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Resumen 

La investigación estuvo relacionada con el O.D.S 16 para promover la justicia y la 

paz por medio de instituciones adecuadamente comprometidas con la meta 16.6 

concordante con la conformación de la dirección regional donde sus colaboradores 

se desempeñan bajo estándares de eficiencia y transparencia, dispuso como 

objetivo determinar la relación entre la gestión de almacén y la calidad de servicio 

en la Dirección Regional de Agricultura de San Martín - 2024. La investigación fue 

tipo básica, de un diseño no experimental, enfoque cuantitativo, y alcance 

descriptivo correlacional, cuya población y muestra fue 60 trabajadores. La técnica 

de recolección, la encuesta, y como instrumento el cuestionario. Los resultados 

establecieron que el nivel de ambas variables, es medio. Concluyendo que existe 

relación positiva, alta y significativa entre la gestión de almacén y la calidad de 

servicio en la Dirección Regional de Agricultura de San Martín – 2024; por lo que, 

mediante el análisis estadístico del coeficiente de correlación de Pearson, se obtuvo 

un coeficiente de 0.896 y un p-valor igual a 0,000 (p-valor ≤ 0.01); reconociendo así 

la hipótesis de la investigación; de esta manera, el coeficiente de determinación fue 

80,28 % de variabilidad entre variables. 

Palabras clave: Gestión, servicios, organización e información. 
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Abstract 

 

The research was related to SDG 16 to promote justice and peace through 

institutions adequately committed to goal 16.6 consistent with the formation of the 

regional directorate where its collaborators perform under standards of efficiency 

and transparency, the objective was to determine the relationship between 

warehouse management and service quality in the Regional Directorate of 

Agriculture of San Martín - 2024. The research was basic, with a non-experimental 

design, quantitative approach, and correlational descriptive scope, whose 

population and sample was 60 workers. The collection technique, the survey, and 

the questionnaire as an instrument. The results established that the level of both 

variables is medium. Concluding that there is a positive, high and significant 

relationship between warehouse management and service quality in the Regional 

Directorate of Agriculture of San Martín – 2024; Therefore, through the statistical 

analysis of the Pearson correlation coefficient, a coefficient of 0.896 and a p-value 

equal to 0.000 (p-value ≤ 0.01) were obtained; thus recognizing the research 

hypothesis; In this way, the coefficient of determination was 80.28% variability 

between variables. 

 

Keywords: Management, services, organization and information. 
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I. INTRODUCCIÓN

Mundialmente, existe una orientación en las entidades respecto al

mejoramiento de la competitividad institucional para el avance del servicio

brindado al usuario; resaltando a las actividades logísticas de almacenamiento

como factor fundamental para el ingreso de los materiales necesarios que

ayudarán en un 96% las capacidades en cuanto al procesamiento respectivo

para la entrega de los servicios, todo ello se contempla como la base

estratégica para potenciar la capacidad interna de intervención ante las

necesidades logísticas, así como también para abordar la mejora continua de

los servicios, lo cual contribuirá con el desarrollo económico, empleo y

emprendimiento. En este sentido, Pérez-Ramos y Ramiro-Esteban (2020)

mencionan que, el 66% de cada entidad mantiene un nivel bajo en cuanto a

su gestión de suministros, ya que los constantes obstáculos administrativos

no están permitiendo describir las posibles áreas para que puedan mejorar los

bienes del estado, y con ello puedan analizar cada oportunidad que se

presente.

Por su parte, Pastrana-Sámano et al. (2020), indican que, en el contexto

latinoamericano las diferentes instituciones no consideran la realización de un

adecuado proceso logístico relacionado con el almacenamiento de los

materiales que se adquieren para facilitar la realización de los procesos

productivos internos, es por ello las deficiencias en la calidad de las

prestaciones, dentro del cual también se destaca la incapacidad para

desarrollar el almacenamiento diferenciado de los productos de acuerdo a sus

características de fragilidad, también existe una débil orientación a la

cobertura de necesidades, por lo que muchas entidades no cuentan con

servicios competitivos adecuados a la medida de estos requerimientos, es

decir, el 73% de las entidades requieren de la realización de cambios

significativos en el procedimiento de almacenamiento de los materiales para

que a partir de ello se puedan crear servicios de calidad.Asimismo, en el Perú,

las instituciones públicas están obligadas a registrar los bienes que solo

existen en cada organización.
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En ese contexto, en el Perú, según Reyes y Castañeda, (2020), mencionan 

que muchas organizaciones están con un 85% de deficiencia en lo que 

concierne a la gestión logística, ya que no suelen mejorar el seguimiento en 

cuanto a las áreas usuarias, y con ello las personas no suelen estar 

capacitadas y no mantienen una información adecuada o mejor dicho una 

información actualizada, ya que eso genera grandes problemas dentro de las 

organizaciones subnacionales, llevando consigo un mal control de inventarios, 

ya que no presentan una información actualizada de cada una de los 

productos y con cada requerimiento que desarrolla las funciones de los 

trabajadores, todo esto dificulta el proceso de adquisición.   

Además, en la región San Martín, dentro de las instituciones con alcance 

regional se vienen evidenciando serias deficiencias que relacionan la 

ausencia de procedimientos para abordar la gestión de los almacenes, dentro 

del cual una amplia variedad de productos se pierden debido al deterioro que 

sufren por encontrarse en condiciones ambientales no adecuadas, así como 

tampoco se desarrolla un adecuado mantenimiento, tampoco se realiza la 

prestación de los servicios competitivos en concordancia con lo que 

establecen las necesidades del usuario y lo que determina la norma 

respectiva, lo cual resulta fundamental debido a que acrecientan la 

insatisfacción y al mismo tiempo deteriora la imagen estatal que cada día va 

en decadencia debido a la omisión de prácticas esenciales (Flores-Tananta et 

al., 2022). 

Finalmente, en el plano local, en la Dirección Regional de Agricultura de San 

Martín, se muestra muchas deficiencias en lo que es la gestión de almacenes, 

donde los trabajadores que son encargados de cada uno de las áreas 

gerenciales, o de rangos mayores suelen tener una comunicación media y con 

ello el poco conocimiento adecuado de cada uno de los productos dentro de 

la gestión de almacén, desconociendo así cada procedimientos para que 

pueda resultar un correcto o adecuado uso de los mismos, es por eso que,  ha 

llevado a que no tengan una debida atención hacia los usuarios internos, ya 

que no es posible atender cada uno de sus requerimientos de manera segura 

y es así que no llegan a cumplir sus deberes de manera positiva en 
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conformidad con lo que establece el manual de funciones debido a omisiones 

propiciadas por la ausencia de monitoreo competitivo en las diversas áreas 

que la componen. 

En esa línea correlativa, se establecerá como problema general: ¿Cuál es la 

relación entre la gestión de almacén y la calidad de servicio en la Dirección 

Regional de Agricultura de San Martín - 2024? Y como Problemas específicos: 

i) ¿Cuál es el nivel de gestión de almacén?; ii) ¿Cuál es el nivel de calidad de

servicio?; iii) ¿Cuál es la relación entre las dimensiones de la gestión de 

almacén y la calidad de servicio? Asimismo, se justificó por conveniencia, 

ayudó a que los directivos mediante el diagnostico brindado mejoren su 

gestión de almacén y puedan brindar una adecuada atención al usuario con 

un servicio de calidad, respecto a la relevancia social, se buscó acrecentar la 

competitividad para beneficiar al usuario bajo un enfoque de calidad. 

En el valor teórico, por medio de información válida y actualizada de autores 

que mostraron información de las variables a ser estudiadas, generando 

conocimientos actualizados a raíz de los consecuencias encontrados, en 

cuanto a la implicancias prácticas, se formularon recomendaciones basadas 

en el problema y los hallazgos posteriores, por lo que su aplicación competitiva 

ayudó a la solución de la problemática; utilidad metodológica, por medio del 

diseño de técnicas e instrumentos (encuesta y cuestionario) que podrán 

emplearse en otros estudios con tema similar. Además, esta investigación 

planteó como objetivo general: Determinar la relación entre la gestión de 

almacén y la calidad de servicio en la Dirección Regional de Agricultura de 

San Martín – 2024 y como objetivos específicos: i) Identificar el nivel de 

gestión de almacén en la Dirección Regional de Agricultura de San Martín - 

2024. ii) Identificar el nivel de calidad de servicio en la Dirección Regional de 

Agricultura de San Martín – 2024. iii) Definir la relación entre las dimensiones 

de la gestión de almacén y la calidad de servicio en la Dirección Regional de 

Agricultura de San Martín – 2024. 

Seguidamente, se describen los estudios que han sido realizados con 

anterioridad por otros investigadores, de esta forma se consideró a Roncal-
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Coronel & Tarazona-Ballón (2023); Miriam et al. (2023); Verma et al. (2023); 

eficiencia Barasin et al. (2024); coincidieron que, permite en cierta medida 

determinar la eficiencia con la cual se desarrollan los procesos productivos en 

las organizaciones, precisamente debido a que se encarga del 

almacenamiento de los materiales y otros productos que posteriormente serán 

utilizados para su transformación respectiva, de modo que cuando no se 

desarrolla un adecuado almacenamiento se pueden perder ciertos factores de 

calidad u otros aspectos que perjudicarán al resultado final, de allí la 

importancia de mejorar la aplicación de herramientas tecnológicas u otros 

procedimientos para acrecentar su eficiencia. 

Por consiguiente, Batarlienė & Jarašūnienė (2024); Arishenbagam et al. 

(2024); Montalvo-Soto et al. (2020); Alza et al. (2023); afirmaron que, el 

análisis de las condiciones físicas de los espacios designados para el 

almacenamiento de productos, permite determinar si realmente se cumple con 

los estándares de cada uno de los materiales para garantizar su calidad hasta 

el momento de ser utilizados, lo cual precisamente obedece a los aspectos 

relacionados con la particularidad de ciertos elementos para ser almacenados 

en espacios con condiciones climáticas controladas, es decir, no solamente 

se trata de designar un espacio para apilar los materiales sino que se trata de 

brindar las condiciones específicas para garantizar la calidad de los resultados 

teniendo en cuenta que esto influirá sobre la posibilidad de generar la 

satisfacción requerida en el usuario final.  

Seguidamente, Zavala-Choez y Vélez-Moreira (2020), Mayo-Alegre et al. 

(2021); Oliveira-Crispim et al. (2021) y Pouresmail et al. (2024); concluyeron 

que, la incorporación de lineamientos estratégicos como la tecnología y la 

capacitación en los colaboradores, permitirá mejorar los aspectos de calidad 

en los resultados finales que son entregados hacia los usuarios, dentro de ello 

existe un elemento que marca la diferencia el cual es denominado como el 

almacenamiento considerando aspectos estratégicos como las características 

y las exigencias de almacenamiento de los materiales, los cuales son 

representativos para marcar la calidad final; también destacaron la necesidad 

de integrar herramientas de apoyo como los sistemas informáticos para 
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abordar el control de los almacenes, de modo que se realice registro y salida 

de productos de forma automatizada para reducir los tiempos.  

Finalmente, Ruiz-Gutiérrez (2022); Canaza et al. (2021) y Ruiz-Pinchi y 

Delgado-Bardales (2020); quienes opinaron que,  la integración de calidad en 

los servicios en las instituciones, es fundamental precisamente debido a que 

existe una tendencia general en las entidades en cuanto a la ausencia de 

procedimiento de capacitación para lograr que los colaboradores entreguen 

un servicio competitivo sostenido en una atención cálida y empática para 

conocer los requerimientos del ciudadano, es por ello que la integración de 

estos lineamientos conllevará a incrementar la capacidad para brindar no 

solamente un servicio excepcional sino también para elevar la imagen de la 

institución para formular una mejor percepción en el público. 

En tanto, las teorías de la gestión de almacén se tuvieron en cuenta a: teoría 

del inventario, establece que la realización de los inventarios de forma óptima 

permitirá no solamente garantizar el registro correspondiente de los materiales 

en el almacén, sino que también facilitará la simplificación al momento de 

procesar la información para tomar decisiones de aprovisionamiento (Segura-

Pérez y Olvera-Rodríguez, 2022). Teoría de la gestión de procesos, el 

establecimiento correcto de las actividades influyentes que deben ser 

mejoradas continuamente para brindar la continuidad óptima (Carmona et al., 

2023). Teorías esbeltas en el almacén, se destaca por la utilización de 

procesos orientados a la distribución física dentro de los almacenes como 

parte de la serie estrategias para el mejoramiento logístico (Guzmán-Cuellar, 

2022).  

Asimismo, sobre la variable gestión de almacén, se citó a la Directiva N° 0004-

2021-EF/54.01 (2021), indican que, es una supervisión constante de lo que 

las entidades hacen a diario para mantener un mejor control de los productos 

que tienen dentro de un almacén, para que con ello garanticen un mejor 

desarrollo de cada actividad a implementarse durante el tiempo requerido, ya 

se el almacenamiento, el embalaje, envió de cada producto que es enviada 

fuera de dichos almacenes. De esa manera, González (2021), exponen que 

es importante llevar una gestión de almacén para que sean el centro de 
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producción con lo cual se pueda realizar un sin número de procesos referente 

a las recepciones, al control de los productos que llegan hacia un almacén, ya 

que requieren un control adecuado para que verifiquen si un producto esta 

con las condiciones necesarias para ser recibida y con ello ser identificado al 

momento de gestionar un inventario, ya que los usuarios están 

constantemente verificando que un producto este en perfectas condiciones 

para poder apoderarse de ello.  

Además, en lo que respecta la gestión del almacenamiento e involucra 

diversos aspectos que deben ser manejados estratégicamente por parte de 

los colaboradores, los mismos que requieren una capacitación constante para 

hacer posible la realización de estas actividades con enfoque de eficiencia 

debido a que involucra directamente los productos de calidad que están 

almacenados, tomando en cuenta que si no se realizan los procedimientos de 

forma responsable es muy posible el deterioro que involucra las pérdidas 

empresariales, es por ello que se considera como una afección múltiple que 

debe ser neutralizada de forma anticipada por medio de capacitaciones y la 

incorporación de procesos de medición de los resultados en cuanto al 

almacenamiento de modo que se puedan identificar las falencias y las malas 

prácticas para la intervención necesaria antes de provocar las afecciones 

anteriormente establecidas (Abarca-Jiménez y Villegas-Villegas, 2021). 

Por consiguiente, es necesario que las organizaciones desarrollen la 

integración de un espacio físico adecuado para el almacenamiento donde se 

garantice la calidad, para lo cual es necesario que se realice un análisis 

técnico por parte de los expertos para determinar que las condiciones 

ambientales sean las apropiadas de acuerdo a las características de los 

elementos a almacenar, así como también se cumplan los estándares de 

verificación para determinar que no existen afecciones diversas vinculadas 

con la presencia de roedores u otros peligros que puedan poner en riesgo los 

materiales y posteriormente la calidad de los productos terminados, sobre 

todo cuando se trata de medicamentos donde se debe realizar un control de 

bioseguridad de exhaustivo para no generar la contaminación de estos 

elementos, los mismos que pueden provocar afecciones directas hacia la 
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salud de los pacientes cuando no se realiza el monitoreo correspondiente y 

no se considera al almacenamiento (Espinoza-Portilla et al., 2020). 

Aunado a ello, también se requiere la integración de sistemas interconectados 

para garantizar el desempeño de los colaboradores en cuanto a la gestión de 

los almacenes, de modo que esto no solamente puedan potenciar su 

desempeño cumpliendo las actividades determinadas, sino que también 

realicen la identificación de posibles errores que posteriormente puedan 

provocar deterioro de la mercadería, es decir, no solamente se requiere un 

desempeño apegado a las normativas sino que se busca la generación de 

competitividad a través de la observación y el análisis detallado para el 

planteamiento de estrategias que ayuden a incrementar la eficiencia dentro de 

esta área, la misma que genera una incidencia directa sobre la disponibilidad 

de los medicamentos y otros materiales vinculados con la actividad e 

institucional, generando mayor confianza ante los usuarios para que esto 

siempre encuentren disponibles aquellos medicamentos que requieren para 

el tratamiento necesario (García-Salazar et al., 2020). 

Por consiguiente, sostienen que dentro de la gestión del almacenamiento 

intervienen elementos importantes dentro de los cuales se considera al diseño 

de los espacios, de modo que esto no solamente cuenten con las condiciones 

ambientales sino que además tengan el orden adecuado para la manipulación 

pertinente de los materiales y elementos que posteriormente serán utilizados, 

lo cual facilita que no se genere desorden y deterioro, es decir, todos estos 

factores deben ser considerados dentro del almacén por los trabajadores para 

contribuir de forma estratégica a la generación de satisfacción por medio de 

la entrega de los suministros necesarios a las áreas cuando esto lo requiere, 

lo mismo que posibilita la entrega a los pacientes que lo requieran (Paricahua-

Laura, 2022). 

Es por ello que un punto estratégico institucional involucra la verificación de 

sus procesos de almacenamiento, tomando en cuenta que si este no es 

realizado de forma contundente siguiendo las normativas y disposiciones para 

garantizar la calidad, no será posible otorgar un servicio competitivo debido a 

que todo forma parte de un mismo constructo que conlleva acrecentar los 
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factores de calidad por medio de la verificación de la manera en cómo se 

almacenan los datos, la manipulación y el transporte hacia las áreas que lo 

requieren (Segovia-Olazábal, 2021). Es por ello que mantener una gestión de 

almacén dentro de una entidad pública es importante, porque controlan cada 

uno de la información que entra y sale de las organizaciones, conllevando a 

mejorar las actividades que se desarrollen y así mejoren los servicios que 

ofrecen hacia la comunidad, causando una buena impresión y generando 

intereses al momento de llegar a un acuerdo con las gestiones que se realizan 

para que pueda existir un cambio adecuado. 

Asimismo, García-Salazar et al. (2020), sostienen que cada empresas 

existente hace que su personal mejore en cuanto a su trabajo con las 

incentivaciones adecuadas, ya sea las capacitaciones, los bonos, los pagos 

extras para que con ello se sientan con la predisposición para entregar un 

mejor trato hacia los usuarios para que con ello mejoren las ventas haciendo 

que su gestión de almacén crezca de una manera continua, ya que buscan 

estrategias claves para que alcancen cada objetivo requerido por parte las 

organizaciones y con ello los procesos mejoren. Es por ello que, Espinoza-

Portilla et al. (2020), muchas empresas no hacen caso al área de almacén ya 

que consideran que no es un tanto importante, es por ello que se genera una 

descoordinación dentro de las empresas haciendo que se pierdan en valor de 

un producto, especialmente cuando se trata de comparar con los procesos de 

producción que hacen que sea benefactor tanto para las empresas como para 

población.  

 

En tanto, Segovia-Olazábal (2021), determinaron que en la actualidad existen 

herramientas aplicables para la gestión de los almacenes debido a la 

incidencia de la tecnología dentro de las áreas empresariales, es por ello que 

se requiere una investigación constante para propiciar la innovación. 

Asimismo, Abarca-Jiménez y Villegas-Villegas (2021), manifestaron que la 

gestión de los almacenes no solamente debe implicar la limpieza para 

mantenerlo en condiciones de salubridad, sino que también debe extenderse 

hacia el análisis de los aspectos técnicos. Es así que, Paricahua-Laura (2022), 
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manifestaron que cada uno de los productos cuentan con una clasificación 

que permite establecer sus características de almacenamiento para reducir 

los tiempos dentro de esta actividad y al mismo tiempo aminorar la posibilidad 

de deterioro. 

Por otra parte, las dimensiones de la gestión de almacén, se citó a la Directiva 

N° 0004-2021-EF/54.01 (2021), son: dimensión Selección y organización del 

almacén, para que exista una buena selección de almacén debe existir una 

organización del equipamiento que permitan el desarrollo de cada uno de las 

actividades. De esa manera, González (2021), se trata de la actividad 

específica que involucra la colocación de los materiales en los espacios físicos 

designados por parte de la institución.  Asimismo, García-Salazar et al. (2020), 

determinaron que el ordenamiento de estos materiales en los almacenes debe 

responder a una planeación estratégica. Con sus indicadores: Recursos 

humanos, proceso que permite seleccionar a nuevos colaboradores para 

cumplir con sus funciones dentro de la entidad. Infraestructura, se lleva a cabo 

mediante la fuerza humana lo cual ayuda a mejorar la estructura externa e 

interna de la organización. Equipamiento, son los materiales con el cual 

cuenta la entidad para desarrollar sus actividades tomando en cuenta la 

participación de sus colaboradores. 

Mientras que, la dimensión Almacenamiento, según Directiva N° 0004-2021-

EF/54.01 (2021), se basa en manejar los productos de una manera controlado, 

buscando los espacios adecuados para que no puedan ser desperdiciados y 

con el tiempo deteriorado. Es por ello que, Espinoza-Portilla et al. (2020), es 

necesario cumplir con ciertos lineamientos técnicos para poder lograr el 

almacenamiento hasta el momento de su utilización por parte del área 

correspondiente. En tanto, Segovia-Olazábal (2021), los productos para 

determinar su nivel de fragilidad u otros aspectos que puedan ayudar a 

mejorar la eficiencia de almacenamiento. Con sus indicadores: Clasificación, 

permite medir los niveles de jerarquía de los colaboradores, lo cual ayuda a 

poder determinar las deficiencias que cuentan. Ingreso, es el medio 

económico que proviene de una inversión efectuada por el ente para poder 
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mantener un estándar de calidad monetaria. Asignación de lugar, permite a 

cada colaborado poder conocer sobre el área donde ejercer sus 

funcionalidades de acuerdo a sus conocimientos. 

 

De igual manera, la dimensión Distribución, según Directiva N° 0004-2021-

EF/54.01 (2021), se basa en como las empresas distribuyen sus productos 

para que puedan ser llevados a los usuarios de una manera correcta, y con 

ello garantizar la entrega en un establecido límite. Asimismo, Abarca-Jiménez 

y Villegas-Villegas (2021), se trata de las actividades, el cual también involucra 

el análisis de la logística integral. Es así que, Paricahua-Laura (2022), 

determinaron que los problemas en la distribución generalmente están 

relacionados con la determinación de canales inadecuados. Con sus 

indicadores: Verificación de orden de salida, permite identificar los productos 

de acuerdo al lugar donde será transportada las mercancías, con el fin de 

lograr un buen abastecimiento. Verificación de factura, a través de ello se 

podrá determinar posibles riesgos de fraude que podrían generar problemas 

durante el envío del producto. Guía de remisión, ayuda al cliente a poder hacer 

un seguimiento de las mercancías a través de las herramientas digitales que 

cuenta la entidad. 

 

Asimismo, la dimensión Gestión de inventarios, según Directiva N° 0004-

2021-EF/54.01 (2021), se verifica que los bienes de una empresa sean 

procesados de una manera continua, ya que es el seguimiento de un producto 

desde el momento de su fabricación hasta su entrega a los usuarios. Además, 

González (2021), destacaron que se trata del registro de información de lo 

almacenado. En tanto, García-Salazar et al. (2020), manifestaron que conlleva 

a abrir la posibilidad para desarrollar el aprovisionamiento óptimo toma de 

cuenta el análisis acerca de los ingresos y las salidas con las cuales se 

pueden realizar proyecciones estratégicas para la obtención de los productos 

en momentos críticos o cuando sucedan casos fortuitos provocados por la 

naturaleza. Con sus indicadores: Verificación, es el primer paso para realizar 

un envío a un determinado lugar, de esta manera no se genere problemas a 

fin. Cantidad, está constituido por un conjunto de mercancías que son 

enviadas a diversos lugares de acuerdo a los pedidos de los clientes. 
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Almacenamiento, es el ambiente donde se acumula los productos que son 

adquiridas por la organización para luego distribuirla a las diferentes regiones. 

De igual modo, la dimensión Procedimientos especiales en el almacenamiento 

de bienes muebles, según Directiva N° 0004-2021-EF/54.01 (2021), se 

enfocan como son gestionadas las actividades de una manera ordenada para 

que con el tiempo las empresas mantengan los almacenamientos muy bien 

aplicados. Aunado a ello, Espinoza-Portilla et al. (2020), se trata precisamente 

de la designación de los espacios adecuados para el almacenamiento de 

aquellos productos con características especiales. En tanto, Segovia-Olazábal 

(2021), destacaron la existencia de normas técnicas que deben ser tomadas 

en cuenta por los colaboradores designados para el almacenamiento de los 

bienes muebles. Con sus indicadores: Fase de almacenamiento, son aquellos 

procesos donde se lleva a cabo todos los movimientos para la obtención de 

las mercancías. Distribución de los bienes, a través de ello se logra busca 

efectuar una buena operación para obtener resultados que beneficien a la 

entidad. Despacho, es el último proceso para la entrega de los productos a los 

comensales.  

En tanto, las teorías de la calidad de servicio son: Teoría de la organización, 

está orientado principalmente hacia el fortalecimiento de los aspectos de la 

infraestructura organizacional juntamente con sus colaboradores para 

fortalecer la posibilidad de mejoramiento en los servicios que se entregan al 

usuario (Aguilar, 2009). Asimismo, la teoría del liderazgo, destaca que los 

aspectos de liderazgo en los directivos permitirán el direccionamiento de las 

actividades de forma estratégica para que los colaboradores puedan 

desempeñarse bajo lineamientos claros para el fortalecimiento de la calidad 

(Lussier, 2011). Por ende, teoría de la motivación, destaca que la motivación 

de los colaboradores puede influir considerablemente sobre los servicios que 

son de calidad (Huilcapi-Masacon et al., 2017). 

De la misma manera, la segunda variable calidad de servicio, se citó a la 

Presidencia del consejo de ministros (2021), representa a la integración de los 

factores visibles e invisibles que conforman la calidad de un servicio entregado 

hacia el usuario, en el cual también intervienen procedimientos como la 
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atención, la seguridad, entre otros que forman un conglomerado que es 

considerado como calidad. Por ello, Molina-Mula & Gallo-Estrada (2020), 

manifestaron la importancia de abordar el análisis de forma constante debido 

a la divergencia dentro del mercado y los cambios en los usuarios, de modo 

que siempre se cuente con un horizonte claro para el mejoramiento continuo, 

sobre todo cuando se trata de aquellos servicios esenciales que deben ser 

prestados con el máximo nivel de eficiencia posible debido a que solucionan 

la aspectos fundamentales de la vida cotidiana como la salud.  

Por otro lado, la problemática respecto a la prestación de los servicios por 

parte de las instituciones continuamente se ha visto afectada por la mala 

percepción de la ciudadanía debido a que las instituciones no asumen su 

compromiso protagónico para realizar el mejoramiento constante, generando 

que los tiempos de espera tengan que ser prolongados a pesar de tratarse de 

servicios esenciales que no tienen espera; ho otro aspecto que agrava esta 

situación es la información respecto a la disponibilidad de financiamiento en 

las entidades, lo cual manifiesta que las autoridades no tienen la 

predisposición para gestionar las actividades pertinentes bajo el cumplimiento 

de los indicadores técnicos y la calidad exigida juntamente con lo que dispone 

la normativa, es decir, se requiere mayor compromiso para generar beneficios 

sobresalientes en el usuario, lo cual corresponde a uno de los objetivos que 

deben ser cumplidos a cabalidad (Ribeiro-Cantalino et al., 2021). 

Además, otro factor a considerar dentro del proceso de mejoramiento de los 

servicios es la integración de personal calificado para abordar la atención al 

usuario, no se podrá generar la satisfacción óptima y en el público porque 

estos no tendrán la oportunidad de expresar sus necesidades coherentemente 

para identificar aquellos servicios que conlleven hacia la integración de las 

prestaciones pertinentes; dentro de ello también se destaca lo fundamental 

que resulta para las instituciones la comunicación constante con los usuarios, 

de modo que los puedan expresar sus inquietudes y al mismo tiempo puedan 

brindar sugerencias de mejoramiento, esto precisamente porque un trato 

amable abre la confianza para disgregar las peticiones por las cuales deben 

regirse las instituciones para mejorar sus procesos y la optimización interna 
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de actividades enfocadas en obtener una valoración concordante por el 

público (Joelle et al., 2024) 

Asimismo, Mai-Dam & Cuong-Dam (2021), permite fortalecer la calidad de los 

servicios, lo cual precisamente obedece al principio de enfoque al usuario para 

integrar aquellos elementos de calidad que satisfaga sus requerimientos. 

Asimismo, Caldeira et al. (2021), destacaron que se trata de un proceso 

complejo debido a que involucra el mejoramiento de los aspectos invisibles de 

los servicios, para lo cual se requiere la utilización de estrategias funcionales 

y personal capacitado para desarrollar el análisis correspondiente de los 

factores han mejorado. De ese mismo modo, Yong et al. (2020), manifestaron 

que la capacidad organizacional para entregar un servicio de calidad está 

sostenida en múltiples elementos, entre los cuales se encuentra la eficiencia 

operativa para manejar sus recursos económicos y humanos de forma óptima. 

De esa manera, Ribeiro-Cantalino et al. (2021), destacaron la necesidad de 

un enfoque organizacional sistémico para analizar las necesidades 

representativas a nivel interno que conlleven a la entrega de servicios 

representativos.  

Tal como lo mencionan, Pastrana-Sámano et al. (2020), se pueden emplear 

para el mejoramiento de la calidad, se encuentra la aplicación de instrumentos 

válidos que ayuden a recopilar datos acerca de las percepciones del público 

usuario. Aunado a Grego-Maia et al. (2021), indicaron que las divergencias 

del mercado elevan las exigencias de las instituciones para la prestación de 

servicios competitivos, es por ello que deben estar a la vanguardia cortante 

por medio de la innovación. Por otro lado, Barros-Filho et al. (2021), 

manifestaron que existe una tendencia transversal que involucra a las 

instituciones del sector estatal respecto a la incapacidad para desarrollar la 

innovación en cuanto a la mejora de los servicios debido a que generalmente 

están enfocados en otros aspectos económicos.  

Seguidamente, Ojo et al. (2021), destacaron que la calidad en los servicios 

puede ser medida a través de diversos procedimientos, sin embargo, el que 

cobra mayor interés es la verificación respecto al cumplimiento de las 
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expectativas en el público usuario, de modo que cuando no se integran los 

elementos de calidad suficientes, es muy probable la obtención de resultados 

negativos respecto a este factor. Ademas, Joelle et al. (2024), mencionaron 

que la comunicación constante con el público usuario permitirán mejorar los 

aspectos de la calidad para realizar configuraciones internas en los procesos 

que conlleven hacia la entrega de servicios que contengan las características 

demandadas por el usuario, así como también se deben tomar en cuenta las 

exigencias transversales y normativas en las instituciones para garantizar la 

calidad sin que sea requerida por el usuario.  

Por otro lado, Ribeiro-Cantalino et al. (2021), sostienen que la calidad de 

servicio que brindan las entidades son fundamentales para que puedan 

generar más ingresos y así posicionarse en una escala superior a las demás, 

si bien es cierto para que pueda llegar a ocurrir una buen gestión dentro de 

las organizaciones, los gerentes deben buscar a un personal adecuado que 

cumpla con los requisitos y con la experiencia correspondiente, para que con 

ello brinden un servicio ordenado, con la idea de fomentar cambios positivos 

dentro de cada organización, generando oportunidades al ofrecer un trabajo 

justo y necesario, es por ello que los servicios deben mantener satisfechos a 

cada uno de los usuarios que van en busca de una información, quitando las 

dudas que se dan dentro de un tiempo determinado para que puedan obtener 

una visión positiva dentro de lo estipulado y así las personas encargadas de 

gestionar cada actividad a llevar a cabo brindan una mejor atención hacia las 

personas que van en busca de información relevante. 

Seguidamente, Caldeira et al. (2021), refieren que muchas de las entidades 

no brindar una calidad de servicio adecuada, porque no tienen las estrategias 

primordiales de hacer posible una buena gestión, esto se ha visto afectada 

por la falta de experiencia de los gerentes, ya que no mantiene una serie de 

gestión dentro de los almacenes, conllevando a no controlar los materiales o 

servicios que ofrecen los colaboradores de cada entidad, haciendo que 

pierdan los intereses de los usuarios, y que no brinden su confianza al 

momento de acudir a dicha organización, es así como muchas veces han 

perdido información relevante mejor dicho información que ayude a mejorar 
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las gestiones que hacen los gerentes, causando una serie de perdidas, 

conllevando a que una organización este en quiebra, ya que no cuenta con 

los materiales correspondientes a ejecutarse una actividad. 

De igual modo, para esta variable calidad de servicio, se integró las siguientes 

dimensiones, según la Presidencia del consejo de ministros (2021), 

Dimensión Necesidades y expectativa, corresponde al conglomerado de todas 

aquellas necesidades que se presentan dentro del usuario. De esa manera, 

Pastrana-Sámano et al. (2020), destacaron que el conocimiento de los 

factores de necesidades en el público permitirá direccionar las actividades 

estratégicas internas para formular servicios a la medida de estos 

requerimientos. Asimismo, Caldeira et al. (2021), la identificación de las 

expectativas de forma óptima permitirá preparar resultados preponderantes 

que superen estos estándares intangibles presentes en el usuario. Con sus 

indicadores: Recursos económicos, medio de sustento que permite cubrir los 

gastos ante el desarrollo de una actividad efectuada por la entidad. Control, a 

través de esto se logra efectuar una buena gestión de acuerdo a la 

administración de los recursos. Normas de ley, ayuda a determinar posibles 

factores que involucran en las normas que establece la entidad.  

Por lo que, la dimensión Valor del servicio, aunado a la Presidencia del 

consejo de ministros (2021), representa a la posibilidad que se brinda al 

usuario para la utilización competitiva del servicio para generar resultados 

sobresalientes por encima de sus expectativas. Por ende, Barros-Filho et al. 

(2021), sostuvieron que se trata de la cantidad monetaria que el usuario debe 

abonar hacia la organización prestadora del servicio para lograr la utilización 

respectiva de acuerdo a los parámetros establecidos. De acuerdo a Ribeiro-

Cantalino et al. (2021), manifestaron que es necesario determinar diversos 

factores dentro del mercado competitivo para la determinación del valor en 

cada uno de los servicios. Con sus indicadores: Confianza, permite a cliente 

poder efectuar diversas operaciones dentro del establecimiento de la 

organización. Seguridad, es parte de los posibles riesgos que se puedan dar 

dentro del establecimiento, con el fin de poder mantener la integridad de los 
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clientes. Ayuda, a través de este mecanismo se logra contribuir con algunas 

deficiencias que se puedan presentar durante la entrega de los servicios.  

De la misma manera, la dimensión Fortalecer el servicio, según la Presidencia 

del consejo de ministros (2021), se trata del involucramiento de un proceso 

continuo donde deben participar los colaboradores operativos y directivos 

organizacionales para incorporar las nuevas características para el 

fortalecimiento de la calidad en los servicios. Por ende, Grego-Maia et al. 

(2021), manifestaron que para lograr el mejoramiento del servicio es necesario 

la entrega de mejores posibilidades para que el usuario satisfaga sus 

necesidades. Seguidamente, Yong et al. (2020), manifestaron que es un 

proceso que no debe parar y que debe ser mejorado continuamente para 

lograr la competitividad. Con sus indicadores: Equipos modernos, son las 

herramientas que ayudan a mejorar la entrega de los servicios de manera 

eficaz. Personal capacitado, contribuirá con la buena atención al cliente 

logrando mantener un trato eficiente para satisfacer las necesidades. 

Infraestructura optima, permite contribuir con el uso adecuada del capital en 

cuanto a ser desarrollado las actividades de las organizaciones.  

Por lo que, la dimensión Liderazgo y compromiso, por ende, la Presidencia 

del consejo de ministros (2021), facilita el direccionamiento de los recursos 

juntamente con los elementos materiales y humanos para propiciar un buen 

rendimiento. Tal como lo mencionan, Mai-Dam & Cuong-Dam (2021), facilita 

que se logren los objetivos en función a los requerimientos. De ese mismo 

modo, Ojo et al. (2021), manifestaron que el compromiso está relacionado con 

la integración de nuevos procedimientos o tecnologías que puedan facilitar la 

innovación para mejorar o apertura nuevos servicios. Con sus indicadores: 

Estándares establecidos, es uno de los objetivos a cumplir por parte del ente 

a fin de poder ver reflejada una mayor demanda económica. A cargo de un 

líder, todas las actividades son desarrolladas de acuerdo a las decisiones que 

toma en líder. Espacios de articulación, permite la contribución con otras 

instituciones con el fin de poder lograr cumplir con las metas establecidas por 

la entidad.  
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Por consiguiente, la dimensión Cultura de calidad, asimismo la Presidencia 

del consejo de ministros (2021), lo determinó como la instauración de 

prácticas significativas que pasan a formar parte de la actividad cotidiana 

organizacional centrada en brindar mejores experiencias a los usuarios. De 

acuerdo a Joelle et al. (2024), se trata de la integración de factores 

estratégicos y competitivos dentro del ámbito organizacional. Aunado a 

Molina-Mula, J., & Gallo-Estrada (2020), determinaron que para la integración 

de una cultura de calidad se debe tomar en cuenta diversos aspectos la 

mejora continua. Con sus indicadores: Servicio rápido y eficiente, a través de 

ello se consigue mantener satisfechos a los usuarios de acuerdo a la atención 

brindada.  

En el indicador de dispuesto a ayudar, la institución busca en todo momento 

quedar bien con el cliente, por lo que se efectúa estrategias para dar solución 

a los diversos problemas que cuentas. Trabajo en equipo, se lleva a cabo un 

buen desarrollo entre todos los colaboradores, a fin de poder mantener un 

buen sistema de desarrollo. Finalmente, se mencionan las hipótesis. Hipótesis 

general: Existe relación significativa entre la gestión de almacén y la calidad 

de servicio en la Dirección Regional de Agricultura de San Martín - 2024. 

Hipótesis específicas: i) El nivel de gestión de almacén en la Dirección 

Regional de Agricultura de San Martín - 2024, es alto. ii) El nivel de calidad de 

servicio en la Dirección Regional de Agricultura de San Martín – 2024, es alto. 

iii) Existe relación significativa entre las dimensiones de la gestión de almacén

y la calidad de servicio en la Dirección Regional de Agricultura de San Martín 

– 2024.
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II. METODOLOGÍA 

 

De esa manera, la investigación fue de tipo básica, considerando la intención 

de analizar el problema justamente con la identificación de aquellos elementos 

que ayudaron a la comprobación de las hipótesis (Concytec, 2018). Por lo que, 

se desarrolló bajo un diseño no experimental, porque no fue manipulado las 

variables, ya que pasaron a ser desarrolladas en su propio argumento para no 

generar resultado alterados, dado que estos reflejen la veracidad (García-

González y Sánchez-Sánchez, 2020). Asimismo, fue de enfoque cuantitativo, 

por medio de la integración de datos numéricos (Yucra-Quispe y Bernedo-

Villalta, 2020). Seguidamente, fue descriptivo-correlacional, donde buscó el 

esclarecimiento de los valores de correlación estadística (Ramos-Galarza, 

2020); finalmente de corte transversal, porque se recopiló la información de 

acuerdo al estudio de las variables, sin tomar en cuenta el tiempo (Yucra-

Quispe y Bernedo-Villalta, 2020). En cuanto al alcance de la investigación se 

tuvo como limitaciones el tiempo de demora en responder los cuestionarios y 

coordinaciones con las áreas usuarias para el desarrollo del instrumento.  

 

Respecto al sistema de variables y operacionalización se tiene como Variable 

1 a la gestión de almacén y como variable 2 a la calidad de servicio. La tabla 

de operacionalización de las variables se encuentra en el anexo 1). Además, 

la población de acuerdo a Romero-Urréa et al. (2022), se trata de todos 

aquellos elementos involucrados dentro de un proceso de investigación 

debido a que convergen en un mismo espacio y comparten las mismas 

características. Para este estudio se consideró a 60 trabajadores; datos 

obtenidos del personal de la Dirección Regional de Agricultura de San Martín. 

Por ello, los criterios de inclusión fueron trabajadores CAS, nombrados y que 

brinden su consentimiento informado, se excluyó al personal locador, ya que 

no tienen vínculo laboral con la institución. Por lo que, la muestra en este caso 

fue definida como una cantidad que representa a la población, la cual es 

elegida a través de diversos procedimientos estandarizados para determinarla 

con precisión (Mucha-Hospinal, 2021).  
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Asimismo, la muestra fue de 60 trabajadores; por lo que, no se contó con 

muestreo ya que fue trabajado con la población en su totalidad (Muñoz-

Cuchca y Solís-Trujillo 2021). Por lo que, al contar con una población extensa, 

se utilizó como unidad de análisis un usuario. De esta manera, se utilizó como 

técnica la encuesta, según Cisneros-Caicedo et al., (2022), como el que 

permite el despliegue instrumental para agenciarse de aquellos datos 

relevantes que conducirán al cumplimiento del objetivo. El instrumento 

empleado fue el cuestionario, y para la recopilación de datos acerca de la 

gestión de almacén, se realizó la adaptación del autor Pérez y Ramírez (2022) 

conformada por 16 enunciados y dividido entre sus dimensiones, se trabajó 

con una escala ordinal de: Nunca = 1, Casi nunca = 2, A veces = 3, Casi 

siempre = 4, Siempre = 5. Asimismo, para ambas variables, se midió en 

función a tres niveles: Bajo (16-37), Medio (38-59) y Alto (60-80). Por otro lado, 

el cuestionario de la calidad de servicio, fue una adaptación de Robalino 

(2021) conformada por 16 enunciados dividido entre sus dimensiones, con 

una escala ordinal de: Nunca = 1, Casi nunca = 2, A veces = 3, Casi siempre 

= 4, Siempre = 5. Asimismo, se midió en función a tres niveles: Bajo (16-37), 

Medio (38-59) y Alto (60-80). 

Por consiguiente, la validez, se realizó la verificación por el juicio de expertos 

integrado por 5 profesionales para abordar la revisión respectiva de los 

criterios de coherencia y cohesión entre otros indicadores (Alegre-Brítez, 

2022). Para la variable 1, el resultado fue de 0.97 (0.97 %), el segundo tuvo 

0.97 (0.97 %), representando la coherencia entre los profesionales (ver anexo 

5).  Asimismo, se verificó la fiabilidad con el alfa de Cronbach para hacer 

posible la medición de la contabilidad relacionada a cada instrumento, dentro 

de ellos fueron considerados aquellos valores mayores a 0.7 hasta 1 (Borjas-

García, 2020). El primer instrumento obtuvo 0.974, el segundo tuvo 0.963 

brindado la certeza de una fuerte fiabilidad (ver anexo 6). 

Por otro lado, en los procedimientos, primero se obtuvo la información 

bibliográfica extraída de fuentes externas para luego lograr el permiso para la 

realización de la investigación dentro de la entidad, lo cual fue propiciado a 
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través de una solicitud formal, luego se procedió con la identificación de 

fuentes confiables para recopilar información teórica que conllevó a la 

estructuración del marco teórico. De igual forma, se abordó la adaptación de 

los instrumentos correspondientes para luego realizar la prueba de validez y 

confiabilidad considerando los procedimientos anteriormente detallados, 

luego de ello se procedió con la aplicación bajo la modalidad directa con la 

cual se recopilaron aquellos datos que pasaron al análisis estadístico para la 

generación de los resultados que se tomaron en cuenta para el desarrollo de 

la discusión, conclusiones y el planteamiento de las recomendaciones. 

 

Para el método de análisis de datos, se empleó el SPSS V25, con la 

estadística descriptiva para conocer información sobre las frecuencias y los 

porcentajes y sus niveles de bajo, medio y alto y sus intervalos, porcentajes, 

además del análisis respectivo por cada variable, así como también facilitó la 

incorporación de la estadística inferencial se hizo uso del SPSS v.25, para lo 

cual se empleó el Kolmogórov-Smirnov, debido a que la muestra fue mayor a 

50, teniendo una distribución normal debido a que el nivel de significancia fue 

mayor a 0.05 en ambos variables; haciendo uso del coeficiente de Pearson 

para las correlaciones, teniendo así resultados de correlaciones positivas y 

significativas.  

 

Además, el respeto a los principios éticos internacionales estuvo sustentado 

en lo siguiente: autonomía, considerando la libertad que gozó el investigador 

para la determinación del tema abordado sin que existan presiones externas; 

beneficencia, debido a que se consideró la búsqueda esencial de 

procedimientos y estrategias aplicables de acuerdo a la problemática 

identificada, las cuales fueron entregadas a través de recomendaciones; no 

maleficencia, sosteniendo que no se buscó provocar perjuicios u otros efectos 

dañinos para el funcionamiento normal de la institución; justicia, contemplando 

la extensión de un trato justo en conformidad con los derechos que gozan los 

participantes. Consentimiento informado, permitió que la institución y los 

colaboradores estén al tanto y conozcan los intereses del estudio. Además, 

se utilizó los reglamentos de grados y títulos de la Universidad Cesar Vallejo 

y las normas APA séptima edición.  
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III. RESULTADOS

3.1. Identificar el nivel de gestión de almacén en la Dirección Regional de 

Agricultura de San Martín - 2024. 

Tabla 1.  

Nivel de gestión de almacén y sus dimensiones. 

Variable/Dimensiones Nivel Rango f % 

Gestión de almacén 

Bajo 16-37 6 10% 

Medio 38-59 50 83% 

Alto 60-80 4 7% 

Total 60 100% 

Selección y organización del 

almacén 

Bajo 3-7 16 27% 

Medio 8-12 42 70% 

Alto 13-15 2 3% 

Total 60 100% 

Almacenamiento 

Bajo 3-7 20 33% 

Medio 8-12 32 54% 

Alto 13-15 8 13% 

Total 60 100% 

Distribución 

Bajo 3-7 16 27% 

Medio 8-12 44 73% 

Alto 13-15 0 0% 

Total 60 100% 

Gestión de inventarios 

Bajo 3-7 19 32% 

Medio 8-12 38 63% 

Alto 13-15 3 5% 

Total 60 100% 

Procedimientos especiales en el 

almacenamiento 

de bienes muebles 

Bajo 4-9 9 15% 

Medio 10-15 42 70% 

Alto 16-20 9 15% 

Total 60 100% 

Nota. Cuestionario aplicado a usuario de la dirección regional de agricultura San Martín, 2024. 
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Interpretación  

La variable gestión de almacén tiene un nivel medio en 83 %. De la misma 

manera sus dimensiones como, selección y organización del almacén es 

medio en 70 %, el almacenamiento es medio en 54 %, la distribución es bajo 

en 27 %, medio en 73 %, y alto en 0 %, la gestión de inventarios es medio en 

63 %, procedimientos especiales en el almacenamiento de bienes muebles, 

es medio en 70 %, debido a que no existe una buena gestión generando 

conflictos al momento de brindar un servicio adecuado.   
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3.2. Identificar el nivel de calidad de servicio en la Dirección Regional de 

Agricultura de San Martín – 2024. 

Tabla 2.  

Nivel de calidad de servicio y sus dimensiones. 

Variable/Dimensiones Nivel Rango f % 

Calidad de servicio 

Bajo 16-37 8 13% 

Medio 38-59 43 72% 

Alto 60-80 9 15% 

Total 60 100% 

Necesidades y expectativas 

Bajo 3-7 22 37% 

Medio 8-12 30 50% 

Alto 13-15 8 13% 

Total 60 100% 

Valor del servicio 

Bajo 3-7 14 23% 

Medio 8-12 43 72% 

Alto 13-15 3 5% 

Total 60 100% 

Fortalecer el servicio 

Bajo 3-7 18 30% 

Medio 8-12 34 57% 

Alto 13-15 8 13% 

Total 60 100% 

Liderazgo y compromiso 

Bajo 3-7 16 27% 

Medio 8-12 34 57% 

Alto 13-15 10 16% 

Total 60 100% 

Cultura de calidad 

Bajo 4-9 20 33% 

Medio 10-15 31 52% 

Alto 16-20 9 15% 

Total 60 100% 

Nota. Cuestionario aplicado a usuario de la dirección regional de agricultura San Martín, 2024. 
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Interpretación  

La variable calidad de servició tiene un nivel medio en 72 %. De la misma 

manera las dimensiones como, necesidades y expectativas es medio en 50 

%, el valor público es medio en 50 %, fortalecer el servicio es medio en 57 %, 

el liderazgo y compromiso es medio en 57 %, la cultura de calidad es medio 

en 52 %, debido a que los colaboradores no generan la confianza absoluta de 

brindar un servicio, causando problemas en cuanto a los abastecimientos que 

las entidades brindan. 
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Tabla 3.  

Prueba de normalidad. 

Kolmogórov-Smirnov 

Estadístico gl Sig. 

Gestión de almacén ,058 60 ,200* 

Selección y organización del almacén ,134 60 ,009 

Almacenamiento ,102 60 ,190 

Distribución ,216 60 ,000 

Gestión de inventarios ,154 60 ,001 

Procedimientos especiales en el almacenamiento 

 de bienes muebles 

,134 60 ,009 

Calidad de servicio ,100 60 ,200* 

a. Corrección de significación de Lilliefors

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25 

Interpretación 

Por ser una muestra de 60, se empleó el Kolmogórov-Smirnov. Siendo p = 

0,200 siendo lejano a 0.05, por lo que la distribución es normal; concordando 

con el uso de Pearson para las correlaciones. 
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3.3. Definir la relación entre las dimensiones de la gestión de almacén y la calidad de servicio en la Dirección Regional 

de Agricultura de San Martín – 2024. 

Tabla 4.  

Relación entre las dimensiones de la gestión de almacén y la calidad de servicio. 

Dimensiones    Correlaciones 

Selección y 

organización del 

almacén 

Almacenamiento Distribución Gestión de 

inventarios 

Procedimientos 

especiales en el 

almacenamiento de 

bienes muebles 

Calidad de 

servicio 

Selección y organización del 

almacén 

Correlación de Pearson 1 ,619* ,512 ,602** ,713** ,613** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

Almacenamiento 

Correlación de Pearson ,619* 1 ,762 ,614 ,700** ,815** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

Distribución 

Correlación de Pearson ,512 ,762 1 ,561** ,830 ,604 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

Gestión de inventarios Correlación de Pearson ,602** ,614 ,561** 1 ,710* ,692** 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

Procedimientos especiales 

en el almacenamiento 

de bienes muebles 

Correlación de Pearson ,713** ,700** ,830 ,710* 1 ,837** 

Sig. (bilateral) ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

Calidad de servicio 

Correlación de Pearson ,613** ,815** ,604 ,692** ,837** 1 

Sig. (bilateral) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 

N 60 60 60 60 60 60 

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

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25 
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Interpretación 

Existe relación positiva moderada, alta y significativa entre las dimensiones de 

la gestión de almacén y la calidad de servicio, ya que el valor de Pearson fue 

0.604, 0.613, 0.692, 0.815, y 0.837 y un p-valor de 0,000 (p-valor ≤ 0.01), 

indicando a que mejor desarrollo de las dimensiones de gestión de almacén 

mejor será el nivel de la calidad de servicio. 

3.4. Determinar la relación entre la gestión de almacén y la calidad de servicio 

en la Dirección Regional de Agricultura de San Martín - 2024. 

Tabla 5.  

Relación entre la gestión de almacén y la calidad de servicio. 

Variables   Correlaciones 
Gestión de 

almacén 

Calidad de 

servicio 

Gestión de 

almacén 

Correlación de Pearson 1 ,896** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 60 60 

Calidad de 

servicio 

Correlación de Pearson ,896** 1 

Sig. (bilateral) ,000 

N 60 60 

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

Nota: Datos obtenidos del SPSS V.25 

Interpretación 

Existe relación positiva, alta y significativa entre la gestión de almacén y la 

calidad de servicio en la Dirección Regional de Agricultura de San Martín - 

2024, con un valor de Pearson de 0.896 y un p-valor de 0,000 (p-valor ≤ 0.01), 

concretando la aceptación de la hipótesis de investigación. 
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Figura 1.  

Gráfico de dispersión entre la gestión de almacén y la calidad de servicio. 

 

Nota: Elaboración propia a partir de las puntuaciones de la base de datos. 

 

El coeficiente determinación (R2= 0.8028), indica que la calidad de servicio 

depende en 80,28 % de la gestión de almacén. 
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IV. DISCUSIÓN

Se destaca que el nivel de gestión de almacén es medio en 83 %, ya que no 

existe una buena gestión dentro de las entidades públicas, generando 

conflictos al momento de brindar un servicio hacia la población. Concordando 

con la teoría del inventario, según Segura-Pérez y Olvera-Rodríguez (2022), 

establece que la realización de los inventarios de forma óptima permitirá no 

solamente garantizar el registro correspondiente de los materiales en el 

almacén, sino que también facilitará la simplificación al momento de procesar 

la información para tomar decisiones de aprovisionamiento, por otro lado, 

capacidad organizacional para entregar un servicio de calidad está sostenida 

en múltiples elementos, entre los cuales se encuentra la eficiencia operativa 

para manejar sus recursos económicos y humanos de forma óptima. 

De la misma forma, concuerda con Roncal-Coronel & Tarazona-Ballón (2023); 

Miriam et al. (2023); Verma et al. (2023); Barasin-Abdullah et al. (2024); 

coincidieron que, es crucial en cierta medida para determinar la eficiencia con 

la cual se desarrollan los procesos productivos en las organizaciones, 

precisamente debido a que se encarga del almacenamiento de los materiales 

y otros productos que posteriormente serán utilizados para su transformación 

respectiva, de modo que cuando no se desarrolla un adecuado 

almacenamiento se pueden perder ciertos factores de calidad u otros 

aspectos que perjudicarán al resultado final, de allí la importancia de mejorar 

la aplicación de herramientas tecnológicas u otros procedimientos para 

acrecentar su eficiencia. 

De esa misma manera, coincide con García-Salazar et al. (2020), sostienen 

que cada empresas existente hace que su personal mejore en cuanto a su 

trabajo con las incentivaciones adecuadas, ya sea las capacitaciones, los 

bonos, los pagos extras para que con ello se sientan con la predisposición 

para entregar un mejor trato hacia los usuarios para que con ello mejoren las 

ventas haciendo que su gestión de almacén crezca de una manera continua, 

ya que buscan estrategias claves para que alcancen cada objetivo requerido 
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por parte las organizaciones y con ello los procesos mejoren. Es por ello que 

las entidades controlan los materiales que conservan, con el fin de mejorar la 

gestión de calidad que se adecuan junto con los registros que se dan a diario, 

fortaleciendo así las gestiones que a diario realizan con el objetivo de mejorar 

los resultados. Por lo tanto, las entidades gestionan los almacenes para que 

puedan generar un adecuado control, y así mejorar las producciones en 

cuanto al desarrollo de los procesos que se dan constantemente. 

 

Por consiguiente, el nivel de calidad de servició es medio en 72 %, ya que los 

colaboradores no generan la confianza absoluta de brindar un servicio hacia 

la población, causando problemas en cuanto a los abastecimientos que las 

entidades brindan. Concordando con la teoría de la organización, según 

Aguilar (2009), está orientado principalmente hacia el fortalecimiento de los 

aspectos de la infraestructura organizacional juntamente con sus 

colaboradores para fortalecer la posibilidad de mejoramiento en los servicios 

que se entregan al usuario. Es así como las entidades buscan las estrategias 

adecuadas para que los colaboradores produzcan de una manera constantes 

y así beneficiarse entre sí, aplicando un sinnúmero de habilidades para que 

gestionen un servicio de acorde a como la población requiera, y con ello 

mostrar un interés adecuado para que la población pueda sentirse parte de la 

organización. Es por ello que la organización que se dan a diario dentro de las 

entidades, ya que se basan en mejorar los servicios que entregan al momento 

de que un usuario acude por una información. 

 

Asimismo, coincide con Zavala-Choez y Vélez-Moreira (2020), Mayo-Alegre 

et al. (2021); Oliveira-Crispim et al. (2021) y Pouresmail et al. (2024); indican 

que la incorporación de lineamientos estratégicos como la tecnología y la 

capacitación en los colaboradores, permitirá mejorar los aspectos de calidad 

en los resultados finales que son entregados hacia los usuarios, dentro de ello 

existe un elemento que marca la diferencia el cual es denominado como el 

almacenamiento considerando aspectos estratégicos como las características 

y las exigencias de almacenamiento de los materiales, los cuales son 

representativos para marcar la calidad final; también destacaron la necesidad 
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de integrar herramientas de apoyo como los sistemas informáticos para 

abordar el control de los almacenes, de modo que se realice registro y salida 

de productos de forma automatizada para reducir los tiempos. Es así como se 

ha visto necesario la calidad para que puedan generar ingresos positivos, 

motivando a que a diario mejoren la atención de los colaboradores. 

Por ende, coincide con Molina-Mula & Gallo-Estrada (2020), manifestaron la 

importancia de abordar el análisis debido a la divergencia dentro del mercado 

y los cambios en los usuarios, de modo que siempre se cuente con un 

horizonte claro para el mejoramiento continuo, sobre todo cuando se trata de 

aquellos servicios esenciales que deben ser prestados con el máximo nivel de 

eficiencia posible debido a que solucionan los aspectos fundamentales de la 

vida cotidiana como la salud. Es por ello que la calidad de servicios que las 

entidades brindan es de gran ayuda para que la poblacion pueda estar 

informado de cada situacion que existe dentro de cada decision, mejorando 

con ello la gestion que los encargados realizan para un mejor control de cada 

actividad. 

Por lo que, existe relación positiva moderada, alta y significativa entre las 

dimensiones de la gestión de almacén y la calidad de servicio, destacando lo 

fundamental de almacenar adecuadamente los productos para lograr influir 

sobre la calidad de los servicios. Concordando con la teoría de la gestión de 

procesos, según Carmona et al. (2023), establece las actividades influyentes 

que deben ser mejoradas continuamente para brindar la continuidad óptima. 

De esa manera los procesos que aplican las organizaciones para mejorar la 

calidad de servicio hacia la población son necesarios para que puedan llevar 

las actividades de acuerdo a lo planificado dentro de cada entidad.  De esa 

manera, coincide con Batarlienė & Jarašūnienė (2024); Arishenbagam et al. 

(2024); Montalvo-Soto et al. (2020); Alza et al. (2023); afirmaron que el análisis 

de las condiciones físicas de los espacios designados para el almacenamiento 

de productos, permite determinar si realmente se cumple con los estándares 

de cada uno de los materiales para garantizar su calidad hasta el momento 

de ser utilizados. 
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Lo cual precisamente obedece a los aspectos relacionados con la 

particularidad de ciertos elementos para ser almacenados en espacios con 

condiciones climáticas controladas, es decir, no solamente se trata de 

designar un espacio para apilar los materiales, sino que se trata de brindar las 

condiciones específicas para garantizar la calidad de los resultados teniendo 

en cuenta que esto influirá sobre la posibilidad de generar la satisfacción 

requerida en el usuario final. Por lo tanto, la calidad de materiales que 

conservan las entidades es fundamental para que puedan ser almacenados 

de una manera correcta, y así eviten retrasos al momento de ejecutar un 

proyecto que ayude a mejorar la agricultura dentro de una ciudad. Es así como 

la imagen que muestran hacia los usuarios, generando que se lleven tanto 

una buena impresión como una mala, es por ello que los encargados buscan 

las estrategias adecuadas para que los colaboradores se sientan satisfechos 

y así mejorar las habilidades de brindar un mejor servicio para que a futuro 

muestren intereses positivos. 

 

Además, coincide con Pastrana-Sámano et al. (2020), dentro de los 

procedimientos estratégicos que se pueden emplear para el mejoramiento de 

la calidad, se encuentra la aplicación de instrumentos válidos que ayuden a 

recopilar datos acerca de las percepciones del público usuario, ya que 

indicaron que las divergencias del mercado elevan las exigencias de las 

instituciones para la prestación de servicios competitivos, es por ello que 

deben estar a la vanguardia cortante por medio de la innovación. Es por ello 

que en muchas ocasiones se ha visto que las entidades buscan que los 

usuarios muestren sus incomodidades, para que con ello ayuden a mejorar 

los servicios que brindan las organizaciones. Es así como gestionar un buen 

almacenamiento ayuda a que las entidades mejoren los resultados de crecer 

positivamente, ya que un buen control hace la calidad de servicio sea muy 

bien visto por la población, haciendo que su inversión crezca.   

 

Por otro lado, se tiene como resultado que relación positiva, alta y significativa 

entre la gestión de almacén y la calidad de servicio, lo cual fundamenta la 

predominancia de la gestión de los almacenes para el mejoramiento de los 
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servicios. Concordando con la teoría de la motivación, según Huilcapi-

Masacon et al. (2017), destaca que la motivación de los colaboradores puede 

influir considerablemente sobre la calidad de los servicios. Es así como la 

motivación influye en los colaboradores a mostrar el interés de tratar a los 

usuarios de una manera adecuada, creando una relación positiva y generando 

ganancias en cuanto los servicios ofertados por la entidad.  De esa manera, 

coindicen con Ruiz-Gutiérrez (2022); Canaza et al. (2021) y Ruiz-Pinchi y 

Delgado-Bardales (2020); quienes opinaron que,  la integración de calidad en 

los servicios en las instituciones, es fundamental precisamente debido a que 

existe una tendencia general en las entidades en cuanto a la ausencia de 

procedimiento de capacitación para lograr que los colaboradores entreguen 

un servicio competitivo sostenido en una atención cálida y empática para 

conocer los requerimientos del ciudadano. 

Es por ello que la integración de estos lineamientos conllevará a incrementar 

la capacidad para brindar no solamente un servicio excepcional sino también 

para elevar la imagen de la institución para formular una mejor percepción en 

el público.  Por ello, coincide con González (2021), exponen que es importante 

llevar una gestión de almacén para que sean el centro de producción con lo 

cual se pueda realizar un sin número de procesos referente a las recepciones, 

al control de los productos que llegan hacia un almacén, ya que requieren un 

control adecuado para que verifiquen si un producto esta con las condiciones 

necesarias para ser recibida y con ello ser identificado al momento de 

gestionar un inventario, ya que los usuarios están constantemente verificando 

que un producto este en perfectas condiciones para poder apoderarse de ello. 
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V. CONCLUSIONES 

 

Existe relación positiva, alta y significativa entre la gestión de almacén y la 

calidad de servicio en la Dirección Regional de Agricultura de San Martín - 

2024, con un valor de Pearson de 0.896 y un p-valor de 0,000, además, 

calidad de servicio depende en 80,28 % de la gestión de almacén, indicando 

a que mejor gestión de almacén, mejor será la calidad de servicio que el 

personal puede brindar al usuario final. 

 

El nivel de gestión de almacén es medio en 83 %, ya que no existe una buena 

comunicación dentro de la entidad sobre todo para brindar información 

oportuna ante solicitudes de las áreas usuarias, además que no se cuenta con 

documentación digital que ayude a congestionar el almacén y permita una 

búsqueda más rápida para responder las necesidades de las demás áreas.   

 

El nivel de calidad de servicio es medio en 72 %, ya que los colaboradores no 

generan la confianza absoluta de brindar un servicio, causando problemas en 

cuanto a los abastecimientos, no se tiene una adecuada capacidad de 

respuesta ante solicitudes, con demoras en los tiempos de atención al usuario 

y demoras en la búsqueda de archivos. 

 

Existe relación positiva moderada, alta y significativa entre las dimensiones de 

la gestión de almacén y la calidad de servicio, con un valor de Pearson, de 

0.604, 0.613, 0.692, 0.815, y 0.837 y un p-valor de 0,000, indicando que a 

mejor desarrollo de los elementos que componen la gestión del almacén, se 

puede brindar un mejor servicio tanto al usuario interno como externo.  

  



35 

VI. RECOMENDACIONES

Al director de la Dirección Regional de Agricultura de San Martín, desarrollar 

actividades de capacitación, mediante el desarrollo de talleres de trabajo, 

reuniones de trabajo, retroalimentaciones y cursos de actualización 

profesional, para que los colaboradores tengan el conocimiento adecuado de 

cada uno de los productos dentro de la gestión de almacén y puedan atender 

a las áreas solicitantes.  

Al director de la Dirección Regional de Agricultura de San Martín, integrar 

herramientas de apoyo como los sistemas informáticos, sistemas virtuales de 

control de información, implementación de un gobierno digital donde se registe 

de manera oportuna la información institucional, para abordar el control de los 

almacenes, de modo que se realice registro de ingreso y salida de productos 

de forma automatizada para reducir los tiempos. 

Al director de la Dirección Regional de Agricultura de San Martín, mejorar los 

canales de atención al usuario, mediante estrategias de gobierno electrónico, 

ampliación del horario de atención, con personal capacitado que brinde una 

adecuada capacidad de respuesta al usuario, para que ayude a simplificar 

procesos y digitalizarlos para poder responder al usuario en el menor tiempo 

posible.  

Al director de la Dirección Regional de Agricultura de San Martín, realizar 

actividades de gestión relacionadas con el fortalecimiento del servicio, 

mediante la puesta en marcha de actividades de simplificación de actividades 

y procesos que no son considerados primordiales dentro de la institución, 

mayor control y monitoreo de la calidad del servicio, así como el manejo 

adecuado de los recursos materiales y humanos para propiciar un buen 

rendimiento. 
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ANEXOS: 

Anexo 1. MATRIZ DE OPERACIONALIZACIÓN DE VARIABLES 

Variables Definición conceptual Definición operacional Dimensiones Indicadores 
Escala 

de medición 

V1: Gestión de 
almacén 

Según la Directiva N° 0004-2021-
EF/54.01 (2021) es el proceso global 
de supervisión de las operaciones 
diarias de un almacén, porque 
incluye los principales 
procedimientos para garantizar el 
buen desarrollo de actividades como 
la recepción, el inventario, el 
almacenamiento, el embalaje y el 
envío de productos fuera de los 
almacenes.  

Es un proceso crítico 
dentro de la cadena de 
suministro debido a 
que se encarga de la 
administración de los 
inventarios y, en la 
mayoría de los casos, 
gestiona las 
necesidades de los 
clientes de la empresa. 
Se midió a través de un 
cuestionario de 
elaboración propia de 
acuerdo a sus 
dimensiones e 
indicadores. 

Selección y organización del 
almacén 

- Recursos humanos
- Infraestructura
- Equipamiento

Ordinal 

Almacenamiento 
- Clasificación
- Ingreso
- Asignación de lugar

Distribución 
- Verificación de orden de salida
- Verificación de factura
- Guía de remisión

Gestión de inventarios 
- Verificación
- Cantidad
- Almacenamiento

Procedimientos especiales en el 
almacenamiento 

de bienes muebles 

- Fase de almacenamiento
- Distribución de los bienes
- Despacho

V2: Calidad de 
servicio 

De acuerdo a la Presidencia del 

consejo de ministros (2021), la 

calidad de los servicios está en 

función de la capacidad que tiene el 

Estado de satisfacer las necesidades 

y expectativas de las personas. En 

ese sentido, la norma técnica 

establece el Modelo para la Gestión 

de la Calidad de Servicios para que 

las entidades públicas adopten 

acciones que les permitan mejorar la 

calidad en la provisión de los 

servicios que brindan a las personas. 

La calidad de servicio 
percibida como el 
juicio global del cliente 
acerca de la 
excelencia o 
superioridad de este, 
que resulta de la 
comparación entre las 
expectativas de los 
consumidores. Se 
midió a través de un 
cuestionario de 
elaboración propia de 
acuerdo a sus 
dimensiones e 
indicadores. 

Necesidades y expectativas 
- Recursos económicos
- Control
- Normas de ley

Ordinal 

Valor del servicio 
- Confianza
- Seguridad
- Ayuda

Fortalecer el servicio 
- Equipos modernos
- Personal capacitado
- Infraestructura optima

Liderazgo y compromiso 
- Estándares establecidos
- A cargo de un líder
- Espacios de articulación

Cultura de calidad 

- Servicio rápido y eficiente
- Dispuesto a ayudar
- Trabajo en equipo



Formulación del problema Objetivos Hipótesis Técnica e 
Instrumentos 

Problema general. 
¿Cuál es la relación entre la gestión de 
almacén y la calidad de servicio en la 
Dirección Regional de Agricultura de 
San Martín - 2024?  

Problemas específicos: 
¿Cuál es el nivel de gestión de 
almacén en la Dirección Regional de 
Agricultura de San Martín - 2024? 

¿Cuál es el nivel de calidad de servicio 
en la Dirección Regional de Agricultura 
de San Martín – 2024? 

¿Cuál es la relación entre las 
dimensiones de la gestión de almacén 
y la calidad de servicio en la Dirección 
Regional de Agricultura de San Martín 
- 2024?

Objetivo General: 
Determinar la relación entre la gestión 
de almacén y la calidad de servicio en 
la Dirección Regional de Agricultura de 
San Martín - 2024. 

Objetivos Específicos: 

Identificar el nivel de gestión de 
almacén en la Dirección Regional de 
Agricultura de San Martín - 2024. 

Identificar el nivel de calidad de 
servicio en la Dirección Regional de 
Agricultura de San Martín – 2024. 

Identificar la relación entre las 
dimensiones de la gestión de almacén 
y la calidad de servicio en la Dirección 
Regional de Agricultura de San Martín 
– 2024.

Hipótesis general: 
Hi: Existe relación significativa entre la 
gestión de almacén y la calidad de servicio 
en la Dirección Regional de Agricultura de 
San Martín - 2024. 

Hipótesis específicas: 

H1: El nivel de gestión de almacén en la 
Dirección Regional de Agricultura de San 
Martín - 2024, es alto.  

H2: El nivel de calidad de servicio en la 
Dirección Regional de Agricultura de San 
Martín – 2024, es alto.  

H3:  Existe relación significativa entre las 
dimensiones de la gestión de almacén y la 
calidad de servicio en la Dirección Regional 
de Agricultura de San Martín – 2024. 

Técnica 

Encuesta 

Instrumentos 

Cuestionario 

Diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 

Diseño de investigación. Tipo no 
experimental de corte transversal  

Población: se consideró los 60 

trabajadores. 
Variables Dimensiones 

Gestión de 
almacén 

Selección y organización del almacén

Almacenamiento

Distribución

Gestión de inventarios

Procedimientos especiales en el 
almacenamiento 

Anexo 2. Matriz de consistencia 

Título: Gestión de almacén y calidad de servicio en la Dirección Regional de Agricultura de San Martín - 2024 



 V1 

M r 

 V2 

Donde: 
M = Muestra 
V1= Gestión de almacén 
V2= Calidad de servicio 
r = Relación entre ambas variables 

Muestra:   La muestra estuvo 

conformado por 60 trabajadores 

de bienes muebles

Calidad de 
servicio 

Necesidades y expectativas 

Valor del servicio 

Fortalecer el servicio 

Liderazgo y compromiso 

Cultura de calidad 



Anexo 3: Instrumentos de recolección de datos 

Cuestionario: Gestión de almacén 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

Estimado (a) amigo (a) a continuación se le presenta un conjunto de preguntas que 

debe responder de acuerdo a su percepción o vivencia, las cuales serán utilizadas 

en un proceso de investigación, que tiene como finalidad identificar el nivel de 

gestión de almacén. 

Instrucciones: 

Marque con una X la opción acorde a lo que piensa, para cada una de las 

siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o 

falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciación personal, 

además, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará 

confidencialidad. Por último, considere la siguiente escala de medición:  

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

N° ÍTEMS Criterios 

Selección y organización del almacén 1 2 3 4 5 

01 

Considera que la institución cuenta con los 

recursos humanos necesarios para una 

adecuada organización de almacén 



02 

Considera que la institución cuenta con 

infraestructura adecuada para una óptima 

organización de almacén 

03 

Considera que la institución cuenta con 

equipamiento adecuado para una óptima 

organización de almacén 

Almacenamiento 

04 

Considera como usuario que se clasifican los 

materiales en el área de almacén según el tipo 

de mercadería 

05 

Considera como usuario que se ingresa la 

mercadería al sistema según la factura que 

hace llegar el proveedor después de dicha 

verificación 

06 

Considera como usuario que el lugar en el 

almacén el espacio que ocupa los bienes es 

adecuado. 

Distribución 

07 

Considera como usuario que la salida de los 

productos se verifica de acuerdo a las 

órdenes de las áreas correspondientes  

08 

Considera que la persona encargada de 

almacén verifica la cantidad y calidad del 

producto a salir 

09 

Considera que al hacer entrega de los 

materiales lo hacen con su respectiva guía de 

remisión remitente 

Gestión de inventarios 

10 
Considera que el personal verifica los bienes 

existentes en almacén 



 
 

11 

Considera que la institución cuenta con la 

cantidad adecuada para satisfacer las 

necesidades internas y de la sociedad 

     

12 
Considera que los bienes almacenados son 

de soporte ante cualquier emergencia  
     

Procedimientos especiales en el almacenamiento 

de bienes muebles 

13 

Considera adecuado el tipo de 

almacenamiento que tiene cada bien en el 

almacén institucional 

     

14 

Considera que el personal responsable 

distribuye bien los bienes para una pronta 

entrega hacia los usuarios finales 

     

15 
Cuando acude para el despacho de los bienes 

cumplen con todos los protocolos y procesos  
     

16 
Los bienes cumplen con todos procesos de 

registro para su posterior inventario 
     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Cuestionario: Calidad de servició 

Datos generales: 

N° de cuestionario: ………  Fecha de recolección: ……/……/………. 

Introducción: 

Estimado (a) amigo (a) a continuación se le presenta un conjunto de preguntas que 

debe responder de acuerdo a su percepción o vivencia, las cuales serán utilizadas 

en un proceso de investigación, que tiene como finalidad identificar el nivel de 

calidad de servicio.  

Instrucciones: 

Marque con una X la opción acorde a lo que piensa, para cada una de las 

siguientes interrogantes. Recuerde que no existen respuestas verdaderas o 

falsas por lo que sus respuestas son resultado de su apreciación personal, 

además, la respuesta que vierta es totalmente reservada y se guardará 

confidencialidad. Por último, considere la siguiente escala de medición:  

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre 

1 2 3 4 5 

N° ÍTEMS Criterios 

Necesidades y expectativas 1 2 3 4 5 

01 
El programa cuenta con recursos 

económicos suficientes para los beneficiarios 

02 
El programa controla de manera adecuada 

los recursos asignados 

03 

Los materiales relacionados con el servicio 

(formularios, guías, boletas, facturas, entre 

otros) cumplen con las normas de ley. 



 
 

Valor del servicio 

04 
El comportamiento de los empleados infunde 

confianza al usuario 
     

05 
Los empleados muestran seguridad con los 

proyectos y procesos 
     

06 
Los empleados de la empresa siempre están 

dispuestos a ayudarlo 
     

Fortalecer el servicio 

07 
El programa cuenta con equipos de aspecto 

moderno 
     

08 
El programa cuenta con personal plenamente 

calificado. 
     

09 

El programa se desarrolla dentro de 

infraestructura óptima para el cumplimiento de 

sus metas 

     

Liderazgo y compromiso 

10 
El programa evalúa constantemente los 

estándares o metas establecidos 
     

11 El programa se encuentra a cargo de un Líder      

12 
El coordinador del programa genera espacios 

de articulación. 
     

Cultura de calidad 

13 
Los empleados ofrecen un servicio rápido y 

eficiente 
     

14 
Los empleados del programa siempre están 

dispuestos a ayudarlo. 
     

15 Existe un trabajo en equipo      

16 
Se incentiva al trabajo en equipos en todas las 

actividades institucionales  
     



Anexo 4: Ficha de validación de los instrumentos para la recolección de datos 

 



 
 

 





 
 





 
 

 

 

 

 

 

 

 





 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 





  



 
 

 



 
 





Anexo 5: Índice de la V de Aiken 

V1: Gestión de almacén 

 

 
 SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

 
 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

P2 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

D2 

P4 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

P5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P6 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

D3 

P7 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

P8 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

P9 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

D4 

P10 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

P11 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P12 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 5 5 5 

D5 

P13 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

P14 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

P15 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

P16 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

 

 

V de Ayken  0.97 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



V2: Calidad de servicio 

SUFICIENCIA CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA 

J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 J1 J2 J3 J4 J5 

D1 

P1 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

P2 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P3 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

D2 

P4 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

P5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P6 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

D3 

P7 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

P8 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

P9 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

D4 

P10 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

P11 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

P12 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 

D5 

P13 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P14 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 5 5 5 

P15 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 

P16 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 

V de Ayken 0.97 



 
 

 

Anexo 6: Resultados del análisis de consistencia interna 

Análisis de confiabilidad de Gestión de almacén 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,974 16 

 

Análisis de confiabilidad de Calidad de servicio 

 N % 

Casos Válido 20 100,0 

Excluidoa 0 ,0 

Total 20 100,0 

a. La eliminación por lista se basa en todas las variables del procedimiento. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0,963 16 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Anexo 7: Consentimiento informado 



 
 

 

 

 

 



Anexo 8: Reporte de similitud en software turnitin 



Anexo 9: Base de datos estadísticos de la muestra piloto 

V1: Gestión de almacén 

Nº p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 TOTAL 

1 3 4 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 3 3 54 

2 2 3 3 3 2 3 3 5 3 2 3 3 2 2 2 2 43 

3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 4 4 3 4 53 

4 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 1 2 19 

5 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1 2 2 2 1 1 1 24 

6 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 3 3 54 

7 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1 2 2 2 2 1 2 26 

8 4 4 4 4 1 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 60 

9 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 42 

10 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 3 3 4 3 63 

11 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 4 5 5 5 74 

12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 67 

13 3 2 2 4 3 3 2 3 2 3 2 4 3 2 3 2 43 

14 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 37 

15 4 3 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 2 3 4 3 55 

16 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 29 

17 2 3 3 3 2 1 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 36 

18 3 3 3 4 3 1 3 2 2 3 3 4 4 4 3 4 49 

19 1 1 1 1 1 3 2 4 4 1 1 1 2 2 1 2 28 

20 1 2 2 2 1 4 3 1 3 1 2 2 2 1 1 1 29 



V2: Calidad de servicio 

Nº p1 p2 p3 p4 p5 p6 p7 p8 p9 p10 p11 p12 p13 p14 p15 p16 TOTAL 

1 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 63 

2 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 41 

3 4 4 5 3 3 4 4 4 1 3 4 4 4 4 5 4 60 

4 5 4 5 4 5 5 4 4 1 5 5 4 5 4 5 4 69 

5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 67 

6 3 2 4 3 2 3 2 2 4 2 3 2 3 2 4 2 43 

7 2 3 2 2 2 2 3 3 4 2 2 3 2 3 2 3 40 

8 4 3 4 2 3 4 3 3 4 3 4 3 4 3 4 3 54 

9 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 1 2 28 

10 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 41 

11 3 3 4 4 4 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 54 

12 1 1 1 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 19 

13 1 2 2 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 26 

14 3 4 3 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 55 

15 2 3 3 2 2 2 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 41 

16 3 3 4 2 2 1 1 1 1 2 1 1 1 1 4 3 31 

17 1 1 1 2 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2 1 1 22 

18 1 2 2 4 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 2 2 47 

19 3 4 3 2 2 1 2 2 2 2 1 2 1 2 3 4 36 

20 1 2 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 52 



Anexo 10: Base de datos estadísticos de la investigación 

V1: Gestión de almacén 

Gestión de almacén 

Selección y 
organización del 

almacén 
Almacenamiento Distribución 

Gestión de 
inventarios 

Procedimientos especiales 
en el almacenamiento 

de bienes muebles 

Nº p1 p2 p3 st p4 p5 p6 st p7 p8 p9 st p10 p11 p12 st p13 p14 p15 p16 st TOTAL 

1 4 3 4 11 5 3 3 11 3 3 4 10 3 4 4 11 4 4 4 3 15 58 

2 2 2 4 8 5 4 5 14 2 2 1 5 2 2 4 8 5 4 5 2 16 51 

3 2 3 4 9 4 5 5 14 3 3 3 9 2 2 4 8 4 4 4 3 15 55 

4 4 4 2 10 4 3 2 9 2 2 3 7 3 3 2 8 3 2 3 3 11 45 

5 3 2 3 8 2 2 2 6 4 4 1 9 3 1 3 7 2 3 2 1 8 38 

6 4 4 3 11 4 2 3 9 4 4 1 9 5 1 3 9 4 3 4 2 13 51 

7 5 4 2 11 1 1 2 4 4 4 4 12 5 3 2 10 2 2 2 4 10 47 

8 4 4 3 11 3 2 2 7 2 2 4 8 2 2 2 6 2 2 2 3 9 41 

9 3 2 3 8 4 4 4 12 3 3 4 10 2 1 3 6 2 2 3 3 10 46 

10 1 1 1 3 1 2 2 5 2 2 2 6 1 1 2 4 4 4 1 1 10 28 

11 1 2 2 5 2 2 1 5 4 4 3 11 3 3 3 9 1 3 1 2 7 37 

12 3 4 4 11 3 4 3 10 2 2 2 6 2 1 4 7 3 3 3 4 13 47 

13 1 2 3 6 3 2 2 7 4 4 4 12 4 4 3 11 5 3 2 2 12 48 

14 4 4 3 11 4 4 4 12 2 2 3 7 3 3 2 8 2 3 3 4 12 50 

15 3 2 1 6 1 2 2 5 4 4 1 9 3 4 4 11 4 1 3 2 10 41 

16 4 4 2 10 2 2 1 5 4 4 1 9 5 5 4 14 4 1 5 4 14 52 

17 5 4 4 13 3 4 3 10 4 4 4 12 5 4 4 13 4 4 5 4 17 65 

18 4 4 2 10 2 2 2 6 2 2 4 8 2 3 2 7 2 4 2 4 12 43 

19 3 2 4 9 4 3 4 11 3 3 4 10 2 2 3 7 3 4 2 2 11 48 

20 2 3 2 7 3 2 3 8 3 3 4 10 3 4 2 9 3 2 3 3 11 45 

21 4 3 4 11 5 3 3 11 2 2 1 5 2 2 4 8 4 4 4 3 15 50 



22 2 2 4 8 5 4 5 14 3 3 3 9 2 2 4 8 5 4 5 2 16 55 

23 2 3 4 9 4 5 5 14 3 3 4 10 4 3 4 11 4 4 4 3 15 59 

24 3 3 2 8 3 3 2 8 3 3 4 10 4 3 2 9 3 3 2 3 11 46 

25 1 1 4 6 1 3 2 6 1 1 1 3 2 1 3 6 3 4 4 1 12 33 

26 1 2 4 7 1 5 3 9 2 2 2 6 1 1 4 6 5 5 4 2 16 44 

27 3 4 4 11 4 5 2 11 4 4 3 11 3 3 5 11 5 4 4 4 17 61 

28 2 3 2 7 4 2 2 8 3 3 3 9 2 2 3 7 2 3 2 3 10 41 

29 3 3 3 9 4 2 4 10 3 3 4 10 4 3 2 9 2 2 3 3 10 48 

30 4 4 4 12 5 3 3 11 2 2 3 7 3 4 4 11 4 4 4 3 15 56 

31 3 2 4 9 5 4 5 14 4 4 1 9 3 2 4 9 5 4 5 2 16 57 

32 4 4 4 12 4 5 5 14 4 4 1 9 5 2 4 11 4 4 4 3 15 61 

33 5 4 2 11 4 3 2 9 4 4 4 12 5 3 2 10 3 2 3 3 11 53 

34 4 4 3 11 2 2 2 6 2 2 4 8 2 1 3 6 2 3 2 1 8 39 

35 3 2 3 8 2 2 3 7 3 3 4 10 2 1 4 7 4 2 3 2 11 43 

36 3 4 4 11 4 4 1 9 4 4 3 11 3 3 2 8 3 3 3 4 13 52 

37 2 3 5 10 4 4 1 9 3 3 3 9 2 2 4 8 5 4 5 3 17 53 

38 3 3 4 10 4 4 4 12 1 1 1 3 2 1 4 7 5 5 5 3 18 50 

39 1 1 3 5 2 2 4 8 2 2 2 6 1 1 4 6 4 3 2 1 10 35 

40 1 2 2 5 3 3 4 10 4 4 3 11 3 3 2 8 4 2 2 2 10 44 

41 3 4 4 11 3 4 3 10 2 2 2 6 2 1 4 7 3 3 3 4 13 47 

42 1 2 3 6 3 2 2 7 4 4 4 12 4 4 3 11 5 3 2 2 12 48 

43 4 4 3 11 4 4 4 12 2 2 3 7 3 3 3 9 3 3 3 4 13 52 

44 3 2 1 6 1 2 2 5 4 4 1 9 3 4 1 8 1 1 1 2 5 33 

45 4 4 2 10 2 2 1 5 4 4 1 9 5 5 2 12 1 2 1 4 8 44 

46 5 4 4 13 3 4 3 10 4 4 4 12 5 4 4 13 3 4 3 4 14 62 

47 4 4 2 10 2 2 2 6 2 2 4 8 2 3 2 7 1 2 1 4 8 39 

48 3 2 4 9 4 3 4 11 3 3 4 10 2 2 4 8 4 4 4 2 14 52 

49 2 3 2 7 3 2 3 8 3 3 4 10 3 4 2 9 3 2 3 3 11 45 



 
 

50 4 3 4 11 5 3 3 11 2 2 1 5 2 2 4 8 4 4 4 3 15 50 

51 2 2 4 8 5 4 5 14 3 3 3 9 2 2 4 8 5 4 5 2 16 55 

52 2 3 4 9 4 5 5 14 3 3 4 10 4 3 4 11 4 4 4 3 15 59 

53 3 3 2 8 4 3 2 9 3 3 4 10 4 3 2 9 3 2 3 3 11 47 

54 1 1 3 5 2 2 2 6 1 1 1 3 2 1 3 6 2 3 2 1 8 28 

55 1 2 3 6 4 2 3 9 2 2 2 6 1 1 3 5 4 3 4 2 13 39 

56 3 4 2 9 1 1 2 4 4 4 3 11 3 3 2 8 2 2 2 4 10 42 

57 2 3 3 8 3 2 2 7 3 3 3 9 2 2 2 6 2 2 2 3 9 39 

58 3 3 3 9 4 4 4 12 3 3 4 10 4 3 3 10 2 2 3 3 10 51 

59 2 3 2 7 4 3 2 9 3 3 4 10 4 3 2 9 3 2 3 3 11 46 

60 3 3 3 9 2 2 2 6 3 3 4 10 4 3 3 10 2 3 2 3 10 45 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



V2: Calidad de servicio 

Calidad de servició 

Necesidades y 
expectativas 

Valor del 
servicio 

Fortalecer el 
servicio 

Liderazgo y 
compromiso 

Cultura de calidad 

Nº p1 p2 p3 st p4 p5 p6 st p7 p8 p9 st p10 p11 p12 st p13 p14 p15 p16 st TOTAL 

1 2 3 4 9 3 3 4 10 4 4 4 12 4 4 5 13 3 3 4 3 13 57 

2 1 2 2 5 2 2 5 9 4 5 4 13 5 4 5 14 4 5 5 5 19 60 

3 2 2 2 6 3 3 4 10 4 4 4 12 4 4 4 12 5 5 4 5 19 59 

4 2 3 3 8 2 2 3 7 2 3 2 7 3 2 4 9 3 2 3 2 10 41 

5 3 3 4 10 4 4 2 10 3 2 3 8 2 3 2 7 2 2 2 2 8 43 

6 4 5 5 14 4 4 4 12 3 4 3 10 4 3 4 11 2 3 4 3 12 59 

7 5 5 4 14 4 4 2 10 2 2 2 6 2 2 1 5 1 2 2 2 7 42 

8 3 2 3 8 2 2 1 5 2 2 2 6 2 3 3 8 2 2 2 2 8 35 

9 2 2 2 6 3 3 1 7 3 2 2 7 3 3 4 10 4 4 3 4 15 45 

10 2 1 1 4 2 2 3 7 2 4 4 10 1 1 1 3 2 2 1 2 7 31 

11 4 3 3 10 4 4 4 12 3 1 3 7 1 2 2 5 2 1 1 1 5 39 

12 2 2 1 5 2 2 4 8 4 3 3 10 3 4 3 10 4 3 3 3 13 46 

13 3 4 4 11 4 4 3 11 3 5 3 11 2 3 3 8 2 2 2 2 8 49 

14 2 3 3 8 2 2 3 7 2 2 3 7 3 3 4 10 4 4 3 4 15 47 

15 3 3 4 10 4 4 4 12 4 4 1 9 3 1 1 5 2 2 1 2 7 43 

16 4 5 5 14 4 4 5 13 4 4 1 9 5 2 2 9 2 1 1 1 5 50 

17 5 5 4 14 4 4 4 12 4 4 4 12 5 4 3 12 4 3 3 3 13 63 

18 3 2 3 8 2 2 3 7 2 2 4 8 2 2 2 6 2 2 1 2 7 36 

19 2 2 2 6 3 3 2 8 3 3 4 10 2 4 4 10 3 4 4 4 15 49 

20 2 3 4 9 3 3 3 9 2 3 2 7 3 2 3 8 2 3 3 3 11 44 

21 1 2 2 5 2 2 4 8 4 4 4 12 4 4 5 13 3 3 4 3 13 51 

22 2 2 2 6 3 3 5 11 4 5 4 13 5 4 5 14 4 5 5 5 19 63 

23 4 4 3 11 3 3 4 10 4 4 4 12 4 4 4 12 5 5 4 5 19 64 



 
 

24 4 4 3 11 3 3 4 10 2 3 3 8 2 2 3 7 3 2 3 2 10 46 

25 2 2 1 5 1 1 3 5 3 3 4 10 4 4 1 9 3 2 2 2 9 38 

26 2 1 1 4 2 2 5 9 4 5 5 14 4 4 1 9 5 3 4 3 15 51 

27 4 3 3 10 4 4 5 13 5 5 4 14 4 4 4 12 5 2 2 2 11 60 

28 2 2 2 6 3 3 4 10 3 2 3 8 2 2 4 8 2 2 2 2 8 40 

29 4 4 3 11 3 3 4 10 2 2 2 6 3 3 4 10 2 4 3 4 13 50 

30 2 3 3 8 2 2 4 8 4 4 4 12 4 4 5 13 3 3 4 3 13 54 

31 3 3 4 10 4 4 5 13 4 5 4 13 5 4 5 14 4 5 5 5 19 69 

32 4 5 5 14 4 4 4 12 4 4 4 12 4 4 4 12 5 5 4 5 19 69 

33 5 5 4 14 4 4 3 11 2 3 2 7 3 2 4 9 3 2 3 2 10 51 

34 3 2 3 8 2 2 2 6 3 2 3 8 2 3 2 7 2 2 2 2 8 37 

35 2 2 2 6 3 3 4 10 4 4 2 10 3 3 2 8 2 3 3 3 11 45 

36 4 3 3 10 4 4 3 11 2 3 3 8 3 4 4 11 4 1 3 2 10 50 

37 2 2 2 6 3 3 4 10 4 5 4 13 5 5 4 14 4 1 5 2 12 55 

38 2 2 1 5 1 1 5 7 4 5 5 14 5 4 4 13 4 4 5 4 17 56 

39 2 1 1 4 2 2 4 8 4 4 3 11 2 3 2 7 2 4 2 2 10 40 

40 4 3 3 10 4 4 3 11 2 4 2 8 2 2 3 7 3 4 2 1 10 46 

41 2 2 1 5 2 2 4 8 4 3 3 10 3 4 3 10 4 3 3 3 13 46 

42 3 4 4 11 4 4 3 11 3 5 3 11 2 3 3 8 2 2 2 2 8 49 

43 2 3 3 8 2 2 3 7 3 3 3 9 3 3 4 10 4 4 3 4 15 49 

44 3 3 4 10 4 4 1 9 1 1 1 3 1 1 1 3 2 2 1 2 7 32 

45 4 5 5 14 4 4 1 9 2 1 2 5 1 2 2 5 2 1 1 1 5 38 

46 5 5 4 14 4 4 3 11 4 3 4 11 3 4 3 10 4 3 3 3 13 59 

47 3 2 3 8 2 2 1 5 2 1 2 5 1 2 2 5 2 2 1 2 7 30 

48 2 2 2 6 3 3 4 10 4 4 4 12 4 4 4 12 3 4 4 4 15 55 

49 2 3 4 9 3 3 3 9 2 3 2 7 3 2 3 8 2 3 3 3 11 44 

50 1 2 2 5 2 2 4 8 4 4 4 12 4 4 5 13 3 3 4 3 13 51 

51 2 2 2 6 3 3 5 11 4 5 4 13 5 4 5 14 4 5 5 5 19 63 



52 4 4 3 11 3 3 4 10 4 4 4 12 4 4 4 12 5 5 4 5 19 64 

53 4 4 3 11 3 3 3 9 2 3 2 7 3 2 4 9 3 2 3 2 10 46 

54 2 2 1 5 1 1 2 4 3 2 3 8 2 3 2 7 2 2 2 2 8 32 

55 2 1 1 4 2 2 4 8 3 4 3 10 4 3 4 11 2 3 4 3 12 45 

56 4 3 3 10 4 4 2 10 2 2 2 6 2 2 1 5 1 2 2 2 7 38 

57 2 2 2 6 3 3 1 7 2 2 2 6 2 3 3 8 2 2 2 2 8 35 

58 4 4 3 11 3 3 1 7 3 2 2 7 3 3 4 10 4 4 3 4 15 50 

59 4 4 3 11 3 3 3 9 2 3 2 7 3 2 4 9 3 2 3 2 10 46 

60 4 4 3 11 3 3 2 8 3 2 3 8 2 3 2 7 2 2 2 2 8 42 



Anexo 11: Autorización de la organización para publicar la identidad en los 

resultados de la investigación 

 


