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Resumen 

El presente trabajo de investigación tiene por título Gestión de almacenes y 

satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio de Educación, Lima 2021, la cual 

tuvo como objetivo principal determinar la relación que existe entre la gestión de 

almacenes y la satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio de Educación, Lima 

2021. La metodología utilizada ha sido de tipo básica, de nivel descriptivo 

correlacional, de enfoque cuantitativo, de diseño no experimental y con corte 

transversal. Además, se consideró una población de 90 servidores que se 

encuentran vinculados directamente a la gestión del almacén. Asimismo, la técnica 

aplicada fue la encuesta la cual fue realizada de manera presencial, el instrumento 

aplicado fue el cuestionario de 18 preguntas para la primera variable y 15 preguntas 

para la segunda variable, bajo la escala de Likert de cada variable, los cuales fueron 

validados mediante juicio de expertos por tres profesionales. La determinación de 

la estadística de confiabilidad fue a través del coeficiente de Alfa de Cronbach, 

obteniendo como resultado lo siguiente: variable Gestión de Almacenes 0,963 y la 

variable Satisfacción de áreas Usuarias 0,940. Seguidamente mediante un análisis 

de inferencia se realizó la prueba de hipótesis usando el Rho de Spearman para 

ver el nivel de significancia y el tipo de relación entre las variables, para esto se 

utilizó el programa SPSS V.24, obteniendo como resultado que existe una 

correlacion bilateral positiva alta con un Rho Spearman de 0,802, concluyendo que 

existe directa y significativa entre la gestión de almacenes y la satisfacción de áreas 

usuarias en el Ministerio de Educación. 

Palabras Clave: Gestión de Almacenes, inventarios, satisfacción de áreas 

usuarias. 



vii 

Abstract 

The present research work is entitled Warehouse management and satisfaction of 

user areas in the Ministry of Education, Lima 2021, which had as its main objective 

to determine the relationship between warehouse management and the satisfaction 

of user areas in the Ministry of Education, Lima 2021. The methodology used has 

been of a basic type, of a descriptive correlational level, of a quantitative approach, 

of a non-experimental design and with a cross-sectional section. In addition, a 

population of 90 servers that are directly linked to warehouse management was 

considered. Likewise, the applied technique was the survey which was carried out 

in person, the applied instrument was the questionnaire of 18 questions for the first 

variable and 15 questions for the second variable, under the Likert scale of each 

variable, which were validated through expert judgment by three professionals. The 

determination of the reliability statistic was through the Cronbach's Alpha coefficient, 

obtaining the following result: Warehouse Management variable 0.963 and the User 

area Satisfaction variable 0.940. Next, through an inference analysis, the hypothesis 

test was carried out using Spearman's Rho to see the level of significance and the 

type of relationship between the variables, for this the SPSS V.24 program was 

used, obtaining as a result that there is a correlation high positive bilateral with a 

Rho Spearman of 0.802, concluding that there is a direct and significant relationship 

between warehouse management and the satisfaction of user areas in the Ministry 

of Education. 

Keywords: Warehouse Management, inventories, satisfaction of user areas. 
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I. INTRODUCCIÓN

La gestión de almacenes a nivel mundial en el sector público o estatal es una 

necesidad, espacio donde se ubican los bienes recepcionados a cargo de 

personas previamente capacitadas para cumplir tal fin de manera eficiente, 

dicho aspecto es resaltado por los Objetivos de Desarrollo Sostenible, 

específicamente en el objetivo 16, numeral 16.7 el cual busca garantizar la 

adopción en todos los niveles del estado de decisiones inclusivas, participativas 

y representativas que respondan a las necesidades, sobre todo a las planteadas 

por las distintas áreas usuarias de las entidades Gubernamentales. 

La gestión pública en una sociedad globalizada del sistema capitalista 

y por la dependencia tecnológica, hace que los bienes sean importados y los 

envíos se realizan por vía aérea, marítima, terrestre y necesariamente son 

recepcionados y almacenados en almacenes con una infraestructura adecuada 

y administrados por almaceneros previamente capacitados para cumplir tales 

roles. 

El libre intercambio comercial en una sociedad globalizada y de libre 

competencia de un país productor a consumidor, se ha hecho una necesidad de 

acceso en los países no industrializados esta forma de intercambio comercial 

es cada vez de dependencia en los países del tercer mundo no industrializados, 

las mercancías que circulan son depositados en un espacio llamado los 

almacenes tanto de productos de exportación y de importación provenientes de 

diferentes países del mundo (Gómez, 2016). 

En todo el territorio peruano existen los almacenes, con una adecuada 

infraestructura que cumplen con los requerimientos y necesidades para ayudar 

a las áreas usuarias en sus labores cotidianas de cada entidad ya sea pública 

o privada y para su manejo eficiente se necesitan de almaceneros que cuenten

con experiencia tanto técnica como operativa, siguiendo los lineamientos 

normativos para aceptar los materiales, bienes que ingresan al almacén. La 

recepción se realiza de acuerdo a las normativas de cada entidad o empresa, 

por lo general la recepción se realiza de manera conjunta con las áreas que 

solicitaron un determinado requerimiento de materiales. 
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El servidor del almacén se encarga de recepcionar los materiales de 

acuerdo a la relación que se encuentra en la determinada orden de compra 

emitida por el área de logística y simultáneamente revisa si la guía de remisión 

se encuentra correctamente elaborada por el proveedor, una vez verificado si 

esta todo correcto firman y sellan la guía de remisión y posterior a ello, ingresan 

los bienes a los espacios del almacén para ser custodiados hasta su distribución 

final a las determinadas áreas solicitantes. 

En todas las instituciones de gestión pública del Perú, los bienes y 

servicios que el Estado importa en concordancia con los requerimientos y 

necesidades de las áreas usuarias, primero llegan a la aduana lugar donde son 

depositados en almacenes y luego se realiza el desaduanaje a cargo de los 

sectores o los ministerios respectivos para destinar a las áreas usuarias de las 

distintas Unidades de Gestión Educativas Locales [UGELs].  

El Ministerio de Educación [MINEDU] previa demanda de 

requerimientos de bienes y servicios para todas las instituciones del sistema 

educativo público del país importó computadoras, laptops, tablets para ser 

distribuidos en todas las instituciones educativas por regiones, UGELs del 

sistema educativo básico regular. Las compras importadas aún más se 

incrementaron para la educación virtual durante esta pandemia producida por el 

SARS-COV-2, esto con el fin de garantizar la conectividad de los estudiantes y 

la interacción vía internet. 

Antes de su distribución estos bienes señalados fueron 

necesariamente almacenados en los almacenes del Ministerio de Educación y 

la gestión en el proceso de su distribución a áreas usuarias y son las distintas 

instituciones educativas del país a nivel de la región de Lima estuvieron a cargo 

de los almaceneros. 

Las funciones indicadas para poder cumplir de manera eficiente 

requieren la capacitación del personal de manera permanente en concordancia 

con las innovaciones técnicas y normativas y para poder asegurar el capital 

humano competitivo con determinadas capacidades, habilidades y destrezas 

con el fin de satisfacer a las áreas usuarias tanto al interior de la institución y del 

mismo modo al del exterior. Por tanto, la recepción, control y distribución de los 

materiales exige no sólo la capacidad de los almaceneros en la gestión eficiente 
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de sus funciones, sino también, conocer los requisitos mínimos y técnicos de 

los materiales adquiridos. 

A continuación, la realidad problemática nos lleva a formular 

interrogantes como el problema general ¿Cuál es la relación entre la gestión 

de almacenes y la satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio de Educación, 

Lima 2021? Del mismo modo se formuló los problemas específicos, primero 

¿Cuál es la relación entre el suministro oportuno y la satisfacción de áreas 

usuarias en el Ministerio de Educación, Lima 2021?, segundo ¿Cuál es la 

relación entre las operaciones eficientes y la satisfacción de áreas usuarias en 

el Ministerio de Educación Lima, 2021? como último problema específico ¿Cuál 

es la relación entre los sistemas de información y la satisfacción de áreas 

usuarias en el Ministerio de Educación, Lima 2021? 

El trabajo de investigación se justifica teóricamente por que el 

resultado del trabajo aportará con el acrecentamiento de los conocimientos 

científicos-teóricos y que sirva de modelo para otras investigaciones futuras, 

debido que no existen investigaciones sobre el tema de gestión de almacenes 

en el ámbito educativo, precisamente en el MINEDU. En esta coyuntura el 

estado como política tomó la decisión de importar más bienes como laptops, 

tablets destinadas para los distintos centros educativos públicos del país. 

Sobre la justificación metodológica se diseñará nuevos formatos de 

instrumentos validados a cargo de expertos para innovar la gestión de 

almacenes y además diseñar nuevas herramientas y estrategias de gestión 

eficientes a partir de las debilidades y fortalezas identificadas en todo el proceso 

administrativo y que sirva a otras unidades descentralizadas por regiones, 

direcciones regionales, UGELES para asegurar la existencia de bienes según 

la demanda de los usuarios solicitantes. 

Y en la justificación practica o aplicativa se diseñará directivas 

internas de actualización periódica del plan de trabajo para ejecutar de manera 

rápida y eficiente los inventarios cíclicos para remitir información en el tiempo 

establecido; del mismo modo diseñar nuevas estrategias de reporte de stock 

diario de los bienes almacenados informatizados para el monitoreo de los 

registros de SIGA y el movimiento en los BINCARD de manera oportuna de los 

ingresos y salidas de los bienes del almacén. 
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Las debilidades identificadas en el desarrollo del proyecto permitirán 

mejorar la ejecución con eficiencia y lograr las metas y objetivos de la política 

institucional. 

La importancia en la gestión de todo almacén radica en guardar y 

conservar los bienes para utilizar según la demanda de manera gradual, por la 

entidad, y ahí la importancia de un almacén en una institución pública y poder 

acortar el tiempo que transcurre entre la recepción de los materiales y la 

distribución o entrega de los mismos a áreas usuarias respectivas (Salazar, 

2017). 

Después de explicar la importancia del estudio, se planteó los 

siguientes objetivos empezando por el objetivo general: Determinar la relación 

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

el Ministerio de Educación, Lima 2021. Por consiguiente, los objetivos 

específicos primero, Establecer la relación que existe entre el suministro 

oportuno y la satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio de Educación, Lima 

2021. Segundo, Establecer la relación que existe entre las operaciones 

eficientes y la satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio de Educación, Lima 

2021, finalmente como tercer objetivo, Establecer la relación que existe entre 

los sistemas de información y la satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio 

de Educación, Lima, 2021. 

Del mismo modo se planteó las hipótesis, las cuales según los 

resultados obtenidos se rechazarán o aceptaran, a continuación, se presentan 

los siguientes: hipótesis general se planteó: Existe relación significativa entre 

la gestión de almacenes y la satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio de 

Educación, Lima, 2021. Seguidamente las hipótesis específicas de la 

siguiente manera: Primero, existe relación significativa entre el suministro 

oportuno y la satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio de Educación, Lima, 

2021. Segundo, existe relación significativa entre las operaciones eficientes y la 

satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio de Educación, Lima, 2021. Por 

último, como tercera hipótesis específica: Existe relación significativa entre los 

sistemas de información y la satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio de 

Educación, Lima, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

Acto seguido en relación al marco teórico, en una primera instancia la presente 

investigación se consideró como antecedentes nacionales relacionados con la 

variable gestión de almacenes y satisfacción de áreas usuarias a los siguientes: 

Choquehuanca (2017), en la tesis denominada Gestión de almacenes 

en una empresa logística en la ciudad de Lima en los periodos 2016 -2017 (Tesis 

de Maestría), su objetivo fue emplear indicadores logísticos en cada dimensión, 

dividida la gestión de almacenes. El desarrollo de la indagación es de enfoque 

cuantitativo, el procedimiento es hipotético deductivo, su diseño no 

experimental. En la hipótesis como resultado se obtuvo rechazando el Ho y esto 

se debió al valor de la significancia ≤ 0.05 que se obtuvo cuando se aplicó la T 

de Student para muestras independientes. A partir de ellos se puede afirmar 

que dicha investigación aporta al conocimiento científico puesto que brinda 

orientaciones en relación a la manera efectiva de satisfacer a las áreas usuaria, 

mediante una gestión adecuada. 

Tapia (2020), en la tesis denominada Modelo 5s y la gestión del 

almacén en una empresa del rubro de servicios tecnológicos, Lima 2020 (Tesis 

de Maestría). Tuvo como principal objetivo es establecer como el Modelo 5s se 

relaciona con la gestión de almacén en una empresa del rubro de servicios 

tecnológicos. La indagación es pura, correlacional, cuantitativo, diseño no 

experimental transversal. La muestra de 152 trabajadores del almacén. La 

técnica encuesta aplicado mediante Google forms, el instrumento cuestionario 

con escala de valoración Likert, previo el validez y confiabilidad. Se culmina con 

un resultado de carácter moderada baja entre las variables con el Modelo 

indicado, a partir de este resultado se puede afirmar que dicha investigación 

aporta al conocimiento científico puesto que brinda orientaciones al logro de 

eficiencia en la gestión del almacén. 

Tume (2020), en la tesis denominada Buenas prácticas de 

almacenamiento de medicamentos en la sección de farmacia del Hospital Las 

mercedes, Paita 2020 (Tesis de Maestría), tuvo como objetivo caracterizar los 

criterios de ubicación de los bienes en espacios adecuados como parte de la 

organización y gestión de bienes recepcionados. El trabajo fue cuantitativo, 
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pura, no experimental de diseño descriptivo simple, la técnica utilizada fue la 

encuesta, el instrumento aplicado el cuestionario previamente validado y de 

consistencia respectiva con el alfa de Cronbach. En conclusión, los encuestados 

calificaron como regular las estrategias de almacenamiento en un 52% y como 

buena 39.1% respectivamente. 

Mayhua y Ramos (2017), en su tesis investigada denominada Compras 

de útiles de escritorio por convenio marco y satisfacción de las áreas usuarias 

de la dirección regional de transportes y comunicaciones Huancavelica - periodo 

2015 (Tesis de Maestría). Investigación de nivel correlacional, diseño no 

experimental, descriptivo, método científico, método particular descriptivo, 

analítico, inductivo, deductivo con una población de 115 servidores. Esta 

investigación obtuvo como resultado: las Compras de papelería por convenio 

marco se relacionan de manera débilmente efectivo con la Satisfacción de las 

áreas usuarias de la Dirección Regional de Transportes y Comunicaciones de 

Huancavelica. 

Montalvo, Estrada, y Mamani, (2020) en la tesis denominada Calidad 

de servicio y la satisfacción del usuario en el área de traumatología del Hospital 

Santa Rosa de Puerto Maldonado (Tesis de Maestría), el objetivo es determinar 

la relación existente entre la calidad de servicio y la satisfacción del usuario en 

el área de traumatología del Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado. La 

investigación es cuantitativa, el diseño no experimental y el nivel correlacional. 

La población está formada por usuarios atendidos en traumatología y la muestra 

constituida por 152 usuarios, cantidad obtenida mediante un muestreo 

probabilístico. Los instrumentos utilizados son el Cuestionario. El 65,1% de 

usuarios opinan que la calidad del servicio que reciben es regular, a partir de 

ello se afirma que la investigación aporta al conocimiento científico puesto que 

brinda orientaciones efectivas para mejorar la satisfacción de los usuarios. 

Así mismo para los antecedentes internacionales encontrados 

relacionado con la variable gestión de almacenes y satisfacción de áreas 

usuarias, que van acorde a la presente investigación se consideró a los 

siguientes. 
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Barbosa y Díaz (2020), en la tesis denominada Gestión de 

almacenamiento y control de inventario en alcaldías del Alto Magdalena - caso 

Guayaquil y Nariño Cundinamarca-2020 (Tesis de Maestría). El objetivo 

principal fue innovar el control de los inventarios y la administración del 

almacenamiento en los almacenes de las alcaldías de los municipios, la 

investigación es mixta, metodología six sigma, comprende las fases: calcular, 

examinar, perfeccionar, controlarse incluye la infraestructura de 

almacenamiento, organización y control, sistematización y personal. En 

conclusión, se lograron observar de manera directa acerca de la innovación del 

monitoreo de los inventarios y la correcta administración del almacenamiento. A 

partir de ello se afirma que la investigación aporta al conocimiento científico por 

que brinda orientaciones en la innovación de la gestión pública de almacenes. 

Sales (2016), en la tesis denominada Gestión de almacén de las 

mercancías en abandono del SENAE Distrito Esmeraldas (Tesis de maestría). 

Esta investigación presentó un modelo actual con el fin de tener una buena 

administración de las mercancías en la bodega de abandonos y remates, 

tomando en cuenta que en la actualidad la utilización de la gestión de almacenes 

es necesario porque contribuye al desarrollo logístico de las mercancías. Por 

tanto, para lograr el propósito se entrevistaron a los responsables mediante una 

ficha de observación, previamente validada y confiable, cuyos resultados 

permitieron corroborar con la contratación de la hipótesis planteada. A partir de 

ellos se puede afirmar que dicha investigación aporta al conocimiento científico 

puesto que brinda orientaciones en relación a la manera efectiva de proponer la 

gestión de almacenes. 

Barros (2018), en la tesis denominada Estudio de la administración de 

los inventarios de la Compañía Yerquim S.A. de Quevedo (Tesis de Maestría), 

tuvo como objetivo dar un diagnóstico a la actual administración la realización 

de recuento de bienes y pertenencias con el fin de determinar las 

inconsistencias y plantear las estrategias de mejoras para el perfeccionamiento 

de los inventarios. La indagación se realizó de manera documental y de campo 

con un enfoque cuantitativo y cualitativo, de alcance, no probabilístico 

discrecional. El nivel de los inventarios no fue óptimo, existieron artículos fuera 

de stock siendo una dificultad en la operatividad de la empresa el resultado se 
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dedujo de la teoría general sobre el caso particular de la administración, a partir 

de ello se puede afirmar que dicha investigación aporta al conocimiento 

científico puesto que implanto dos modelos de control de inventarios. 

Ayoví (2021), en la tesis denominada Calidad de atención y satisfacción 

de los usuarios que acuden al servicio de emergencia del Hospital Básico 

Esmeraldas (Tesis de Maestría). Tiene como objetivo general; analizar la 

calidad de atención y satisfacción de los usuarios que asisten al servicio de 

urgencias del Hospital. Se utilizó una metodología cuantitativa, la investigación 

se realizó con métodos de alcance descriptivo, deductivo y transversal. En 

conclusión, de esta investigación se demostró que el 58.03% de los usuarios 

que asisten a la atención en la zona de emergencias muestran su conformidad 

con la atención brindada, otro grupo fue el 41.97% mostró disconformidad. A 

partir de ello se puede afirmar que dicha investigación aporta al conocimiento 

científico por que brinda orientaciones en relación efectiva de cómo se tienen 

que gestionar para mejorar la atención hacia la satisfacción a los usuarios. 

García Espinoza, (2017), en la tesis denominada Satisfacción de los 

usuarios externos acerca de los servicios que brindan en la Consulta Externa 

del Instituto Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras. (Tesis de 

Maestría). Tuvo como propósito diagnosticar la satisfacción de los usuarios 

externos. Se incluyó 241 datos de pacientes, para conocer la satisfacción. Los 

servicios a los que más acude la población son cardiología 47.70% y 

neumología 32.40%, predominando el sexo femenino. Les pareció que las 

instalaciones en cuanto a ventilación, iluminación y limpieza en general son muy 

buenos. En conclusión, la mayoría de los usuarios se sienten satisfechos con 

los servicios que se brindan en la consulta externa, a partir de ello se afirma que 

la investigación aporta al conocimiento científico porque orienta a gestionar la 

mejora de la atención hacia la satisfacción de los usuarios. 

Para la formulación de las bases teóricas del tema objeto de estudio 

se revisó los trabajos previos por variables, en este caso se revisaron los 

antecedentes de la variable Gestión de almacenes de tesis y artículos 

científicos de ámbito internacional y nacional relacionados con la gestión pública 

de almacenes. Al mismo tiempo se incluye las bases teóricas y conceptuales de 

las dimensiones de ambas variables. En el proceso de formulación del marco 
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teórico, como trabajos previos se procedieron a describir los antecedentes 

internacionales y nacionales encontrados por cada variable de investigación. 

Asimismo, fue necesario revisar la base técnico - normativos de la 

gestión pública de almacenes específicamente normadas para la gestión de 

almacenes y la atención a áreas usuarias del Ministerio de Educación (MINEDU) 

que a la letra señala que las funciones de la gestión de almacenes, según la 

Resolución de Secretaría General 084 – 2019 – MINEDU. La gestión de 

almacenes consiste en verificar que los bienes que ingresan cumplan con los 

requisitos del área usuaria y los contratados mediante la orden de compra. Es 

de aplicación a la Oficina de Logística del MINEDU. El Coordinador de Almacén 

es responsable de hacer cumplir las actividades de dicho procedimiento. Luego 

se sustenta las bases teóricas por variables de investigación. 

Mora (2010, p. 115) quién sostiene el almacenamiento es el resguardo 

de las existencias, custodiarla y conservarla adecuadamente por un ciclo de 

tiempo determinado; permitir el trabajo de despacho cuando se requiera. Se 

puede afirmar que el autor tiene como concepto del almacenaje al estado en el 

que se encuentra el producto o mercancía y como se encuentra ubicada dentro 

de un almacén, bajo el amparo necesario estimando la característica del 

producto en una ubicación adecuada y pertinente. Del mismo modo Rosero & 

Ponce, (2015) el autor argumenta que la gestión del almacén exige cumplir un 

conjunto de procesos o fases según el protocolo establecido, dependiendo de 

las características de los bienes a ubicarse en una infraestructura diseñada al 

cumplimiento de tal propósito.  

La variable gestión de almacenes tenemos que Iglesias, (2012). Dicho 

enlace como engranaje coherente y lógico debe ser implementado 

adecuadamente según los criterios técnicos que establecen los protocolos 

establecidos. Según (Gómez, 2013). El almacén es el espacio que permite 

ubicar los bienes de manera adecuada tomando en cuenta como criterio técnico 

la existencia de una infraestructura diseña concordante con las características 

de los bienes recepcionados para luego distribuirlos a las áreas usuarias en las 

fechas programadas.  
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Para ello, es preciso analizar las dimensiones de la Gestión de 

almacenes, ya que según Carreño (2011) existen 3 dimensiones: (1) Suministro 

oportuno, (2) Operaciones eficientes y (3) Sistema de información.  

La dimensión Suministro oportuno, Según (Jiménez Sánchez & 

Hernández García , 2002, pág. 18)  Integración de procesos, determinadas 

capacidades, saberes y técnicas necesarias de compras, almacenamiento, 

distribución de insumos, bienes específicos y activos.  

La definición de suministro es la agrupación de empresas integradas 

por proveedores, fabricantes, distribuidores y vendedores coordinados 

eficientemente por relaciones de colaboración para colocar los requerimientos 

de insumos o productos en cada eslabón de la cadena en el tiempo preciso al 

menor costo, buscando el mayor impacto en las cadenas de valor de los 

integrantes con el propósito de satisfacer los requerimientos de los 

consumidores (Jiménez, 2000). 

La dimensión Operaciones eficientes, según (Gómez, Brito, & 

Guerrero, 2020, pág. 10), son conjunto de acciones planificadas concordante 

con los criterios técnicos y normativos de gestión de los bienes como parte de 

una dirección establecida en el cumplimiento obligatorio de los materiales que 

ingresan a la entidad, para luego ser distribuida como parte operativa de las 

actividades en la gestión de los almacenes.  

La dimensión Sistema de información, según (Alvarado & Tovar, 

2018), toda organización y sus elementos están relacionados como un 

engranaje articulado en un todo a fin de facilitar la ejecución de las acciones 

establecidas con el objetivo de garantizar la viabilidad eficiente de todos los 

componentes existentes para brindar información precisa y clara ante 

determinadas exigencias de los solicitantes (Tovar, s.f.).  

En ese mismo sentido de manera similar se revisaron las bases 

teóricas adecuadas para la variable satisfacción de áreas usuarias. 

Revisando la literatura existente satisfacción es el resultado de la experiencia 

que se obtiene al culminar un servicio brindado (Vega, 2017, p 42). Mientras 

que Barden y Teel, (1983), especifican la satisfacción está orientada a procesos 

de evaluación. Finalmente, Kotler, (2003) define la satisfacción del cliente como: 
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El nivel del estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el 

rendimiento percibido de un producto o servicio con sus expectativas. 

Citado por Quispe & Ayaviri, (2016). La satisfacción del cliente se define 

reconociendo cuatro factores que afectan a ésta. Dichos factores que sacian las 

preferencias, necesidades o valores personales son: (1) apariencias esenciales 

del producto o servicio que los clientes esperan de todos los competidores de 

dicho producto o servicio, (2) servicios básicos de apoyo como la asistencia al 

consumidor, (3) un proceso de reparación en el caso de que se produzca una 

mala experiencia y (4) la personalización del producto o servicio. 

Según la Real Academia de la Lengua Española (RAE) es el acto o 

forma en la que uno se calma y contesta íntegramente a una queja, sentimiento 

o razón contraria. La satisfacción del área del usuario es la respuesta evaluada 

del desacuerdo recibido en medio de los acontecimientos y el desempeño final 

percibido del producto después del consumo (Day, 1984), siendo el nivel de 

estado de ánimo de una persona que resulta de comparar el desempeño 

recibido de productos o servicios con tus expectativas. (Kotler, 1989).  

Por ello, es preciso analizar las dimensiones de la variable 

Satisfacción de áreas usuarias, ya que según Kotler (2003) existen 3 

dimensiones: (1) Aprobación, (2) Recepción y (3) Conformidad. 

La dimensión Aprobación, según (Kotler, 2003), define la aprobación 

como la acción de mostrar satisfacción sobre determinada situación en aceptar, 

acceder y celebrar. En la gestión y adquisición interviene el sistema nacional de 

bienes estatales, instancia que aprueba la compra mediante acta (acto de 

adquisición) que comprende la descripción detallada de los bienes en 

concordancia con las especificaciones técnicas y el registro correspondiente, 

para luego disponer, administrar, supervisar los bienes estatales (046-

2015/SBN, 2015). 

La dimensión Recepción, menciona que la recepción es un proceso 

mediante el cual se recibe productos terminados (Kotler, 2003). De acuerdo a lo 

planteado por la (Alcaldía mayor de Bogotá, 2015), la referencia de recepción 

de bienes significa aceptar los productos, insumos conseguidos por la entidad, 

garantizar el ingreso y realizar las actividades necesarias para ubicarlos en el 

almacén, con el fin de garantizar la administración adecuada de los mismos. 
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La dimensión Conformidad, se refiere al grado hasta el cual los 

miembros de un grupo cambian su comportamiento para encajar con las 

opiniones del grupo (Kotler, 2003). Según el (Procedimiento de gestión de 

bienes muebles estatales, 2015, pág. 6) Concordante con las leyes 27995 y 

29151 se comunica a las áreas usuarias para que procedan a recepcionar los 

materiales con las características mínimas requeridas de los bienes y dar 

conformidad del bien recepcionado de manera satisfactoria. Por tales 

consideraciones el (MINEDU) previa demanda de requerimientos de bienes y 

servicios importaron varios bienes como computadoras, laptops, tablets para ser 

distribuido en todas las instituciones educativas del sistema educativo básico 

regular. Las compras importadas aún más se incrementaron durante el estado 

de emergencia en el que aún nos encontramos con el fin de garantizar la 

conectividad de los estudiantes y la interacción vía internet. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

13 
 

III. METODOLOGÍA 

 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

 

Tipo de investigación 

 

El desarrollo de la investigación es de tipo básica o pura, según (Sierra Bravo, 

2005, pág. 32) está relacionado con el incremento del conocimiento científico y sirve 

como base de orientación de otras investigaciones. 

Respecto al enfoque de la investigación es cuantitativo, mide los 

fenómenos sociales mediante el uso de números, es decir cuantifica los resultados 

de la investigación con el uso de la estadística (Sampieri, 2004). 

Finalmente, la presente investigación es de nivel correlacional Hernández, 

Fernández y Baptista (2010), la utilidad y el propósito principal de los estudios 

correlacionales es conocer de qué manera se puede comportar un concepto o 

variable sabiendo que se desea conocer, si estas están conexas o no con el mismo 

sujeto y así estudiar la correlación. 

 

Diseño de investigación 

 

El diseño de la investigación es no experimental, (recolección de datos en un solo 

momento) debido que no se realizará la manipulación deliberada de la variable 

independiente, además se precisa que esta investigación tiene un corte 

transversal (Hernández & Mendoza, 2018, págs. 174 -175).  

Asimismo, la investigación se enmarco dentro de un método hipotético 

deductivo, ya que permitió determinar si las hipótesis de relación que existe entre 

las variables de estudios son verdaderas, al respecto Popper (2008) precisa que 

este método consiste en generar la hipótesis a partir de dos premisas, la primera 

universal y la segunda empírica para desarrollar la posterior contrastación empírica.  
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3.2. Variables y operacionalización 

 

Para la primera variable Gestión de Almacenes la definición conceptual es la 

siguiente: Carreño, (2011) hoy en día la gestión de almacenes se puntualiza como 

un sistema que combina infraestructura, recursos humanos, maquinarias, equipos 

y procesos para labores de conservación o almacenamiento de inventarios y 

manipulación de los mismos. 

La definición operacional para la variable Gestión de Almacenes es la 

siguiente: Analiza el conocimiento respecto a la gestión de almacenes, a través de 

una encuesta considerando las dimensiones suministro oportuno, operaciones 

eficientes y sistema de información. Cabe mencionar que los datos serán 

recolectados mediante cuestionario elaborado en escala ordinal de tipo Likert. 

Acto seguido la segunda variable Satisfacción de áreas usuarias se define 

de la siguiente manera: Kotler, (2003) define como la conformidad de las áreas 

demandantes que ha solicitado los bienes concordantes con las especificaciones 

técnicas en cumplimiento de las normas de las compras del estado a los 

proveedores. 

Respecto a la definición operacional de la variable Satisfacción de áreas 

usuarias se define de la siguiente manera: Analiza el conocimiento respecto a la 

satisfacción de áreas usuarias, a través de una encuesta considerando las 

dimensiones aprobación, recepción y conformidad. Por último, cabe mencionar que 

los datos serán recolectados mediante cuestionario elaborado en escala ordinal de 

tipo Likert. 

En relación a los indicadores de la variable gestión de almacenes se ha 

considerado para la dimensión suministro oportuno tres indicadores; rotar 

mercaderías, valor económico del inventario y nivel de cumplimiento de despacho; 

para la dimensión operaciones eficientes se consideró cuatro indicadores; entregas 

a tiempo, documentación sin problemas, sin devoluciones y pedidos entregados 

completos; finalmente para la dimensión sistemas de información se consideró 

cuatro indicadores; comunicación oportuna, información innovada, habilidades y 

productividad.  
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Respecto a los indicadores de la variable satisfacción de áreas usuarias se 

ha considerado para la dimensión aprobación un indicador; concordancia 

tecnológica; para la dimensión recepción un indicador; previa verificación y 

finalmente para la dimensión conformidad un indicador; según las demandas de 

áreas usuarias. Por último, mencionar que para la escala de medición fue ordinal 

de tipo Likert. 

 

3.3. Población (criterios de selección), muestra, muestreo, unidad de análisis 

 

Población:  

Respecto a la población, según Hernández, Fernández y Baptista (2014), es el 

grupo de personas ubicados en un espacio que forma parte de un análisis para 

vincularlos con un fenómeno que se desea investigar (p.174). Tal sentido para esta 

investigación la población está compuesta por 30 servidores del almacén y 60 

servidores de las áreas usuarias del [MINEDU] que ocupan distintas labores dentro 

de la estructura de la organización institucional. La información se obtuvo mediante 

formulario único de tramite [FUT] al área de recursos humanos del MINEDU. 

Cabe mencionar el criterio de exclusión no han sido considerados como 

parte de los elementos de la muestra aquellos servidores que no participan directa 

ni indirectamente en las labores de gestión de almacén y áreas usuarias y como 

criterio de inclusión se tomará en cuenta a los 90 servidores ya mencionados, 

quienes están directamente vinculados con la gestión de almacén y áreas usuarias 

del Ministerio de Educación (MINEDU). 

Por último, es preciso indicar que para el presente trabajo de investigación 

la muestra está conformada por la totalidad de servidores que conforman la 

población de estudio. 

 

Unidad de análisis:  

La unidad de análisis según Balcells (1994), es la fracción del documento que se 

coge como elemento que sirve de base para la investigación. Para la presente 

investigación se consideró como unidad de análisis a los 90 servidores. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 

Durante la investigación desarrollada es indispensable seleccionar las técnicas y 

los instrumentos adecuados según a la naturaleza del objeto de estudio. La técnica 

de investigación fue la encuesta.  

En tal sentido se utilizó como instrumento el cuestionario, fueron aplicados a 

los 90 servidores y la guía de observación para verificar la ubicación de los bienes, 

la infraestructura, sistema de recepción, almacenamiento, distribución a las áreas 

usuarias dentro de las distintas áreas del MINEDU. El cuestionario es un método 

para la investigación social, ya que presenta gran beneficio y objetividad de los 

datos que permite obtener (Carrasco, 2009). En este método se plasman las 

dimensiones a evaluar en la presente investigación. La peculiaridad de los 

cuestionarios son el conjunto de preguntas con el que, cuentan los cuales nos 

permiten en conjunto alcanzar el objetivo planteado, ya que el desarrollo de este, 

generara la investigación indispensable para el análisis estadístico. 

Es preciso mencionar que se elaboraron dos cuestionarios, los cuales fueron 

de tipo Likert con 5 escalas (1= nunca, 2= casi nunca, 3= a veces, 4= casi siempre, 

5= siempre). Los cuestionarios fueron elaborados por el autor de la presente 

investigación en base al dimensionamiento de la operacionalización de las variables 

de estudio y se estima un tiempo de duración de aproximadamente de 10 minutos, 

finalmente mencionar que la forma de aplicación fue de manera presencial. 

Por otro lado, es preciso indicar que la validez de los instrumentos puede ser 

medido de manera concreta y directa (Carrasco, 2018), es la procedencia y eficacia 

de un instrumento medible (Ñaupas et al, 2018). 

Para la presente investigación, en relación a la validación del contenido de 

los instrumentos, se ha considerado la validación de tres expertos, que se 

encuentran detallados en el anexo 8 de la presente investigación, asimismo se ha 

considerado los formatos establecidos por la Universidad Cesar Vallejo, con 

respuestas dicotómicas obteniendo como resultado unánime de “Aplicable”. 

Por otro lado, sobre la prueba de confiabilidad, esta es definida como el 

rango en la que los resultados serán similares, al momento de aplicarse de manera 

reiterada el instrumento al mismo individuo y/o objeto (Hurtado, 2012), aunado a 
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ello el Alfa de Cronbach, es un indicador estadístico usado para cuantificar la 

confiabilidad de un instrumento (Sánchez, Reyes y Mejía, 2018).  

En tal sentido, se aplicó el criterio de Alpha de Cronbach, considerando una 

prueba piloto de 30 servidores de almacén del Ministerio de Educación (MINEDU) 

previamente establecida, considerando los niveles establecidos para los valores de 

Alpha de Cronbach por George y Mallery (2003), se tiene en relación a la variable 

Gestión de almacenes, se obtuvo un resultado de 0,963; lo que significa que es 

Excelente, asimismo para la variable Satisfacción de áreas usuarias, se tuvo un 

resultado de 0,940; lo que indica que es Excelente, los valores obtenidos del 

procedimiento del Alpha de Cronbach se encuentran detallados en el anexo 5. 

 

3.5. Procedimientos 

 

Posterior a la aprobación del proyecto de investigación, se comenzó con la 

recopilación de información documental para el entendimiento de las variables de 

investigación. A continuación, se elaboraron los instrumentos de campo, por medio 

del cual se efectúo la toma de datos a la muestra previamente definida, contando 

con la autorización de la entidad. 

Posterior a ello, se aplicó el instrumento de manera presencial a los 

servidores quienes están directamente vinculados con la gestión de almacén y 

áreas usuarias del Ministerio de Educación y con la información obtenida se realizó 

el procesamiento estadístico e interpretación de resultados descriptivos e 

inferenciales empleando para este último el coeficiente de correlación de 

Spearman, considerando las normas éticas del investigador. 

Acto seguido, se desarrolló la discusión de los datos obtenidos y 

contrastación de hipótesis, para la redacción de las conclusiones y propuestas de 

recomendaciones. Por último, se procedió a realizar el informe final de tesis y 

efectuar el levantamiento de observaciones que precise el docente asesor, para la 

entrega final de la investigación.  
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3.6. Método de análisis de datos 

 

La investigación considera que después de seleccionar la muestra, la aplicación del 

instrumento, se empleó el software SPSS v24,0 para el desarrollo de la prueba de 

normalidad en base al tamaño de la muestra, obteniendo un valor de significancia 

para ambas variables de estudio de 0,000; lo que significa que no provienen de una 

distribución normal. 

Acto seguido, se realizó la prueba de contrastación de hipótesis utilizando el 

coeficiente de correlación Rho de Spearman para muestras no paramétricas, 

mediante el cual se pudo contrastar y verificar la hipótesis de estudio y expresar los 

resultados en cuadros de porcentajes, tablas de frecuencias y diagramas de barras.  

 

3.7. Aspectos éticos 

 

Para el citado trabajo de investigación se cuenta totalmente con autenticidad y 

veracidad respecto al instrumento generado y su posterior aplicación de campo, 

asimismo en relación al análisis estadístico y evaluación de los resultados 

obtenidos, guardando coherencia con las normas y reglamentos éticos. 

En relación al análisis estadístico y evaluación de los resultados obtenidos, 

guarda coherencia con las normativas y reglamentos éticos de la Universidad Cesar 

Vallejo. Por último, que para el presente trabajo se ha tenido en cuenta la autoría 

de las fuentes de información, las mismas que fueron registradas en las citas 

bibliográficas según las normas APA. 

Finalmente, la originalidad de la investigación se sustenta en la revisión 

desarrollada por el programa Turnitin, verificando el porcentaje de similitud con 

otras investigaciones, de esta manera la originalidad de la presente investigación 

se encuentra acreditada. 
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IV. RESULTADOS 

 

En el presente capitulo se muestran los resultados descriptivos considerando las 

variables y dimensiones empleadas en el planteamiento del objetivo general y los 

objetivos específicos, así mismo los resultados inferenciales empleando el 

coeficiente de correlación de Spearman: 

 

4.1. Resultados descriptivos 

 

4.1.1. Gestión de almacenes 

 

Tabla 1 

Distribución de frecuencias y porcentajes de los servidores del Ministerio de 

Educación de Lima de la variable Gestión de almacenes  

 Baremos Frecuencia Porcentaje Valido 

Inadecuado 36-53 12 13,3% 

Regular 54-70 9           10,0% 

Adecuado 71-87 69 76,7% 

Total  90 100% 

Nota. Elaboración propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24 

 

En la Tabla 1 se presenta los resultados de la variable Gestión de almacenes, de 

donde el 13,3% de los servidores del almacén del Ministerio de Educación perciben 

un nivel inadecuado la gestión de almacenes de la entidad, el 10,0% perciben un 

nivel regular y el 76,7% lo considera de nivel adecuado, lo cual implica que los 

servidores del almacén resaltan la importancia de la gestión de almacenes para 

obtener la respectiva satisfacción de los usuarios y el buen desempeño de la 

gestión. 
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4.1.2. Dimensiones de la Gestión de almacenes 

 

Respecto a los resultados de los análisis descriptivos de las (3) dimensiones de la 

variable Gestión de almacenes se tiene que la dimensión suministro oportuno, se 

observó que de los 90 servidores del almacén del Ministerio de Educación, el 13,3% 

perciben un nivel inadecuado, el 10,0% perciben nivel regular y el 76,7% perciben 

nivel adecuado; por tanto, se obtuvo que los niveles regular y adecuado alcanzan 

un total de 86,7% por lo que se puede evaluar como una gestión por encima de lo 

esperado, esto indica que se tiene la certeza de que se está entregando el 

suministro oportuno a las áreas usuarias para asegurar los servicios 

ininterrumpidos dentro de la entidad. 

Respecto a la dimensión Operaciones eficientes, el 26,7% perciben nivel 

inadecuado, el 6,7% perciben nivel regular y el 66,6% perciben nivel adecuado; por 

tanto, se tiene un nivel adecuado por encima de lo esperado en sus operaciones 

eficientes que se realizan dentro del almacén de la entidad, utilizando el tiempo y 

recursos necesarios para poder cumplir con eficacia su labor dentro de la entidad. 

Por último, respecto a la dimensión Sistema de información, el 16,7% 

perciben nivel inadecuado, el 6,7% perciben nivel regular y el 76,6% perciben nivel 

adecuado; por tanto, los niveles regular y adecuado alcanzan un total de 83,3% por 

lo que se puede evaluar como una gestión por encima de lo esperado este resultado 

nos indica que los servidores hacen de buen uso los sistemas de información con 

las respectivas áreas usuarias, con la finalidad de coordinar las entregas 

respectivas de las determinadas mercaderías que ingresan al almacén. 

En tal sentido, se puede evidenciar de forma general, sobre las dimensiones 

antes mencionadas que son calificadas adecuada mayormente por los 

encuestados, lo antes descrito se observa en la siguiente tabla: 
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Tabla 2 

Distribución de frecuencias y porcentajes de los servidores del Ministerio de 

Educación de Lima de las dimensiones de la variable Gestión de almacenes  

Dimensiones Niveles Baremos Frecuencia Porcentaje 

Valido 

Suministro 

Oportuno 

Inadecuado 13-19 12 13,3% 

Regular 20-24 9 10,0% 

Adecuado 25-30 69 76,7% 

Operaciones 

eficientes 

Inadecuado 11-13 24 26,7% 

Regular 14-16 6  6,7% 

Adecuado 17-18 60 66,6% 

Sistema de 

información 

Inadecuado 12-18 15 16,7% 

Regular 19-23 6   6,7% 

Adecuado 24-29 69 76,6% 

Nota. Elaboración propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24 

 

4.1.3. Satisfacción de áreas usuarias 

 

Tabla 3 

Distribución de frecuencias y porcentajes de los servidores del Ministerio de 

Educación de Lima de la variable Satisfacción de áreas usuarias  

 Baremos Frecuencia Porcentaje Valido 

Inadecuado 29-43 15 16,7% 

Regular 44-56 12 13,3% 

Adecuado 57-70 63 70,0% 

Total  90 100% 

Nota.  Elaboración propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24 

 

En la tabla 3 se presentan los resultados de la variable Satisfacción de áreas 

usuarias, de donde el 16,7% de los servidores del almacén del Ministerio de 

Educación perciben nivel inadecuado, el 13,3% perciben nivel regular y el 70,0% lo 

considera de nivel adecuado, lo cual implica que los servidores del almacén 

resaltan la importancia de la gestión para lograr exitosamente que todas las áreas 
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usuarias se encuentren satisfechas por los servicios brindados por parte del 

almacén. 

 

4.1.4. Dimensiones de la Satisfacción de áreas usuarias 

 

Respecto a los resultados de los análisis descriptivos de las (3) dimensiones de la 

variable Satisfacción de áreas usuarias se tiene que de los resultados de la 

dimensión Aprobación, se observó que de los 90 servidores del almacén del 

Ministerio de Educación, el 36,7% perciben nivel inadecuado y el 63,3% perciben 

nivel adecuado; por lo tanto, el nivel adecuado alcanza un porcentaje por encima 

de lo esperado, por lo que se puede evaluar como una gestión positiva en la 

satisfacción de los usuarios. 

Respecto a la dimensión Recepción, el 33,3% perciben nivel inadecuado y 

el 66,7% perciben nivel adecuado; por lo tanto, el nivel adecuado alcanza un 

porcentaje por encima de lo esperado, esto evidencia que se tienen recepciones de 

mercaderías eficientes que cumplen con los requerimientos de las áreas usuarias. 

Por último, respecto a la dimensión Conformidad, el 30,0% perciben nivel 

inadecuado y el 70,0% perciben nivel adecuado; por lo tanto, el nivel adecuado 

alcanza un porcentaje por encima de lo esperado esto quiere decir que las áreas 

usuarias no tienen problemas al dar conformidad del ingreso de las órdenes de 

compras de mercaderías recepcionadas en el almacén. 

En tal sentido, se puede evidenciar de forma general, sobre las dimensiones 

antes mencionadas que son calificadas adecuada mayormente por los 

encuestados, lo antes descrito se observa en la siguiente tabla: 
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Tabla 4 

Distribución de frecuencias y porcentajes de los servidores del Ministerio de 

Educación de Lima de las dimensiones de la variable Satisfacción de áreas 

usuarias  

Dimensiones Niveles Baremos Frecuencia Porcentaje 

Valido 

 

Aprobación 

Inadecuado 9-14 18 20,0% 

Regular 15-19 15 16,7% 

Adecuado 20-24 57 63,3% 

 

Recepción  

Inadecuado 10-15 12 13,3% 

Regular 16-19 18 20,0% 

Adecuado 20-24 60 66,7% 

 

Conformidad 

Inadecuado 10-15 18 20,0% 

Regular 16-19 9 10,0% 

Adecuado 20-24 63 70,0% 

Nota. elaboración propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24 

 

 

4.2. Resultados Inferenciales 

Teniendo en consideración el objetivo general y los objetivos específicos 

precisados para la investigación, se realizó el análisis inferencial de los resultados, 

posterior a la aplicación de los cuestionarios, cálculos de significancia y el valor del 

coeficiente de correlación de Spearman, obteniéndose los resultados que se 

describen a continuación:   

Considerando que el objetivo general es Determinar la relación que existe 

entre la gestión de almacenes y la satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio 

de Educación, Lima 2021, se ha realizado la contrastación de la hipótesis principal 

correspondiente a este objetivo, el mismo que se detalla a continuación: 
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4.2.1 Contrastación de la hipótesis principal 

Respecto a la contrastación de la hipótesis principal se precisa lo siguiente: 

Ho: No existe relación significativa entre la gestión de almacenes y la satisfacción 

de áreas usuarias en el Ministerio de Educación, Lima 2021. 

H1: Existe relación significativa entre la gestión de almacenes y la satisfacción de 

áreas usuarias en el Ministerio de Educación, Lima 2021. 

Tabla 5 

Significancia y correlación entre la Gestión de almacenes y la Satisfacción de áreas 

usuarias  

Gestión de 
almacenes 

Satisfacción 
de áreas 
usuarias  

Rho de 
Spearman 

Gestión de 
almacenes 

Coeficiente de 
correlación 
Sig. (bilateral) 
N 

1,000 

90 

0,802 

0,000 
90 

Satisfacción 
de áreas 
usuarias  

Coeficiente de 
correlación 
Sig. (bilateral 
N  

0,802 

0,000 
90 

1,000 

90 

Nota. elaboración propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24 

En la tabla 5, se obtuvo un valor de Rho Spearman de 0,802 con un valor de 

p=0,000 por lo tanto, tenemos que el valor de p es menor a 5% se procede a 

rechazar Ho, por lo cual se concluye que existe relación directa y significativa entre 

la gestión de almacenes y la satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio de 

Educación, Lima 2021, así mismo se precisa que según Martínez y Campos (2015), 

el valor de correlación obtenido es positiva alta. 

Acto seguido en atención al objetivo general de la investigación se logró 

determinar que existe una correlación positiva alta entre las variables gestión de 

almacenes y la satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio de Educación, Lima 

2021. 
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4.2.2 Contrastación de las hipótesis específicas 

Contrastación de la primera hipótesis específica 

Por otro lado, los objetivos específicos se han planteado considerando las 

dimensiones de las variable Gestión de almacenes y la variable Satisfacción de 

áreas usuarias, siendo el primer objetivo específico: Establecer la relación que 

existe entre el suministro oportuno y la satisfacción de áreas usuarias en el 

Ministerio de Educación, Lima 2021, para lo cual se ha realizado la contrastación 

de la primera hipótesis especifica, respecto al citado objetivo, el mismo que se 

detalla a continuación: 

Ho: No existe una relación significativa entre el suministro oportuno y la satisfacción 

de áreas usuarias en el Ministerio de Educación, Lima 2021. 

H1: Existe relación significativa entre el suministro oportuno y la satisfacción de 

áreas usuarias en el Ministerio de Educación, Lima 2021. 

Tabla 6 

Significancia y correlación entre el Suministro oportuno y la Satisfacción de áreas 

usuarias  

Suministro 
oportuno 

Satisfacción 
de áreas 
usuarias  

Rho de 
Spearman 

Suministro 
oportuno 

Coeficiente de 
correlación 
Sig. (bilateral) 
N 

1,000 

90 

0,657 

0,000 
90 

Satisfacción 
de áreas 
usuarias  

Coeficiente de 
correlación 
Sig. (bilateral 
N  

0,657 

0,000 
90 

1,000 

90 

Nota. elaboración propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24 

En la tabla 6, se obtuvo un valor de Rho Spearman de 0,657 con un valor de 

p=0,000; por lo tanto, se sabe que el valor de p es menor a 5% se procede a 
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rechazar Ho, se concluye que existe relación directa y significativa entre el 

suministro oportuno y la satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio de 

Educación, Lima 2021, así mismo se precisa que según Martínez y Campos (2015), 

el valor de correlación obtenido es positiva moderada. 

Por consiguiente, en atención al primer objetivo específico de la investigación 

se ha logrado establecer que existe una correlación positiva moderada entre la 

dimensión suministro oportuno y la satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio 

de Educación, Lima 2021. 

Contrastación de la segunda hipótesis específica 

De igual manera, respecto al segundo objetivo específico: Establecer la relación 

que existe entre las operaciones eficientes y la satisfacción de áreas usuarias en el 

Ministerio de Educación, Lima 2021, para lo cual se ha realizado la contrastación 

de la segunda hipótesis especifica, respecto al citado objetivo, el mismo que se 

detalla a continuación: 

Ho: No existe relación significativa entre las operaciones eficientes y la satisfacción 

de áreas usuarias en el Ministerio de Educación, Lima 2021. 

H1: Existe relación significativa entre las operaciones eficientes y la satisfacción de 

áreas usuarias en el Ministerio de Educación, Lima 2021. 
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Tabla 7 

Significancia y correlación entre las Operaciones eficientes y la Satisfacción de 

áreas usuarias  

Nota. elaboración propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24 

En la Tabla 7, se obtuvo un valor de Rho Spearman de 0,662 con un valor de 

p=0,000; por lo tanto, se tiene que el valor de p es menor a 5% se procede a 

rechazar Ho, por lo cual se concluye que existe relación directa y significativa entre 

las operaciones eficientes y la satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio de 

Educación, Lima 2021, así mismo se precisa que según Martínez y Campos (2015), 

el valor de correlación obtenido es positiva moderada. 

Por consiguiente, en atención al segundo objetivo específico de la 

investigación se logró establecer que existe una correlación positiva moderada 

entre la dimensión operaciones eficientes y la satisfacción de áreas usuarias en el 

Ministerio de Educación, Lima 2021. 

Contrastación de la tercera hipótesis específica 

Asimismo, respecto al tercer objetivo específico: Establecer la relación que existe 

entre los sistemas de información y la satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio 

de Educación, Lima, 2021, para lo cual se ha realizado la contrastación de la tercera 

hipótesis especifica, respecto al citado objetivo, el mismo que a continuación se 

detalla. 

Operaciones 
eficientes 

Satisfacción 
de áreas 
usuarias  

Rho de 
Spearman 

Operaciones 
eficientes 

Coeficiente de 
correlación 
Sig. (bilateral) 
N 

1,000 

90 

0,662 

0,000 
90 

Satisfacción 
de áreas 
usuarias  

Coeficiente de 
correlación 
Sig. (bilateral 
N  

0,662 

0,000 
90 

1,000 

90 
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Ho: No existe relación significativa entre los sistemas de información y la 

satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio de Educación, Lima 2021. 

H1: Existe relación significativa entre los sistemas de información y la satisfacción 

de áreas usuarias en el Ministerio de Educación, Lima 2021. 

Tabla 8 

Significancia y correlación entre los Sistemas de información y la Satisfacción de 

áreas usuarias  

Nota. elaboración propia, resultados obtenidos con el programa SPSS V.24 

En la Tabla 8, se obtuvo un valor de Rho Spearman de 0,689 con un valor de 

p=0,000; por lo tanto, puesto que el valor de p es menor al 5% se procede a 

rechazar Ho, por lo cual se concluye que existe relación directa y significativa entre 

los sistemas de información y la satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio de 

Educación, Lima 2021, así mismo se precisa que según Martínez y Campos (2015), 

el valor de correlación obtenido es positiva moderada. 

Por consiguiente, en atención al tercer objetivo específico de la investigación 

se ha logrado establecer que existe una correlación positiva moderada entre la 

dimensión sistemas de información y la satisfacción de áreas usuarias en el 

Ministerio de Educación, Lima 2021. 

Sistemas de 
información  

Satisfacción 
de áreas 
usuarias  

Rho de 
Spearman 

Sistemas de 
información  

Coeficiente de 
correlación 
Sig. (bilateral) 
N 

1,000 

90 

0,689 

0,000 
90 

Satisfacción 
de áreas 
usuarias  

Coeficiente de 
correlación 
Sig. (bilateral 
N  

0,689 

0,000 
90 

1,000 

90 
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V. DISCUSIÓN

En el presente capitulo, se desarrolla la discusión de los resultados de la 

investigación, teniendo en cuenta que el objetivo general de la investigación fue 

determinar la relación que existe entre la gestión de almacenes y la satisfacción de 

áreas usuarias en el Ministerio de Educación, Lima 2021, los resultados 

encontrados en la investigación, de la variable Gestión de Almacenes el 13,3% de 

los servidores del almacén del Ministerio de Educación perciben nivel inadecuado 

la gestión de almacenes de la entidad, el 10,0% perciben nivel regular y el 76,7% 

lo considera de nivel adecuado, lo cual implica que los servidores del almacén 

resaltan la importancia de la gestión de almacenes para obtener satisfacer las 

necesidades de los usuarios y el buen desempeño de la gestión. Contrastando con 

Barros (2018), en la tesis denominada Estudio de la administración de los 

inventarios de la Compañía Yerquim S.A. de Quevedo (Tesis de Maestría), tuvo 

como objetivo dar un diagnóstico a la actual administración la realización de 

recuento de bienes y pertenencias con el fin de determinar las inconsistencias y 

plantear las estrategias de mejoras para el perfeccionamiento de los inventarios. La 

indagación se realizó de manera documental y de campo con un enfoque 

cuantitativo y cualitativo, de alcance, no probabilístico discrecional. A partir de ello 

se puede afirmar que dicha investigación aporta al conocimiento científico puesto 

que implanto dos modelos de control de inventarios, cabe resaltar que dentro de la 

gestión de almacenes el control de inventarios cumple un rol importante puesto que 

ayuda al control de movimientos de bienes y existencias físicas dentro del almacén. 

Los resultados de la variable Satisfacción de áreas Usuarias, de donde el 

16,7% de los servidores del almacén del Ministerio de Educación perciben nivel 

inadecuado, el 13,3% perciben nivel regular y el 70,0% lo considera de nivel 

adecuado, esto implica que los servidores del almacén resaltan la importancia de 

la gestión para alcanzar satisfacer las necesidades de todas las áreas usuarias de 

la entidad. Al respecto cabe mencionar a Montalvo, Estrada, y Mamani, (2020) En 

la tesis denominada calidad de servicio y la satisfacción del usuario en el área de 

traumatología del Hospital Santa Rosa de Puerto Maldonado habiendo llegado a 

los siguientes resultados se observa que el 65,1% de usuarios opinan que la calidad 

del servicio que reciben es regular, el 45,4% de demandantes muestran con un 

(p=0,000) menor que 0.05 según coeficiente de correlación rho de Spearman es de 
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0,590 con un p-valor inferior al nivel de significancia (p=0,000), a partir de ello se 

puede afirmar que dicha investigación aporta al conocimiento científico puesto que 

brindó orientaciones en relación a la manera efectiva en que se tienen que gestionar 

para mejorar la atención y satisfacer las necesidades de las áreas usuaria. 

Dentro de la gestión de almacenes del Ministerio de Educación trabajan 90 

servidores quienes brindan suministro oportuno y adecuado a las áreas usuarias. 

Se caracterizan por realizar la rotación eficiente de la mercadería recepcionando 

en el tiempo establecido por ser de valor económico del inventario, estas acciones 

facilitan al servidor del almacén a no tener mercadería sin rotación ocupando 

espacios innecesarios en el almacén y generando pérdidas de áreas para las 

nuevas adquisiciones. 

Respecto a la dimensión operaciones eficientes de los 90 servidores del 

almacén del Ministerio de Educación el 26,7% perciben nivel inadecuado, el 6,7% 

perciben nivel regular y el 66,6% perciben nivel adecuado; por tanto, se observa 

que tiene un nivel adecuado por encima de lo esperado en sus operaciones 

eficientes que se realizan dentro del almacén, utilizando el tiempo y recursos 

necesarios para poder cumplir con eficacia su labor dentro de la entidad. Las 

entregas de los bienes se ejecutan en el tiempo programado y recepcionan bienes 

completos concordantes con las órdenes de compra y las especificaciones técnicas 

esto conlleva a que las áreas usuarias tengan la plena seguridad y satisfacción de 

la labor que realizan los servidores en el almacén utilizando bien los recursos y las 

operaciones eficientes. Similar resultado se observa en la tesis de maestría de 

Barbosa y Díaz (2020), quiénes lograron observar de manera directa acerca de la 

innovación en la gestión de almacenamiento y control de inventario. A partir de ello 

se puede afirmar que dicha investigación aporta al conocimiento científico puesto 

que brinda orientaciones en la innovación de la gestión pública de almacenes. 

Con respecto a la dimensión sistema de información. Se observa que de los 

90 servidores del almacén del Ministerio de Educación el 16,7% perciben nivel 

inadecuado, el 6,7% perciben nivel regular y el 76,6% perciben nivel adecuado; por 

tanto, se observa que los niveles regular y adecuado alcanzan un total de 83,3% 

por lo que se puede evaluar como una gestión por encima de lo esperado este 

resultado nos indica que los servidores hacen de buen uso los sistemas de 

información con las respectivas áreas usuarias, con la finalidad de coordinar las 
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entregas respectivas de las determinadas mercaderías que ingresan al almacén. 

Contrastando el estudio realizado por Sales (2016), en su tesis de maestría Gestión 

de almacenes de las mercancías en abandono del SENAE Distrito Esmeraldas. 

Esta investigación presentó un modelo actual con el fin de tener una buena 

administración cuyos resultados permitieron corroborar con la contrastación de la 

hipótesis planteada a partir de ello se puede afirmar que dicha investigación aportó 

al conocimiento científico puesto que brinda orientaciones en relación a la manera 

efectiva de proponer la gestión de almacenes. Cuyo resultado evidencia un buen 

uso de la información innovada en el cumplimiento de sus funciones. 

Del mismo modo la dimensión aprobación El 60% de las áreas usuarias 

consideran que casi siempre los servidores del almacén del Ministerio de 

Educación, cumplen con recepcionar los bienes en estricto cumplimiento a las 

demandas tecnológicas aprobadas por las áreas usuarias. Similar resultado 

presentó Ayoví (2021), en la tesis denominada Calidad de atención y satisfacción 

de los usuarios que acuden al servicio de emergencia del Hospital Básico 

Esmeraldas, la manera efectiva en que se tienen que gestionar para mejorar la 

atención hacia la satisfacción a los usuarios. El 43,3% de los servidores del 

almacén del Ministerio de Educación siempre cumplen y aprueban de manera 

compartida con las áreas usuarias la recepción de los bienes entregados por los 

proveedores.  

De la dimensión recepción El 63,4% de las áreas usuarias califican que los 

servidores del almacén del Ministerio de Educación, recepcionan los bienes 

adquiridos previa verificación concordante con los procedimientos técnicos y 

normativas internas. Del mismo modo el 66,7% de las áreas usuarias califica que 

los servidores del almacén del Ministerio de Educación, recepcionan los bienes 

entregados por los proveedores en el plazo establecido de las órdenes de compras. 

En cambio, Tapia (2020) en la tesis denominada Modelo 5s y la gestión del almacén 

en una empresa del rubro de servicios tecnológicos, Lima 2020 llegó a la 

conclusión, que los encuestados calificaron como regular las estrategias de 

almacenamiento en un 52% y como buena 39.1% respectivamente lo cual tiene 

relación de manera débil con la satisfacción de las áreas usuarias. 
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De la dimensión conformidad El 70% de los servidores del almacén del 

MINEDU, tienen los criterios suficientes como parte de su desempeño al ejecutar 

adecuadamente los criterios de conformidad que exige la entidad según la 

demanda de las áreas usuarias. En cambio, Mayhua y Ramos (2017) en su tesis 

investigada denominada compras de útiles de escritorio por convenio marco y 

satisfacción de las áreas usuarias de la dirección regional de transportes y 

comunicaciones Huancavelica - periodo 2015. Como resultado arribo que las 

Compras de papelería por convenio marco se relacionan de manera débilmente 

positiva con la Satisfacción de las áreas usuarias de la Dirección Regional de 

Transportes y Comunicaciones Huancavelica en el período 2015.  

Respecto al análisis de la hipótesis general, se demuestra que existe relación 

significativa entre la gestión de almacén y la satisfacción de áreas usuarias en el 

Ministerio de Educación, el Rho de Spearman que se obtuvieron de las 2 variables 

es de 0,802, se tiene una relación positiva alta con un valor de significancia de 

0,000. García Espinoza, (2017) arribó a similar resultado en su tesis denominada 

satisfacción de los usuarios externos acerca de los servicios que brindan en la 

Consulta Externa del Instituto Nacional Cardiopulmonar, Tegucigalpa, Honduras, 

enero a junio, 2017. Se obtuvo que la mayoría de los usuarios muestran satisfacción 

con los servicios que se brindan en la consulta externa, sin embargo hay una 

minoría que expresa que el tiempo de espera para recibir su medicamento es 

mucho, de todos modos existe oportunidad de mejoras en los servicios para brindar 

una atención de calidad, a partir de ello se puede afirmar que dicha investigación 

aporta al conocimiento científico puesto que brinda orientaciones en relación a la 

manera efectiva en que se tienen que gestionar para mejorar la atención hacia la 

satisfacción de los usuarios. 

Acto seguido procedemos al análisis de la hipótesis especifica 1, los 

resultados nos confirman que existe relación significativa entre el suministro 

oportuno y la satisfacción de las áreas usuarias del ministerio de Educación, el Rho 

de Spearman que se obtuvo es de 0,657, se tiene una relación positiva modera con 

un valor de significancia de 0,000. Similar estudio realizado por Flores (2021), en la 

Tesis denominada gestión de inventarios y el costo de almacenamiento en la 

empresa Proinselec Perú E.I.R.L., Lima 2020 (Tesis de maestría), se utilizó la 

metodología de tipo básica, de nivel descriptivo correlacional, de enfoque 
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cuantitativo, de diseño no experimental y con corte transversal. Se consideró una 

población de 210 colaboradores y la muestra estaba conformada por 137 

trabajadores vinculados directamente al área de almacén. La técnica aplicada fue 

la encuesta la cual fue realizada de manera virtual debido a la coyuntura actual, el 

instrumento aplicado fue el cuestionario de 24 preguntas, bajo la escala de Likert 

de cada variable, los cuales fueron validadores mediante juicio de expertos. En la 

prueba de hipótesis se utilizó el Rho de Spearman para ver el nivel de significancia 

y el tipo de relación entre las variables, para esto se utilizó el programa SPSS V.25, 

obteniendo como resultado que existe una correlación bilateral positiva media con 

un Rho Spearman de 0.702, concluyendo de que existe una relación directa y 

significativa entre la gestión de inventarios y el costo de almacenamiento. 

Del mismo modo analizaremos la hipótesis especifica 2, los resultados 

confirman que existe relación significativa entre las operaciones eficientes y la 

satisfacción de las áreas usuarias del ministerio de Educación, el Rho de Spearman 

que se obtuvo es de 0,662, se tiene relación positiva modera con un valor de 

significancia de 0,000. Esto se puede confirmar con Choquehuanca (2017), en la 

Tesis denominada gestión de almacenes en una empresa logística en la ciudad de 

Lima en los periodos 2016 -2017 (Tesis de maestría), su objetivo fue emplear 

indicadores logísticos en cada dimensión. El desarrollo de la indagación es de 

enfoque cuantitativo, el procedimiento es hipotético deductivo, su diseño no 

experimental. En la hipótesis se obtuvo como resultado rechazar el Ho y esto se 

debió al valor de la significancia que es menor a 0.05. A partir de ello se afirma que 

la investigación aporta al conocimiento científico puesto que brinda orientaciones 

en relación a la manera efectiva de satisfacer a las áreas usuaria, mediante una 

gestión adecuada.  

Con respecto a la hipótesis especifica 3, los resultados confirman que existe 

relación significativa entre los sistemas de información y la satisfacción de las áreas 

usuarias del ministerio de Educación, el Rho de Spearman que se obtuvo es de 

0,689, se tiene relación positiva modera con valor de significancia de 0,000. 

Contrastando el estudio realizado por Huertas (2018), en su tesis de maestría 

relación entre la gestión logística y la satisfacción del cliente en Ancro S.R.L., Santa 

Anita 2018. En el trabajo de investigación se ha presentado la finalidad de conocer 

el nivel de relación que se puede establecer entre la gestión logística y la 
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satisfacción del cliente. Se utilizó el método hipotético deductivo, de tipo aplicada, 

nivel correlacional descriptivo y un diseño no experimental transversal. Dentro de 

la empresa se cuenta con 60 colaboradores, de quienes se constituyó la muestra 

de 52 trabajadores que se sometieron a estudio. Posteriormente, al procesarse los 

datos e interpretarlos, se encontró que la correlación entre la gestión logística y la 

satisfacción del cliente es muy alta representada por un valor de 0.854. Asimismo, 

la significancia hallada de 0,000 es inferior que la significancia de trabajo 

determinada (0,05), lo que implica que se acepta la hipótesis alterna H1, y por 

consiguiente la gestión logística si tiene relación positiva directa con la satisfacción 

del cliente. 

Después de haber realizado las comparaciones y obtenido las similitudes y 

diferencias en la presente investigación se manifiesta que Mora (2010) sostiene, el 

almacenamiento es el resguardo de las existencias, custodiarlas conservándolas 

adecuadamente por un ciclo de determinado tiempo, permitiendo el trabajo de 

reparto cuando este lo requiera. Se puede afirmar que el autor tiene como concepto 

del almacenaje al estado en el que se encuentra el producto o mercancía y como 

se encuentra ubicada dentro de un almacén, bajo el amparo necesario estimando 

la característica del producto en una ubicación adecuada y pertinente. Del mismo 

modo Rosero & Ponce, (2015) el autor argumenta que la gestión del almacén exige 

cumplir un conjunto de procesos o fases según el protocolo establecido, 

dependiendo de las características de los bienes a ubicarse en una infraestructura 

diseñada al cumplimiento de tal propósito.  

Finalmente, de lo antes mencionado en relación a las variables de estudio 

demuestran que es pertinente realizar un análisis con la intención de obtener la 

apreciación de los servidores del Ministerio de Educación, más aún en el contexto 

en el que nos encontramos, desde que empezó la pandemia del Covid 19 hubo 

cambios en la manera de recepcionar y atender a los diferentes proveedores para 

salvaguardar la salud de los servidores que se encuentran en el almacén. Este 

cuestionario nos ha permitido revelar información vinculado a los resultados de 

como vienen trabajando los servidores en la gestión del almacén y la satisfacción 

de las áreas usuarias. 
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VI. CONCLUSIONES

Luego del análisis descriptivo e inferencial realizado en base a los objetivos 

planteados y los resultados obtenidos de la presente investigación a los usuarios 

del Ministerio de Educación durante el año 2021, se concluye lo siguiente:  

Primera Se ha logrado determinar que existe una relación directa entre la gestión 

de almacenes y la satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio de 

Educación en la ciudad de Lima del año 2021, esto implica que se debe 

priorizar mejoras respecto a sistemas de información y suministro 

oportuno en la gestión de almacenes esto aumentaría la satisfacción de 

las áreas usuarias. 

Segunda. Del mismo modo del objetivo específico 1 se logró establecer que existe 

relación directa y moderada entre el suministro oportuno y la satisfacción 

de áreas usuarias en el Ministerio de Educación en la ciudad de Lima del 

año 2021, lo cual implica realizar acciones de mejora al valor económico 

del inventario esto incidirá en el suministro oportuno de la gestión del 

almacén. 

Tercera. Se logró establecer con respecto al objetivo específico 2 que existe 

relación directa y moderada entre las operaciones eficientes y la 

satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio de Educación en la ciudad 

de Lima del año 2021, lo cual implica realizar acciones de mejora a las 

entregas en el tiempo programado esto incidirá en las operaciones 

eficientes de la gestión del almacén. 

Cuarta. Con respecto al objetivo específico 3 se logró establecer que existe una 

relación directa y moderada entre los sistemas de información y la 

satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio de Educación en la ciudad 

de Lima del año 2021, lo cual implica realizar acciones de mejora en los 

objetivos programados esto incidirá en los sistemas de información de la 

gestión del almacén. 
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VII. RECOMENDACIONES

Primera Se recomienda al Ministerio de Educación priorice proceso de mejora 

continua respecto a la gestión de almacenes que atiende las 

necesidades de todas sus áreas usuarias, brindando lineamientos y 

normativas para mejorar el entorno del trabajo, estructurar y mejorar el 

espacio en el almacén, establecer zonas de stock de alta rotación y 

realizar controles de calidad para evitar errores. 

Segunda. Referente a la dimensión suministro oportuno se recomienda realizar 

acciones de mejoras al valor económico del inventario, mediante esta 

mejora se identificarán puntos críticos como la falta de clasificación de la 

mercadería, zonas de trabajos desordenados y mal manejo del 

almacenamiento. Mediante esta acción de mejora se tendrá la certeza 

de que se está entregando el suministro oportuno a las áreas usuarias 

para asegurar los servicios ininterrumpidos dentro de la entidad. 

Tercera. Con respecto a la dimensión operaciones eficientes se recomienda 

planificar las entregas de mercaderías en el tiempo programado y 

mantener una comunicación directa con el responsable que asigna los 

transportes para trasladar la mercadería utilizando el tiempo y recursos 

necesarios para poder cumplir con eficacia las entregas a las distintas 

áreas usuarias. 

Cuarta. Se recomienda planificar capacitación referente a los sistemas de 

información que manejan los servidores de manera constante y 

oportuna, esto influiría satisfactoriamente la comunicación entre las 

áreas usuarias al momento de coordinar las entregas respectivas de las 

determinadas mercaderías que ingresan al almacén. 
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ANEXOS 



ANEXO 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA 
TÍTULO: Gestión de almacenes y satisfacción de áreas usuarias en el Ministerio de Educación, Lima - 2021 
AUTOR: Alejandro Garcia Garcia 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema general 

¿Cuál es la relación entre la 
gestión de almacenes y la 
satisfacción de áreas 
usuarias en el Ministerio de 
Educación, Lima 2021? 

Los problemas específicos 
son:  

¿Cuál es la relación entre el 
suministro oportuno y la 
satisfacción de áreas 
usuarias en el Ministerio de 
Educación, Lima 2021? 

¿Cuál es la relación entre 
las operaciones eficientes y 
la satisfacción de áreas 
usuarias en el Ministerio de 
Educación Lima, 2021? 

¿Cuál es la relación entre 
los sistemas de información 
y la satisfacción de áreas 
usuarias en el Ministerio de 
Educación, Lima 2021? 

Objetivo general 

Determinar la relación que 
existe entre la gestión de 
almacenes y la satisfacción de 
áreas usuarias en el Ministerio 
de Educación, Lima 2021. 

Objetivos específicos 

Establecer la relación que 
existe entre el suministro 
oportuno y la satisfacción de 
áreas usuarias en el Ministerio 
de Educación, Lima 2021. 

Establecer la relación que 
existe entre las operaciones 
eficientes y la satisfacción de 
áreas usuarias en el Ministerio 
de Educación, Lima 2021. 

Establecer la relación que 
existe entre los sistemas de 
información y la satisfacción 
de áreas usuarias en el 
Ministerio de Educación, Lima, 
2021. 

Hipótesis general 

Existe relación 
significativa entre la 
gestión de almacenes y la 
satisfacción de áreas 
usuarias en el Ministerio 
de Educación, Lima 2021. 

Hipótesis específicas: 

Existe relación significativa 
entre el suministro 
oportuno y la satisfacción 
de áreas usuarias en el 
Ministerio de Educación, 
Lima, 2021. 

Existe relación significativa 
entre las operaciones 
eficientes y la satisfacción 
de áreas usuarias en el 
Ministerio de Educación, 
Lima, 2021. 

Existe relación significativa 
entre los sistemas de 
información y la 
satisfacción de áreas 
usuarias en el Ministerio 
de Educación, Lima, 2021. 

Variable independiente: Gestión de almacenes 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala Nivel y rango 

Suministro oportuno 

▪ Rotar mercaderías
▪ Valor económico del

inventario
▪ Nivel de cumplimiento de

despacho

1 – 6 

Ordinal 
Nunca (1) 

Casi nunca (2) 
A veces (3) 

Casi siempre (4) 
Siempre (5) 

Inadecuado 
[36-53] 
Regular 
[54-70] 

Adecuado 
[71-87] 

Operaciones eficientes 

▪ Entregas a tiempo
▪ Documentación sin

problemas
▪ Sin Devoluciones
▪ Pedidos entregados

completos

7 – 12 

Sistema de información 

▪ Comunicación oportuna
▪ Información innovada
▪ Habilidades
▪ Productividad

13 – 18 

Variable dependiente: Satisfacción de áreas usuarias 

Dimensiones Indicadores Ítems Escalas Nivel y rango 

Aprobación 
▪ Concordancia tecnológica

1 – 5 

Ordinal 
Nunca (1) 

Casi nunca (2) 
A veces (3) 

Casi siempre (4) 
Siempre (5) 

Inadecuado 
[29-43] 
Regular 
[44-56] 

Adecuado 
[57-70] 

Recepción ▪ Previa verificación 6 – 10 

Conformidad 
▪ Según las demandas de

áreas usuarias 11 – 15 



TIPO Y DISEÑO DE INVESTIGACIÓN 
POBLACIÓN Y 

MUESTRA 
INSTRUMENTOS MÉTODO DE ANÁLISIS 

Tipo: Básico. 
Diseño: No experimental, transversal y correlacional. 

Donde: 

M = Muestra 
OX = Variable Gestión de almacenes 
OY = Variable Satisfacción de áreas usuarias 
r = Correlación entre variables 
Método: Hipotético-deductivo. 

Población: 
90 servidores 
Muestra: 
90 servidores 

Variable 1: Gestión de almacenes 
Técnica: Encuesta 
Instrumento: cuestionario 
Autoría: Alejandro Garcia Garcia 

Variable 2: Satisfacción de áreas usuarias 
Técnica: Encuesta 
Instrumento: Cuestionario 
Autoría: Alejandro Garcia Garcia 

Estadística descriptiva: 
Los datos se agruparán en niveles de acuerdo a los rangos 
establecidos, los resultados se presentarán en tablas de 
frecuencias y gráficos estadísticos. 

Estadística inferencial: 
Se usará la prueba de correlación de Spearman. 



ANEXO 2. Operacionalización de variables 

VARIABLES 
DE ESTUDIO 

DEFINICIÓN 
CONCEPTUAL 

DEFINICIÓN 
OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES 

ESCALA DE 
MEDICIÓN 

Gestión de 
almacenes 

Carreño, (2011) Hoy en día, la 
gestión de almacén se define 
como un sistema que combina 
infraestructura, recursos 
humanos, maquinarias, equipos 
y procesos para labores de 
conservación o 
almacenamiento de inventarios 
y manipulación de los mismos 
que requieran las empresas 
participantes de la cadena de 
suministro. Las actividades que 
se realizan en un almacén y los 
principios utilizados para el 
almacenamiento se estudian a 
través del ciclo de 
almacenamiento. 

Analiza el conocimiento 
respecto a la gestión de 
almacenes, a través de una 
encuesta considerando las 
dimensiones suministro 
oportuno, operaciones 
eficientes y sistema de 
información. 

Suministro oportuno 

• Rotar mercaderías.

• Valor económico del
inventario

• Nivel cumplimiento de
despacho

Escala 
ordinal 

Operaciones eficientes 

• Entregas a tiempo.

• Documentación sin
problemas.

• Sin devoluciones.

• Pedidos entregados
completos.

Sistema de información 

• Comunicación oportuna

• Información innovada.

• Habilidades.

• Productividad.

Satisfacción de 
áreas usuarias 

Kotler, (2003) define la 
satisfacción del cliente como: El 
nivel del estado de ánimo de 
una persona que resulta de 
comparar el rendimiento 
percibido de un producto o 
servicio con sus expectativas. 

Analiza el conocimiento 
respecto a la satisfacción de 
áreas usuarias, a través de 
una encuesta considerando 
las dimensiones aprobación, 
recepción y conformidad. 

Aprobación 
• Concordancia

tecnológica.

Escala 
ordinalRecepción 

• Previa verificación.

Conformidad 

• Según las demandas
de áreas usuarias.



Anexo 3. Instrumentos de recolección de campo 

CUESTIONARIO GESTIÓN DE ALMACENES 

Dirigido a la coordinación de almacén y áreas usuarias del Ministerio de 

Educación (MINEDU). 

Estimado (a) trabajador profesional, por la presente encuesta buscamos 

tener información sobre la Gestión de almacenes del Ministerio de 

Educación, Lima - 2021, por lo que solicito de manera especial el gesto de 

su contribución, en responder el cuestionario que a continuación se 

adjuntan. Al término de la encuesta al obtener el resultado, nos permitirá 

proponer sugerencias para mejorar la gestión de almacenes del Ministerio 

de Educación. Escriba la letra (X) en la alternativa que considere pertinente 

en cada caso. 

Título de la Tesis: Gestión de almacenes y satisfacción de áreas 

usuarias del Ministerio de Educación, Lima – 2021. 

Encuestador: Alejandro Garcia Garcia 

Nombre del encuestado:   

Documento Nacional de Identidad:   

Cargo en la entidad:   

Lugar:   

Fecha: / /2021. 

Muchas gracias por su disponibilidad. 
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N° DIMENSION 01 – SUMINISTRO OPORTUNO      

 

1 

 
Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
realizan la rotación eficiente de la mercancía recepcionada.  

 

     

 

2 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU 
una vez recepcionada la mercancía cuentan con espacios de 
ubicación adecuadas.  

     

 

3 

 
Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
realizan oportunamente el valor económico del inventario. 

     

 

4 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
priorizan el inventario cíclico de los bienes con mayor valor 
económico. 

     

 

5 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
cumplen eficientemente el proceso del despacho concordante 
con la demande de las áreas usuarias. 

     

 

6 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
dan prioridad al despacho de bienes con mayor valor 
económico.  

     

 DIMENSION 02 – OPERACIONES EFICIENTES 
     

 

7 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
ejecutan las entregas de los bienes en el tiempo 
programado. 

     

 

8 

Considera que los gestores del almacén del MINEDU, 
cumplen las metas y objetivos en el tiempo programado para 
las entregas. 

     

 

9 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
recepcionan los bienes con la documentación exigida en las 
especificaciones técnicas de las áreas usuarias. 

     

 

10 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
tuvieron casos de devolución de bienes al existir incongruencia 
entre la documentación presentada por parte de los 
proveedores. 

     



 

                                                                                            
 

 

11 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
recepcionan bienes completos concordante con las órdenes 
de compra solicitas por las áreas usuarias.  

     

 

12 

 
Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
en algunas oportunidades recepcionaron bienes parciales, por 
no cumplir las especificaciones técnicas. 

     

 DIMENSION 03 – SISTEMA DE INFORMACION  
     

 

13 
Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
comunican oportunamente a las áreas usuarias, para la 
distribución de los bienes adquiridos. 

     

 

14 

Considera usted que los gestores del almacén del 
MINEDU, una vez comunicada a las áreas usuarias de 
la recepción de bienes han hecho caso omiso a la 
verificación de sus bienes asignados.  

     

 

15 

 
Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
hacen uso de la información innovada en el cumplimiento de 
sus funciones 

     

 

16 
Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
entre sus funciones muestran un buen desempeño de sus 
habilidades y competencias. 

     

 

17 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
cumplen los objetivos programados de manera competente. 

     

 

18 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
se desempeñan con alto rendimiento de productividad horas 
hombres en el cumplimiento de sus obligaciones laborales. 

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

                                                                                            
 

CUESTIONARIO SATISFACCIÓN DE ÁREAS USUARIAS 

 
 

 
Dirigido a la coordinación de almacén y áreas usuarias del Ministerio de 

Educación (MINEDU). 

 

 
Estimado (a) trabajador profesional, en la presente encuesta buscamos 

tener información sobre la Satisfacción de áreas usuarias del Ministerio de 

Educación, Lima - 2021, por lo que solicito de manera especial el gesto de 

su contribución, en responder el cuestionario que a continuación se 

adjuntan. Al término de la encuesta al obtener el resultado, nos permitirá 

proponer sugerencias para mejorar la satisfacción de áreas usuarias del 

Ministerio de Educación. Escriba la letra (X) en la alternativa que considere 

pertinente en cada caso. 

 

 

Título de la Tesis: Gestión de almacenes y satisfacción de áreas 

usuarias del Ministerio de Educación, Lima – 2021. 

  

 
Encuestador: Nombre de cada uno de ustedes 

 
Nombre del encuestado:    

 

Documento Nacional de Identidad:    
 

Cargo en la entidad:    
 

Lugar:    
 

Fecha: / /2021. 

 

 
Muchas gracias por su disponibilidad. 
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N° DIMENSION 01 – APROBACIÓN 

1 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
cumplen con recepcionar los bienes en estricto cumplimiento 
a las demandas tecnológicas aprobadas por las áreas 
usuarias. 

2 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
toman en cuenta la certificación y conformidad de las órdenes 
de compras aprobadas por las áreas usuarias. 

3 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
vulneran en algunos casos las especificaciones técnicas 
aprobadas por las áreas usuarias al recepcionar los bienes 
adquiridos. 

4 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
han identificado vicios procesales de parte de las áreas 
usuarias en coordinación directa con los proveedores al 
cambiar las especificaciones técnicas. 

5 Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
cumplen y aprueban de manera compartida con las áreas 
usuarias la recepción de los bienes entregados por los 
proveedores. 

DIMENSION 02 – RECEPCIÓN 

6 
Considera usted que los gestores del almacén del 
MINEDU, recepcionan los bienes adquiridos previa 
verificación concordante con los procedimientos técnicos y 
normativas internas. 

7 
Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
recepcionan los bienes entregados por los proveedores en el 
plazo establecido de las órdenes de compras. 

8 
Considera usted que los gestores del almacén del 
MINEDU, tienen facultades de aplicar penalidades a los 
proveedores cuando entregan los bienes fuera del plazo 
establecido.

  9 

Considera usted que los gestores del almacén del 
MINEDU, están informados de manera clara y precisa de 
los criterios de verificación al recepcionar los bienes 
adquiridos.



 

                                                                                            
 

 
 

10 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
participan permanentemente en las capacitaciones que 
programa la entidad orientada a la eficiencia del proceso de 
verificación de los bienes adquiridos. 

     

 DIMENSION 03 – CONFORMIDAD 
     

 
11 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
tienen los criterios suficientes como parte de su desempeño 
ejecutar adecuadamente los criterios de conformidad que 
exige la entidad según la demanda de las áreas usuarias. 

     

 
12 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
tienen la facultad de verificar y dar conformidad de los bienes 
recepcionados de los proveedores. 

     

 
13 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
están facultados de recepcionar los bienes adquiridos al 
margen de las especificaciones técnicas de las áreas 
usuarias cuando la demanda es urgente. 

     

 
14 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
satisfacen las exigencias y demandas de las áreas usuarias 
en el tiempo establecido. 

     

 
 

15 

Considera usted que los gestores del almacén del MINEDU, 
son rotados en la distribución de entregas de bienes como 
parte de las estrategias de buen desempeño para asegurar 
la demanda eficiente del movimiento de los bienes adquiridos 
a entregar.  

     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

                                                                                            
 

Anexo 4. Autorización para utilizar el nombre de la entidad 

 

 

 

 



 

                                                                                            
 

 

Anexo 5. Confiabilidad de los instrumentos (Alfa de Cronbach) 

George y Mallery (2003), hacen las recomendaciones para la evaluación de las 

escalas de los coeficientes de Alfa de Cronbach: 

 

Cuadro 1. Escala de interpretación del Alfa de Cronbach 

Escala Significado 

Coeficiente alfa mayor a 0,9 Excelente 

Coeficiente alfa mayor a 0,8 Bueno 

Coeficiente alfa mayor a 0,7 Aceptable 

Coeficiente alfa mayor a 0,6 Cuestionable 

Coeficiente alfa mayor a 0,5 Pobre 

Coeficiente alfa menor a 0,5 Inaceptable 

Fuente: George y Mallery (2003) 

 

A continuación, se procede a presentar los resultados para las dos variables de 

investigación: 

 

Respecto a la variable “Gestión de Almacenes” 

 

Estadística de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

N° de elementos 

0,963 18 

 

 

 

 

 



 

                                                                                            
 

Estadísticas de total de elementos 

 Medida de la  

escala si se 

elimina el 

elemento 

Varianza de 

escala si se 

elimina el 

elemento 

 

Correlación  

Elemento-total 

corregida 

Alfa de  

Cronbrach si  

se elimina el 

elemento 

 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, realizan la 

rotación eficiente de la 

mercancía recepcionada.  

 

 

68.50 

 

 

166.328 

 

 

0.811 

 

 

0.960 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU una vez 

recepcionada la mercancía 

cuentan con espacios de 

ubicación adecuadas. 

 

 

 

68.47 

 

 

160.257 

 

 

0.892 

 

 

0.959 

 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, realizan 

oportunamente el valor 

económico del inventario. 

 

 

 

68.77 

 

 

170.323 

 

 

0.648 

 

 

0.962 

 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, priorizan el 

inventario cíclico de los 

bienes con mayor valor 

económico. 

 

 

68.63 

 

 

164.309 

 

 

0.725 

 

 

0.961 

 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, cumplen 

eficientemente el proceso 

del despacho concordante 

con la demande de las 

áreas usuarias. 

 

 

 

68.63 

 

 

 

160.585 

 

 

 

0.924 

 

 

 

0.958 

 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, dan prioridad al 

despacho de bienes con 

mayor valor económico. 

 

 

68.93 

 

 

163.237 

 

 

0.680 

 

 

0.962 

 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, ejecutan las 

entregas de los bienes en el 

tiempo programado. 

 

 

68.53 

 

 

167.016 

 

 

0.775 

 

 

0.961 

 

 

Considera que los gestores 

del almacén del MINEDU, 

cumplen las metas y 

objetivos en el tiempo 

programado para las 

entregas. 

 

 

 

68.73 

 

 

 

158.685 

 

 

 

0.886 

 

 

 

0.959 

 

 
    



 

                                                                                            
 

 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, recepcionan los 

bienes con la 

documentación exigida en 

las especificaciones 

técnicas de las áreas 

usuarias. 

 

 

 

 

68.90 

 

 

 

 

159.679 

 

 

 

 

0.863 

 

 

 

 

0.959 

 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, tuvieron casos de 

devolución de bienes al 

existir incongruencia entre 

la documentación 

presentada por parte de los 

proveedores. 

 

 

 

70.07 

 

 

 

174.892 

 

 

 

0.369 

 

 

 

0.965 

 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, recepcionan 

bienes completos 

concordante con las 

órdenes de compra solicitas 

por las áreas usuarias. 

 

 

 

68.53 

 

 

 

161.430 

 

 

 

0.876 

 

 

 

0.959 

 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, recepcionan 

bienes completos 

concordante con las 

órdenes de compra solicitas 

por las áreas usuarias. 

 

 

 

70.73 

 

 

 

164.685 

 

 

 

0.569 

 

 

 

0.964 

 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, comunican 

oportunamente a las áreas 

usuarias, para la 

distribución de los bienes 

adquiridos. 

 

 

 

68.67 

 

 

 

158.713 

 

 

 

0.903 

 

 

 

0.958 

 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, una vez 

comunicada a las áreas 

usuarias de la recepción de 

bienes han hecho caso 

omiso a la verificación de 

sus bienes asignados. 

 

 

 

70.40 

 

 

 

169.145 

 

 

 

0.374 

 

 

 

0.968 

 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, hacen uso de la 

información innovada en el 

cumplimiento de sus 

funciones. 

 

 

 

 

 

 

 

 

68.47 

 

 

160.189 

 

 

0.932 

 

 

0.958 



Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, entre sus 

funciones muestran un 

buen desempeño de sus 

habilidades y 

competencias. 

68.60 164.800 0.848 0.960 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, cumplen los 

objetivos programados de 

manera competente. 

68.83 160.695 0.935 0.958 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, se desempeñan 

con alto rendimiento de 

productividad horas 

hombres en el cumplimiento 

de sus obligaciones 

laborales. 

68.60 162.386 0.838 0.960 

Respecto a la variable “Satisfacción de áreas usuarias” 

Estadística de fiabilidad 

Alfa de Cronbach N° de elementos 

0,940 15 

Estadísticas de total de elementos 

Medida de 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Varianza de 

escala si se 

elimina el 

elemento 

Correlación 

elemento-total 

corregida 

Alfa de 

Cronbrach si 

se elimina el 

elemento 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, cumplen con 

recepcionar los bienes en 

estricto cumplimiento a las 

demandas tecnológicas 

aprobadas por las áreas 

usuarias. 

53.37 110.447 0.845 0.932 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, toman en cuenta 

la certificación y 

conformidad de las órdenes 

de compras aprobadas por 

las áreas usuarias. 

53.43 106.185 0.876 0.930 



Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, vulneran en 

algunos casos las 

especificaciones técnicas 

aprobadas por las áreas 

usuarias al recepcionar los 

bienes adquiridos. 

54.20 110.993 0.929 0.930 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, han identificado 

vicios procesales de parte 

de las áreas usuarias en 

coordinación directa con los 

proveedores al cambiar las 

especificaciones técnicas. 

54.57 116.530 0.517 0.940 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, cumplen y 

aprueban de manera 

compartida con las áreas 

usuarias la recepción de los 

bienes entregados por los 

proveedores. 

53.77 115.426 0.518 0.941 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, recepcionan los 

bienes adquiridos previa 

verificación concordante 

con los procedimientos 

técnicos y normativas 

internas. 

53.33 110.851 0.819 0.932 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, recepcionan los 

bienes entregados por los 

proveedores en el plazo 

establecido de las órdenes 

de compras. 

53.20 113.821 0.775 0.934 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, tienen facultades 

de aplicar penalidades a los 

proveedores cuando 

entregan los bienes fuera 

del plazo establecido. 

55.30 124.079 0.327 0.943 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, están informados 

de manera clara y precisa 

de los criterios de 

verificación al recepcionar 

los bienes adquiridos. 

53.23 111.013 0.858 0.931 



 

                                                                                            
 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, participan 

permanentemente en las 

capacitaciones que 

programa la entidad 

orientada a la eficiencia del 

proceso de verificación de 

los bienes adquiridos. 

 

 

 

53.83 

 

 

 

119.868 

 

 

 

0.427 

 

 

 

0.942 

 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, tienen los 

criterios suficientes como 

parte de su desempeño 

ejecutar adecuadamente 

los criterios de conformidad 

que exige la entidad según 

la demanda de las áreas 

usuarias. 

 

 

 

53.27 

 

 

 

115.306 

 

 

 

0.600 

 

 

 

0.938 

 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, tienen la facultad 

de verificar y dar 

conformidad de los bienes 

recepcionados de los 

proveedores. 

 

 

 

53.73 

 

 

 

117.030 

 

 

 

0.458 

 

 

 

0.943 

 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, están facultados 

de recepcionar los bienes 

adquiridos al margen de las 

especificaciones técnicas 

de las áreas usuarias 

cuando la demanda es 

urgente. 

 

 

 

54.37 

 

 

 

109.344 

 

 

 

0.933 

 

 

 

0.929 

 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, satisfacen las 

exigencias y demandas de 

las áreas usuarias en el 

tiempo establecido. 

 

 

 

53.50 

 

 

 

109.914 

 

 

 

0.910 

 

 

 

0.930 

 

Considera usted que los 

gestores del almacén del 

MINEDU, son rotados en la 

distribución de entregas de 

bienes como parte de las 

estrategias de buen 

desempeño para asegurar 

la demanda eficiente del 

movimiento de los bienes 

adquiridos a entregar.  

 

 

 

 

 

 

 

 

53.77 

 

 

 

117.426 

 

 

 

0.680 

 

 

 

0.936 

 



 

          

Anexo 6. Validez de los instrumentos (Juicio de Expertos) 

 



 

                                                                                            
 

 



 

                                                                                            
 

 

                     



 

                                                                                            
 

 

 





 

                                                                                            
 

 



 

                                                                                            
 

 

 



 

                                                                                            
 

 



 

                                                                                            
 

 

 



 

                                                                                            
 

 

 



 

                                                                                            
 

 



 

                                                                                            
 

 





 

                                                                                            
 

 



 

                                                                                            
 

 

 





 

                                                                                            
 

 



 

                                                                                            
 

 



 

   

Anexo 7. Interpretación del coeficiente de correlación de Spearman 

 

Cuadro 2. Rangos de correlación de Spearman 

Valor de Rho Significado 

-1 Correlación negativa grande y perfecta 
-0,9 a 0,99 Correlación negativa muy alta 
-0,7 a 0,89 Correlación negativa alta 
-0,4 a 0,69 Correlación negativa moderada  
-0,2 a 0,39 Correlación negativa baja 
-0,01 a 0,19 Correlación negativa muy baja 
0 Correlación nula 
0,01 a 0,19 Correlación positiva muy baja 
0,2 a 0,39 Correlación positiva baja 
0,4 a 0,69 Correlación positiva moderada 
0,7 a 0,89 Correlación positiva alta 
0,9 a 0,99 Correlación positiva muy alta 
1 Correlación positiva grande y perfecta 

Fuente: Martínez y Campos (2015) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

                                                                                            
 

Anexo   8. Validación de juicio de expertos 

 

Cuadro 3. Validación de juicios de expertos 

       Fuente: Certificado de validez de contenido de los instrumentos. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Variables Nº 
Nombre y 

apellidos 
Especialidad Opinión 

V1: Gestión de 

almacenes 

 

V2: 

Satisfacción de 

áreas usuarias 

1 Filoter Tello Yance 

Doctor en Gestión 

Pública y 

Gobernabilidad 

Aplicable 

2 
Gidith García 

Montoya 

Magister en Gestión 

Publica 
Aplicable 

3 
Elsa Mavila 

Ramírez Pinedo 

Magister en 

administración de 

negocios MBA 

Aplicable 



 

                                                                                            
 

Anexo 9. Análisis por pregunta de las variables Gestión de almacenes  

  y Satisfacción de áreas usuarias  

Cuadro 4. Dimensión Suministro Oportuno (por pregunta) 

  Servidores % 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, realizan la 

rotación eficiente de la mercancía 

recepcionada.  

 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

3 

6 

24 

57 

 

0,0% 

3,3% 

6,7% 

26,7% 

63,3% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU una vez 

recepcionada la mercancía cuentan 

con espacios de ubicación 

adecuadas. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

9 

3 

9 

69 

 

 

0,0% 

10,0% 

3,3% 

10,0% 

76,7% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, realizan 

oportunamente el valor económico 

del inventario. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

3 

6 

48 

33 

 

0,0% 

3,3% 

6,7% 

53,3% 

36,7% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, priorizan el 

inventario cíclico de los bienes con 

mayor valor económico. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

9 

3 

24 

54 

 

0,0% 

10,0% 

3,3% 

26,7% 

60,0% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, cumplen 

eficientemente el proceso del 

despacho concordante con la 

demande de las áreas usuarias. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

6 

9 

21 

54 

0,0% 

6,7% 

10,0% 

23,3% 

60,0% 

 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, dan prioridad 

al despacho de bienes con mayor 

valor económico. 

 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

 

0 

9 

21 

15 

45 

 

0,0% 

10,0% 

23,3% 

16,7% 

50,0% 

Fuente: Cuestionario Gestión de Almacenes    



Cuadro 5. Dimensión Operaciones Eficientes (por pregunta) 

Servidores % 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, ejecutan las 

entregas de los bienes en el tiempo 

programado. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

3 

6 

27 

54 

0,0% 

3,3% 

6,7% 

30,0% 

60,0% 

Considera que los gestores del almacén 

del MINEDU, cumplen las metas y 

objetivos en el tiempo programado para 

las entregas. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

9 

12 

15 

54 

0,0% 

10,0% 

13,3% 

16,7% 

60,0% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, recepcionan los 

bienes con la documentación exigida en 

las especificaciones técnicas de las 

áreas usuarias. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

9 

15 

24 

42 

0,0% 

10,0% 

16,6% 

26,7% 

46,7% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, tuvieron casos de 

devolución de bienes al existir 

incongruencia entre la documentación 

presentada por parte de los proveedores. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

6 

12 

54 

18 

0 

6,7% 

13,3% 

60,0% 

20,0% 

0,0% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, recepcionan 

bienes completos concordante con las 

órdenes de compra solicitas por las 

áreas usuarias. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

6 

9 

12 

63 

0,0% 

6,7% 

10,0% 

13,3% 

70,0% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, en algunas 

oportunidades recepcionaron bienes 

parciales, por no cumplir las 

especificaciones técnicas. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

33 

18 

21 

18 

0 

36,7% 

20,0% 

23,3% 

20,0% 

0,0% 

Fuente: Cuestionario Gestión de Almacenes 



Cuadro 6. Dimensión Sistema de Información (por pregunta) 

Servidores % 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, comunican 

oportunamente a las áreas usuarias, 

para la distribución de los bienes 

adquiridos. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

9 

9 

15 

57 

0,0% 

10,0% 

10,0% 

16,7% 

63,3% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, una vez 

comunicada a las áreas usuarias de la 

recepción de bienes han hecho caso 

omiso a la verificación de sus bienes 

asignados. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

30 

6 

24 

30 

0 

33,3% 

6,7% 

26,7% 

33,3% 

0,0% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, hacen uso de la 

información innovada en el 

cumplimiento de sus funciones. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

6 

9 

6 

69 

0,0% 

6,7% 

10,0% 

6,7% 

76,7% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, entre sus 

funciones muestran un buen 

desempeño de sus habilidades y 

competencias. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

3 

9 

27 

51 

0,0% 

3,3% 

10,0% 

30,0% 

56,7% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, cumplen los 

objetivos programados de manera 

competente. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

6 

12 

33 

39 

0,0% 

6,7% 

13,3% 

36,7% 

43,3% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, se 

desempeñan con alto rendimiento de 

productividad horas hombres en el 

cumplimiento de sus obligaciones 

laborales. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

6 

9 

18 

57 

0,0% 

6,7% 

10,0% 

20,0% 

63,3% 

Fuente: Cuestionario Gestión de Almacenes 



 

                                                                                            
 

Cuadro 7. Dimensión Aprobación (por pregunta) 

  Servidores % 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, cumplen con 

recepcionar los bienes en estricto 

cumplimiento a las demandas 

tecnológicas aprobadas por las áreas 

usuarias. 

 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

9 

12 

15 

54 

 

  0,0% 

10,0% 

13,3% 

16,7% 

60,0% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, toman en 

cuenta la certificación y conformidad 

de las órdenes de compras 

aprobadas por las áreas usuarias. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

18 

6 

6 

60 

 

 

  0,0% 

20,0% 

  6,7% 

  6,7% 

66,6% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, vulneran en 

algunos casos las especificaciones 

técnicas aprobadas por las áreas 

usuarias al recepcionar los bienes 

adquiridos. 

 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

6 

9 

15 

60 

0 

 

  6,7% 

10,0% 

16,7% 

66,6% 

  0,0% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, han 

identificado vicios procesales de 

parte de las áreas usuarias en 

coordinación directa con los 

proveedores al cambiar las 

especificaciones técnicas. 

 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

36 

27 

12 

15 

 

0,0% 

40,0% 

30,0% 

13,3% 

16,7% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, cumplen y 

aprueban de manera compartida con 

las áreas usuarias la recepción de los 

bienes entregados por los 

proveedores. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

18 

15 

18 

39 

  0,0% 

20,0% 

16,7% 

20,0% 

43,3% 

Fuente: Cuestionario Satisfacción de áreas Usuarias 

 

 

 



Cuadro 8. Dimensión Recepción (por pregunta) 

Servidores % 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, recepcionan 

los bienes adquiridos previa 

verificación concordante con los 

procedimientos técnicos y normativas 

internas. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

9 

12 

12 

57 

  0,0% 

10,0% 

13,3% 

13,3% 

63,4% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, recepcionan 

los bienes entregados por los 

proveedores en el plazo establecido 

de las órdenes de compras. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

6 

9 

15 

60 

  0,0% 

  6,7% 

10,0% 

16,6% 

66,7% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, tienen 

facultades de aplicar penalidades a 

los proveedores cuando entregan los 

bienes fuera del plazo establecido. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

72 

9 

6 

3 

  0,0% 

80,0% 

10,0% 

  6,7% 

  3,3% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, están 

informados de manera clara y precisa 

de los criterios de verificación al 

recepcionar los bienes adquiridos. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

9 

6 

15 

60 

  0,0% 

10,0% 

  6,7% 

16,6% 

66,7% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, participan 

permanentemente en las 

capacitaciones que programa la 

entidad orientada a la eficiencia del 

proceso de verificación de los bienes 

adquiridos. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

9 

27 

27 

27 

  0,0% 

10,0% 

30,0% 

30,0% 

30,0% 

Fuente: Cuestionario Satisfacción de áreas Usuarias 



 

                                                                                            
 

Cuadro 9. Dimensión Conformidad (por pregunta) 

  Servidores % 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, tienen los 

criterios suficientes como parte de su 

desempeño ejecutar adecuadamente 

los criterios de conformidad que exige 

la entidad según la demanda de las 

áreas usuarias. 

 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

9 

12 

6 

63 

 

  0,0% 

10,0% 

13,3% 

  6,7% 

70,0% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, tienen la 

facultad de verificar y dar conformidad 

de los bienes recepcionados de los 

proveedores. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

12 

30 

3 

45 

 

 

  0,0% 

13,3% 

33,4% 

  3,3% 

50,0% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, están 

facultados de recepcionar los bienes 

adquiridos al margen de las 

especificaciones técnicas de las áreas 

usuarias cuando la demanda es 

urgente 

 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

9 

9 

21 

51 

0 

 

10,0% 

10,0% 

23,3% 

56,7% 

  0,0% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, satisfacen las 

exigencias y demandas de las áreas 

usuarias en el tiempo establecido. 

 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

9 

12 

27 

42 

 

  0,0% 

10,0% 

13,3% 

30,0% 

46,7% 

Considera usted que los gestores del 

almacén del MINEDU, son rotados en 

la distribución de entregas de bienes 

como parte de las estrategias de buen 

desempeño para asegurar la 

demanda eficiente del movimiento de 

los bienes adquiridos a entregar. 

Nunca 

Casi nunca 

A veces 

Casi siempre 

Siempre 

0 

6 

18 

48 

18 

  0,0% 

  6,7% 

20,0% 

53,3% 

20,0% 

Fuente: Cuestionario Satisfacción de áreas Usuarias 


