área usuaria? 

8 ¿Considera que la distribución oportuna de los bienes está 
relacionada con el cumplimiento de meta u objetivo del área 
usuaria? 

9 ¿Considera que la gestión de distribución de bienes en el 
almacén se realiza oportunamente? 

10 ¿Considera que la capacitación en gestión de 
administración de bienes al personal del almacén y de las 
áreas usuarias está orientada a una operación eficiente? 

11 ¿Cree que la capacitación sobre la distribución de bienes 
al personal responsable del almacén está relacionada a 
una operación eficiente? 

12 ¿Cree que el personal del almacén está preparado para dar 
soluciones ante un percance presentado? 

13 ¿Cree que la actitud del personal responsable del almacén 
está relacionada con la capacidad de desempeño laboral 
del líder? 



Anexo 3: Consentimiento informado 

Yo, Rosana Jesús Gutiérrez Jiménez, estudiante de la Escuela de Posgrado de la 
Universidad César Vallejo, estoy realizando la investigación de titulada 
“Administración de bienes y la satisfacción de las áreas usuarias en una unidad 
ejecutora del Rímac 2023”. Por consiguiente, se le invita a participar 
voluntariamente en dicho estudio. Su participación será de invalorable ayuda para 
lograr el objetivo de la investigación. 

Propósito del estudio 
El objetivo del presente estudio es identificar la relación entre la administración de 
bienes y la satisfacción de las áreas usuarias. Esta investigación es desarrollada 
en la Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo del Campus Cono Norte 
Lima aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad y con el permiso 
de la institución. 

Procedimiento 
Si usted decide participar en la investigación se realizará lo siguiente (enumerar los 
procedimientos del estudio): 
1. Esta encuesta o entrevista tendrá un tiempo aproximado de 120 minutos y se
realizará en el ambiente de una unidad ejecutora del Rímac, las respuestas
anotadas serán codificadas y por lo tanto, serán anónimas.

Participación voluntaria (principio de autonomía) 
Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir, si desea 
participar o no, y su decisión será respetada. Posterior a la aceptación, si no desea 
continuar puede hacerlo sin ningún problema. 

Riesgo (principio de no maleficencia) 
Indicar al participante, la existencia que NO existe riesgo o daño al participar en la 
investigación. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan 
generar incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no. 

Beneficios (principio de beneficencia) 
Se le informará que los resultados de la investigación se le alcanzará a la institución 
al término de la investigación. No recibirá ningún beneficio económico, ni de 
ninguna otra índole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona; 
sin embargo, los resultados del estudio podrán convertirse en beneficio de la salud 
pública. 

Confidencialidad (principio de justicia) 
Los datos recolectados deben ser anónimos y no tener ninguna forma de identificar 
al participante. Garantizamos que la información que usted nos brinde es totalmente 
confidencial y no será usada para ningún otro propósito fuera de la investigación. 
Los datos permanecerán bajo custodia del investigador principal y pasado un 
tiempo determinado serán eliminados convenientemente. 



 
 

 

Problemas o preguntas: 
Si tiene preguntas sobre la investigación puede contactar con el Investigador (a) 
Rosana Jesús Gutiérrez Jiménez, email: rosigutji@gmail.com y docente Asesor Mg. 
Medali Cueva Rodríguez, email: mcuevaro@ucvvirtual.edu.pe 
 
Consentimiento 
Después de haber leído los propósitos de la investigación autorizo participar en la 
investigación antes mencionada. 
 
Nombre y apellidos:  …………………………….…….. 
 
Nro. DNI:                   ………………………………….  
 

Lugar, 25 mayo del 2023 

 

Nota: Obligatorio a partir de los 18 años 

Para garantizar la veracidad del origen de la información: en el caso que el 
consentimiento sea presencial, el encuestado y el investigador debe proporcionar: 
Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual, se debe solicitar el correo 
desde el cual se envía las respuestas a través de un formulario Google. 
  

mailto:rosigutji@gmail.com
mailto:mcuevaro@ucvvirtual.edu.pe


 
 

 

Anexo 4: Matriz de evaluación por juicio de expertos 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 

 





 
 

 

 



 
 

 

 



 
 

 

 

 



 
 

 

 

 

 





Anexo 6: Confiabilidad 

V1: administración de bienes 

Resumen de procesamiento de casos 

N % 

Casos Válido 38 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 38 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,779 38 

Como se obtuvo un resultado de alfa de Cronbach de 0.779 de confiabilidad del 

instrumento de la variable 1 administración de bienes, aplicado en 38 

representantes de las áreas usuarias entonces el instrumento consiguió un buen 

nivel de confiabilidad. 

V1: satisfacción de las áreas usuarias 

Resumen de procesamiento de casos 

N % 

Casos Válido 38 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 38 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

,597 38 

Como se obtuvo un resultado alfa de Cronbach de 0.597 de confiabilidad del 

instrumento de la variable 2 satisfacción de las áreas usuarias, aplicado en 38 

representantes de las áreas usuarias entonces el instrumento consiguió un buen 

nivel de confiabilidad. 



Anexo 7: Base de datos 



ESCUELA DE POSGRADO

ESCUELA PROFESIONAL DE MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CUEVA RODRIGUEZ MEDALI, docente de la ESCUELA DE POSGRADO de la

escuela profesional de MAESTRÍA EN GESTIÓN PÚBLICA de la UNIVERSIDAD CÉSAR

VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Administración de bienes y la

satisfacción de las áreas usuarias en una unidad ejecutora del Rímac, 2023", cuyo autor

es GUTIERREZ JIMENEZ ROSANA JESUS, constato que la investigación tiene un

índice de similitud de 13.00%, verificable en el reporte de originalidad del programa

Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no

constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para

el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,

ocultamiento u omisión tanto de los documentos como de información aportada, por lo

cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad

César Vallejo.

LIMA, 27 de Julio del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

CUEVA RODRIGUEZ MEDALI

DNI: 46196989

ORCID:  0000-0002-1301-5477
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