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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo determinar
coémo influye la logistica en la calidad de los servicios publicos en tiempos de
Covid 19 en la Municipalidad Distrital de Paucartambo — Pasco 2022. Se
planted el problema de la investigacion ; Cémo influye la logistica en la calidad
de los servicios publicos en tiempos de covid19 en la Municipalidad Distrital
de Paucartambo— Pasco 20227, afirmando que la hipotesis existe relacion
significativa entre la logistica y la calidad de los servicios publicos en tiempos
de covid19; de acuerdo a poblacién que fue 990 contribuyentes se sacé la
respectiva muestra y se obtuvo 277 sobre el cual se aplicé el instrumento de
investigacion, teniendo un muestreo probabilistico ya que todos tienen la
posibilidad de ser elegidos, después se aplico el respectivo instrumento con
18 items para la recoleccion de datos y fueron procesados en el SPSS para
su posterior analisis e interpretaciéon de los resultados obtenidos de la
encuesta aplicado. Para saber si existe la correlacion se planted criterios de
analisis del coeficiente de correlacion de Pearson para analizar la relacion
entre la logistica y la calidad de los servicios publicos, en el coeficiente de
correlacion que se obtuvo cuyo valor es 0670, indicando un nivel de relacién
directa aceptando la hipétesis. La correlacidn de coeficientes concernientes a
las hipoétesis especificas son las siguientes: respecto a compras publicas y la
calidad de los servicios publicos se obtuvo un valor de 0.581 y se acepté la
hipotesis, abastecimiento y la calidad de los servicios publicos se obtuvo un
valor de 0.601 se aceptd la hipotesis, inventarios y la calidad de los servicios

publicos se obtuvo un valor de 0.578 y se acepto la hipotesis.

Palabras claves: Logistica, servicios, inventario, abastecimiento,

compras de calidad.
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ABSTRACT

The objective of this research work is to determine how logistics
influences the quality of public services in times of Covid 19 in the district
municipality of Paucartambo - Pasco 2022. The research problem was raised:
How does logistics influence quality? of public services in times of covid19 in
the district municipality of Paucartambo-Pasco 20227, stating that the
hypothesis exists a significant relationship between logistics and the quality of
public services in times of covid19; According to the population, which was 990
taxpayers, the respective sample was taken and 277 were obtained, on which
the research instrument was applied, having a probabilistic sampling since all
have the possibility of being chosen, then the respective instrument with 18
items was applied. for data collection and were processed in SPSS for
subsequent analysis and interpretation of the results obtained from the applied
survey. To find out if there is a correlation, Pearson's correlation coefficient
analysis criteria were proposed to analyze the relationship between logistics
and the quality of public services, in the correlation coefficient that was
obtained whose value is 0670, indicating a level of relationship directly
accepting the hypothesis. The correlation of coefficients concerning the
specific hypotheses are the following: regarding public purchases and the
quality of public services, a value of 0.581 was obtained and the hypothesis
was accepted, supply and the quality of public services, a value of 0.601 was
obtained. the hypothesis was accepted, inventories and the quality of public

services, a value of 0.578 was obtained and the hypothesis was accepted.

Keywords: Logistics, services, inventory, supply, quality purchases.
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INTRODUCCION

El desarrollo de la tesis comprende fundamentalmente las secciones
estan bajo el enfoque de la investigacion cientifica, en ese contexto, su
contenido ha sido distribuido tomando en cuenta las necesidades de
informacion de la tesis. Tal es asi, que, en la primera seccion, se presenta el
fundamento del problema, ello en un contexto de emergencia sanitaria, el cual
incluye el desempefio de los trabajadores de la Municipalidad como el
comportamiento de los contribuyentes. En dicha seccion, esta escrita los
fundamentos metodoldgicos, tedricos, relevantes que encaminan la

investigacion.

De igual forma, en la segunda seccion toma en cuenta aspectos tedricos
importantes en dos dimensiones, el primero de ellos comprendido como
antecedentes cuyas conclusiones estan vigentes, por haber sido escritas en
un periodo temporal cercano al nuestro, de igual forma la teoria, se cita a partir
de los conocimientos vigentes de los autores en termino globales. Es esta,
informacion de la segunda seccion, la que permite a la tesis ver el nivel de

compatibilidad con los resultados planteados en la misma.

En la tercera seccidn, la tesis disefia la metodologia para el desarrollo
de la presente investigacion, siendo esta de tipo aplicada, dado que busco la
solucion de un problema con conocimientos planteados en los items
anteriores, de igual forma el enfoque es de tipo cuantitativo dado que las
caracteristicas de las variables materia de estudio son cualificadas con
numeros. Por otro lado, el disefio es no experimental, de corte transversal. Ya
en la cuarta seccion, la tesis valiéndose tablas y figuras de frecuencias inicia
la presentacidn de resultados para lograr la contrastacion correspondiente, en
ese sentido y tomando en cuenta los conocimientos propios de la ciencia, se
vale del estadigrafo de Pearson para darle valor al nivel de relacién entre las
variables, los mismos que posees fundamento estadistico coherentes para

confirmar dichos resultados.

En la quinta seccion, la tesis discute los resultados con las teorias

planteadas, como tal expone sin lugar a duda la coherencia de los resultados
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con los hallazgos de esta investigacion, siendo propdsitos en su
planteamiento. De esta manera la tesis presentada concluye con aspectos
importantes que pueden servir a futuros estudios en periodos similares a los
analizados, siendo importante para la gestion publica la ampliacién de esta

investigacion para determinar causa efectos entre las variables.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La pandemia producida por el SARSCOV2 — Covid19, ha obligado a
cambios importantes en la gestidn de las instituciones publicas. Entendiendo
que estas han tenido que responder con eficiencia a la demanda de una
poblacion obligada a acatar medidas de restriccion. Las comunas, gobiernos
locales, intendencias en los paises de Europa, han tenido que desarrollar
estrategias para poder garantizar que los servicios publicos lleguen a toda la
poblacion asustada, y con los estandares adecuados. Esta estrategia se
resumié en hacer de la logistica un criterio con mayor eficiencia. La
Comunidad Andina de Fomento (CAF, 2020), ha sido claro en expresar la
necesidad de desarrollar una logistica capaz de enfrentar atenciones a la
poblacion. Por ejemplo, el autor sostiene que en Nueva York se entregaba 1.5
millones de paquetes de apoyo a las familias vulnerables. Las compras, la
distribucion, el abastecimiento en estas condiciones de pandemia ha sido un

problema carente de respuestas.

Segun Merodio (2020), escribié para Conexion ESAN los desafios que
enfrenta la logistica en tiempos de Pandemia. Sostiene en el caso de nuestro
Pais, que problemas asociadas a las compras publicas fueron recurrentes en
este escenario, es asi que el abastecimiento y el inventario en las
muncipalidades estuvo expuesto a los juicios de la poblacion. Lo principal
estos aspectos de la logistica era garantizar que los servicios basicos en todo
el pais sean de calidad ante los ojos de la poblacién. A lo escrito, el gobierno
ha brindado facilidades a las Municipalidades para que estos sean mucho mas
diligentes en las compras publicas, haciendo que estas sean rapidas, y
cuenten con el insumo necesario para poder brindar los servicios como
limpieza publica, apoyo a la poblacion necesitada, entre otros servicios
exigidos en tiempos de pandemia. Podemos entender entonces que la
logistica ha servido probablemente de medio para una gestion capaz de dar

respuesta a una coyuntura sanitaria.  El juicio respecto a los servicios
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publicos, en terminos generales no era positivo, por ello la naturaleza del
trabajo logistico en las Municipalidades tuvieron esa caracteristica. A los
servicios se sumaron atenciones a familias, entregas de viveres, salud,

educacion, seguridad, entre otros.

En la Municipalidad de Paucartambo, perteneciente a la provincia y
departamento de Cerro de Pasco, con una poblacion aproximada de 4,500
habitantes, no ha sido exceptuado de una coyuntura sanitaria, que obligo a un
modelo de gestion, capaz de lograr la satisfaccion en su poblacién. El Consejo
Municipal ha tomado decisiones en torno a como la logistica debe estar presto
para enfrentar la pandemia y garantizar servicios publicos adecuados. En
primer lugar fue objetivo de la Municipalidad garantizar que la percepcion de
la poblacion sea la adecuada, convirtiendose en aliado. Por ello, fue claro en
definir aspectos en la logistica que garanticen que los servicios publicos sean
continuos, con una cobertura mucho mas amplia que en condiciones
normales. La logistica ha jugado un rol fundamental, dado los esfuerzos en
las decisiones de gobierno municipal para trabajar en tres ambitos especificos,
el primero de ellos centrado en las compras publicas, los mismos que se
sostuvieron en la flexibilidad para adquirir bienes o servicios con menos
tramites dada la emergencia, el segundo de ellos es el abastecimiento, dado
que los insumos, sea combustible, alimentos o bebidas era necesario para
poder garantizar servicios adecuados y finalmente los inventarios tuvieron a

su stock con productos necesarios para los servicios demandados.

Por lo anteriormente expuesto, es fundamental saber si hoy la
percepcion que tienen los vecinos del servicio publicos ha mejorado a
consecuencia de tener un sistema logistico adecuado que permite las
atenciones oportunas a las demandas de los servicios. Interrogante que es

materia de estudio en la tesis.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA
1.2.1. PROBLEMA GENERAL

¢, Como influye la logistica en la calidad de los servicios publicos en
tiempos de covid19 en la Municipalidad Distrital de Paucartambo— Pasco
20227
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1.3.

1.2.2. PROBLEMA ESPECIFICO

¢ Como influye las compras publicas en la calidad de los servicios
publicos en tiempos de covid19 en la Municipalidad Distrital de

Paucartambo — Pasco 20227

¢ Como influye el abastecimiento en la calidad de los servicios
publicos en tiempos de covid19 en la Municipalidad Distrital de

Paucartambo — Pasco 20227

¢ Como influye los inventarios en la calidad de los servicios publicos
en tiempos de covid19 en la Municipalidad Distrital de Paucartambo —
Pasco 20227

OBJETIVOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar como influye la logistica en la calidad de los servicios

publicos en tiempos de covid19 en la Municipalidad Distrital de

Paucartambo— Pasco 2022

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Determinar cémo influye las compras publicas en la calidad de los
servicios publicos en tiempos de covid19 en la Municipalidad Distrital
de Paucartambo— Pasco 2022

Determinar cémo influye el abastecimiento en la calidad de los
servicios publicos en tiempos de covid19 en la Municipalidad Distrital
de Paucartambo— Pasco 2022

Determinar como influye los inventarios en la calidad de los servicios
publicos en tiempos de covid19 en la Municipalidad Distrital de

Paucartambo— Pasco 2022
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1.4. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1. PRACTICA

El presente estudio cumplié importantes fines que buscé demostrar
a la Municipalidad Distrital como esta influyendo su logistica, en la
percepcion que tienen los usuarios respecto a sus servicios publicos, a

partir del cual se analiza y contextualiza el estudio de ambas variables.
1.4.2. TEORICA

El proyecto de investigacion sustentd sus postulados la vigencia o
complementariedad de los conocimientos existentes en torno a las
variables propuestas, cuyas conclusiones definen con claridad la utilidad

de los mismos en un contexto especifico.
1.4.3. METODOLOGICA

Utiliz6 una metodologia apropiada para lograr aplicar los
instrumentos a la muestra seleccionada, a partir del cual el recojo de
informacion sustenta y explica los propdsitos establecidos en el presente

proyecto.

1.5. LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Carencia de antecedentes locales, que nos puedan permitir un juicio
preliminar respecto a las variables materia de estudio. Limitacion superada

con estudios con similares caracteristicas en otros contextos.

Carencia de bibliografia que explique el comportamiento de las variables
en un entorno de emergencia sanitaria. La misma que fue superada
tomando en cuenta el uso de estudios proximos al escenario que estamos

viviendo.

Restricciones tras las medidas sanitarias, los mismos que pueden poner
en riesgo la aplicacion de los instrumentos en el tiempo previsto. Estos
fueron superados dado que la tesis concluye con disposiciones sin

restricciones.
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1.6. VIABILIDAD DE LA INVESTIGACION

El investigador contdé con el financiamiento respectivo, tiempo, la
disponibilidad para la culminacion de la tesis, la asesoria especializada,
conocimientos metodoldgicos para el disefio- aplicacidén de los instrumentos y

el apoyo de la Municipalidad Distrital de Paucartambo — Cerro de Pasco.
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CAPITULOIII

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
2.1.1. ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Jiménez & Balarezo, (2022) en su tesis titulada: “La calidad de
servicio y su incidencia en la satisfaccion de los usuarios del Gobierno
Autéonomo Descentralizado del Canton Salcedo”. El objetivo del estudio
fue analizar el impacto de la calidad del servicio en la satisfaccién del
usuario, para el gobierno autbnomo descentralizado del estado de
Salcedo; se utilizé un enfoque de correlacion explicativa cuantitativa 'y se
entrevistdé a una muestra de 377 trabajadores de Salcedo mediante un

cuestionario de recoleccion de datos.

Los resultados posibilitaron los objetivos y el proceso de toma de
decisiones del GAD en Salcedo, un enfoque basado en hechos y
necesidades que condujo a mejores programas de capacitacion y
mejores procesos institucionales. Concluyen que el articulo describe tres
modelos de calidad de servicio: SERVQUAL, centrado en empresas y
organizaciones; SERVPERF, que mide la percepcion individual; y la
Inspeccién de Calidad del Servicio de Perspectiva PSQ, con un enfoque

en la calidad general.

El estudio se enfoca en los factores que contribuyen a la
satisfaccion de los usuarios con el gobierno auténomo descentralizado
de Salcedo, incluyendo tecnologia, medios, tiempo, seguridad y
eficiencia. El modelo SERVQUAL ha sido aplicado y probado con éxito,
mostrando un alto nivel de satisfaccion de los usuarios, con un valor de
satisfaccion superior al 50% y un nivel minimo de insatisfaccion del 5%.
En resumen, los resultados muestran que el modelo SERVQUAL es de
gran utilidad para mejorar la calidad del servicio que brinda el GAD

Salcedo.
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Salas (2017) en su tesis titulada: “Analisis de la Calidad del Servicio
en el Sector Publico. Caso Contraloria Departamental del Meta. En este
estudio de caso, la calidad del servicio en Meta Audit Office se analizod
utilizando métodos mixtos cualitativos y cuantitativos; En una muestra de
114 empleados de control se utilizé el modelo SERVPERF para evaluar

la calidad del servicio.

Los resultados muestran que la calidad del servicio brindado es
satisfactoria, mas del 80% de los encuestados dijo estar de acuerdo y
muy de acuerdo con la calidad del servicio. Sin embargo, el tamafio de
los elementos fisicos es lo que menos importa, ya que los usuarios que
se encuentran lejos de la ciudad no estan familiarizados con los
dispositivos, tecnologias y objetos. Sin embargo, se afirma que se ha
confirmado la hipotesis de que los usuarios califican positivamente la
calidad del trabajo de Meta Controller. Se recomienda mejorar los
canales de comunicacion, ejecuciéon de actividades y oferta de servicios

para mejorar aun mas la calidad de los servicios prestados.
2.1.2. ANTECEDENTES NACIONALES

Guevara, (2022) en su tesis titulada: “Analisis de la gestion de
logistica de una entidad estatal del Peru, 2022”. Teniendo como objetivo
“Analizar la situacion de gestion logistica en una entidad estatal del Peru”
En este estudio netamente cualitativo se entrevisté a 10 personas con
experiencia en el sector publico para analizar la gestion logistica en el
Peru. Los resultados arrojaron que aun existen muchas dificultades en la
planificacion, manejo de procedimientos de contratacion, ejecucion de
contratos, medicion y control, lo que evidencia la insuficiencia de la
gestion logistica en las empresas, especialmente en el contexto de la
actual crisis sanitaria del COVID-19.

Se encontrd que tanto la planificacion como la implementacion de
la gestion logistica son muy debiles porque no habia un programa
adecuado de los requisitos del area de usuario o una identificaciéon
adecuada de las necesidades. Ademas, la falta de capacitacion de los
operadores de gestidon logistica y la falta de mecanismos formales de
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control también exacerban los problemas. Estos problemas conducen a
la gestion de requisitos no planificados y demoras en la ejecucion de
contratos, lo que dificulta el uso eficiente y racional de los recursos.

Santisteban & Ventura, (2020) en su tesis titulada: “Gestion logistica
y Calidad de servicio de la Unidad Logistica de la Municipalidad Distrital
de Pacasmayo, afio 2020”. Este estudio utilizé un método cuantitativo
para investigar la relacidn entre la gestion logistica y la calidad del
servicio en el Departamento de Logistica del Municipio del Condado de

Pacasmayo en 2020.

Los datos se recopilaron a través de cuestionarios de 63 empleados
de la ciudad, tambien el coeficiente de correlacién de Spearman es r =
0.793, lo que indica una correlacion alta positiva entre la Gestion

Logistica y la Calidad del Servicio.

El personal encuestado indicd que el nivel de gestidon logistica a
nivel comunitario es alto y que el area de logistica realiza sus funciones

de acuerdo a los requerimientos y necesidades de la comuna.

También se encuentra que el nivel alto de calidad del servicio y el
area de logistica brindan al personal una atencion buena y entrega de los
productos requeridos. Ademas, se encontré una correlacion alta positiva
entre los aspectos de Gestion de Compras y Calidad de Servicio,
destacando la importancia de tener productos en stock y contar con
proveedores confiables para abastecerlos. Productos de oficina

necesarios segun especificaciones.

Catafeda & Suarez (2019), en su tesis titulada: “Gestion Logistica
y su relacion con la Calidad de Servicios en la Municipalidad Provincial
de Chepén ano 2018”, Teniendo como objetivo “Determinar la relaciéon
de la Gestion Logistica con la Calidad de Servicio en la Municipalidad
Provincial de Chepén afio 2018”; corresponde a un enfoque cuantitativo
tipo basica de disefio no experimental, transversal, correlacional; la
muestra estuvo constituida por 169 colaboradores y para la recoleccion

de datos se aplicaron encuestas.
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Como resultado, tenemos un 75% para alta, un 20% media 'y un 5%
baja, y evaluando el resultado de la variable dependiente tenemos un
68% la calidad del servicio se encuentre en nivel alto, 21% moderado y
11%, bajo, con RHO de Spearman igual a 0,717 y nivel de significacién
p > 0,05.

Se encontré que existe una relacién significativa entre la gestion
logistica y la calidad del servicio, en tal sentido se concluye; que se
rechaza la hipdtesis nula y se acepta la hipdtesis alternativa, ya que el
Rho de Spearman es de 0,717, lo que implica una relacioén positiva entre
ambas variables, es decir, a mejor gestion logistica, mejor calidad de

servicio, mayor.

También se dice que las condiciones de entrega del producto, el
proceso de compra y el estado del producto son los factores que

determinan la buena calidad percibida del servicio.

En definitiva, la diligencia y eficacia inmediata en la realizacion del
servicio permite agilizar el trabajo bien establecido y mejorar la calidad
del servicio. Se confirma la existencia de una relacién altamente positiva
entre la gestion de compras y la calidad, lo cual se confirma con el
numero 8885 obtenido en el estudio de Ro Spearman, de igual forma
existe una relacién similar entre el tamano del almacén y la calidad del
servicio, es decir, expresada en 0.720, se obtienen por el mismo método
analitico. Finalmente, 0.695 se obtuvo con el mismo método de analisis,
esta es una relacion positiva moderada entre el nivel de distribucion y

calidad
2.1.3. ANTECEDENTES LOCALES

Pillco (2018) en su tesis titulada: Sistema de Gestion y la Calidad
de Servicios Publicos Basicos En la Municipalidad Distrital de “Pillco
Marca’- Huanuco, periodo 2017, Huanuco 2018. Tiene como propdsito
Establecer como el sistema de gestidén interacciona con la calidad de
servicios publicos basicos en la Municipalidad Distrital de “Pillco Marca”;
corresponde a un enfoque cualitativo de tipo basico de disefio no
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2.2,

experimental de tipo aplicada; la muestra esta constituida por 415 entre
servidores y usuarios utilizando para la recoleccion de datos la aplicacion
de encuestas. Los resultados obtenidos sehalan que el sistema de
manejo de la Municipalidad Distrital de Pillco Marca esta en un nivel
aceptable con 50.1%, seguido de un 19.8% de forma negativa, asi mismo
un 15.4% con pésimo nivel de practicas de valores, Se concluyo, la
existencia de una relacidén significativa con la calidad de servicios
publicos basicos en la Municipalidad Distrital de “Pilico Marca”, se
concluye: Se demostrd la hipotesis general: El sistema de gestion se
relaciona significativamente al 28,18% con la calidad de servicios
publicos basicos en la Municipalidad Distrital de “Pillco Marca. La
hipbtesis especifica 1: se puede sefalar que el sistema de manejo
empleado por esta entidad esta en un nivel aceptable con 50,1%, seguido
de un 19,8% negativa y un 15,4% con un pésimo nivel de practicas de
valores. La hipdtesis especifica 2: se puede sefalar que el 55,2%
consideran de aceptable el servicio que reciben de esta entidad, 29,6%
lo consideran de manera positiva y por ultimo un 11,1% que piensa que

el servicio que reciben de esta entidad es malo
BASES TEORICAS
2.2.1. LOGISTICA

2.2.1.1. DEFINICION

Segun, Velasquez, (2016) sostiene que los procesos de
cordinancion, gestion para el abastecimiento en las Municipalidades
son aquellas labores que ayudan a que los productos basicos sean
transformadas en producto de stock y estas esten listas para salir
desde la fabrica hasta el gobierno encargado del requerimiento.
Estas labores en la planeacién de manejo, como el menejo, el
amanezamiento, el traslado y el reparto de los productos en citios
acordados (2016, pag. 17).

De acuerdo a la Escuela de PostGrado, Universidad
Continental, (2018) sostienen que el objetivo principal de la logistica
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es garantizar que la entrega del producto se realice en el plazo
establecido y en optimas condiciones con el menor costo posible.
Para que esto se llegue alcanzar tiene que haber sinergismo de
atencion, datos y de financiamiento por parte del estado (2018, pag.
56).

Segun, Sarra, (2004) sostiene que los procesos de
coordinancion y gestion de abastecimiento contraria en la
administracion de la cadena de suministro sostiene que las
actividades de procesos son una porcion del abastecimiento y lo
mejor que se puede obtener de esto es tercerizar los productos, los

cuales son:

- Elaboracion de los requerimientos
- Valoracion de materia prima

- Administracion de materia prima

- Empaquetamiento

- Abastecimiento

- Traslado

- Seguimiento de proveedores de servicios logisticos
- Administracién y control de stock
- Trazo de redes logisticas

2.2.1.2. TIPOS DE LOGISTICA

Logistica de aprovisionamiento: Segun, Velasquez, (2016)
nos dice que en este tipo de logistica desempefian un rol esencial
los métodos que se emplean para adquirir las mercancias, los
suministros, el tiempo destinado para la entrega, etc. (2016, pag.
47).
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Logistica de distribucion: Para, Velasquez, (2016) asegura
que la llegada del producto a las manos de la Municipalidad
destinada. Este proceso inicia desde la elaboracion del producto
hasta su entrega, tiempo, forma y cantidad requerida. Esto provoca
el levantamiento de requerimientos, métodos de gestidon de
existencias, tiempo para la entrega, tercerizacion de servicios

logisticos, entre otros. (2016, pag. 36).

Logistica integrada: Segun, la Escuela de PostGrado ,
Universidad Continental, (2018) sostienen que es el metodo que
integra diferentes mecanismos, tareas y servisios para transportar,
preservar y administrar los insumos y productos desde el lugar en
que se abastece y produce hasta el las entidades solicitantes. Los
municipios puedan llegar a que la logistica se tercerice para que se
disminuya gastos y tiempos en los movimientos de reparto. El
asociado exelente para esto es un buena operacionalizacion de

suministro. (2018, pag. 12).
2.2.1.3. DIMENSIONES
A) Compras

Segun, Bohorquez & Cordero, (2022) sostienen que una
compra es una operacion en la que se produce un intercambio, que
es lo contrario a la venta, en donde se adquiere un bien o servicio
deseado, a cambio de una contraprestacibon mayormente
monetaria. Ademas, se considerara como una compra mediante la
entrega de otro bien o servicio, es decir, pago en especie. (2022,

pag. 83).

Comprador: Segun, Bohorquez & Cordero, (2022) sostiene
que es ¢, Quién quiere bienes o servicios? Es una persona que paga
a cambio de un bien o servicio. Puede ser una persona fisica o una

persona juridica. (2022, pag. 67).
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Vendedor: Segun, Bohorquez & Cordero, (2022) afirman que
es la persona que es propietaria del bien o servicio que la otra
entidad desea. Esto especifica la contraprestacion que desea recibir
a cambio de los bienes o servicios, y también puede ser una

persona fisica o juridica. (2022, pag. 45).
Indicadores:
e Oportunidad

Segun, Velasquez, (2016) sostiene que, La oportunidad se
refiere a la adecuacion del contexto y la convergencia de un lugar y
tiempo adecuados para lograr un beneficio o alcanzar una meta. Por

lo tanto, la oportunidad es el momento de actuar. (2016, pag. 24).
e Calidad

Segun, Gonzalez, (2012) indica que, se debe brindar
eficientemente los productos y/o servicios solicitados, los cuales
deben cumplir o superar los requerimientos de la poblacion. Se
debe tener en constante supervicion los metodos para brindar el
servicio a la poblacién, esto ayudara a mantener el nivel de calidad
y detectar ciertas complicaciones que se puedan presentar. Si se
entrega el servicio de manera adecuada se asegura que las
personas vuelvan acudir al municipio y no presenten
insatisfacciones y se cree una mala reputacion de la Municipalidad.
Se debe buscar que los pobladores obtengan lo mejor en el servicio
solicitado, eso se logra con una constante superbicion y brindandole
asesorias a los trabajadores.

e Cantidad

Segun, Fondevila et al., (2017) afirman que la cantidad es todo
aquello que se puede medir y expresar de manera mediante
numeros, ya que puede incrementar o reducir. En la ciencia de los

numeros, las proporciones positivas se incrementan entre si,
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mientras que las negativas se reducen. Las cantidades continuas
son aquellas cuyas unidades se pueden medir en cantidades y su
valor puede llegar al infinito, lo contrario a ello son las cantidades
discretas que son las que se pueden contar. Las cantidades ficticias
son de indice par de una cantidad negativa. Se les denomina de
esta manera ya que es imposible quitarle esa raiz. Las que no son
ficticias se denominan como reales. Estas pueden medir cosas de
la misma especie, se les conoce como cantidades homogéneas y

las que son diferentes vendrian a ser heterogéneas.
e Laentregay recepciéon de las mercancias

Segun, Fondevila et al., (2017) sostiene que desde el punto de
vista documental, se debe realizar la entrega con proceso agil y
claro. Mediante la orden de compra publica, se puede verificar en el
almacén que todo esté en proporcion a la factura de venta hecha
por el abastecedor, se debe verificar los valores, cantidades,
etiquetas, exigencias solicitadas. Si todo esta de acuerdo a lo
establecido en la factura se le coloca la fecha de entrega, se firma

y se coloca el sello pertinente (2017, pag. 57).
B) Abastecimiento

Segun, Velasquez, (2016) sostiene que el proceso de
abastecimiento es por el cual los abastecedores facilitan recursos a
las Municipalidades, personas de manera individual o grupos
econdmicos, quienes gracias a este proceso pueden adquirir un

determinado grado de satisfaccion o utilidad. (2016, pag. 03).

Por medio del abastecimiento, es posible satisfacer los
requerimientos que tienen las Municipalidades al momento de
consumir. En otras palabras, es la disponibilidad de insumos como
materias primas o productos ya terminados que estén en el

mercado.
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e EIl abastecimiento en otros ambitos

Segun, Velasquez, (2016) sostiene que, teniendo en cuenta el
entorno financiero e institucional, da a conocer lo importante que es

el abastecimiento tanto en lo social como en lo econémico.

En distintas partes del mundo, las encargadas de abastecer
de servicios basicos, medicina, alimento y demas para los
ciudadanos son las entidades publicas. Al igual lo hacen las

organizaciones sin fines de lucro como la ONG.
Indicadores:
e Distribucién

Segun, Gutiérres, (2018) sostiene que, hace referencia al
conjunto de actividades que se realizan desde que un producto es
elaborado, hasta que es adquirido por el consumidor final, es decir

que forman parte del canal de distribucion (2018, pag. 38).
e Produccion

Segun, Robinson, (2014) sostiene que, la produccién es
cualquier actividad empelada para aprovechar los recursos y las
materias primas para la elaboracién o fabricacién de bienes y
servicios, que se utilizaran para satisfacer alguna necesidad (2014,
pag. 167).

Segun, Ghezzi, (2022) sostiene que, la produccién es una
actividad que se enfoca en satisfacer las necesidades humanas,
mediante el procesamiento de las materias primas, hasta obtener

los productos o mercancias finales (2022, pag. 87).
o Efectividad

Segun, Leyva & Batista, (2018) sostiene que, “Efectividad se
refiere a la capacidad de lograr los resultados deseados en una

tarea o procedimiento; en otras palabras, una persona es eficaz si
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puede lograr el efecto deseado en lo que hace; en un contexto
econdmico, la eficiencia se relaciona con la capacidad de una
variable para tener un impacto real; en este sentido, la politica

publica es efectiva si logra resolver el problema que busca resolver”.
o Efectividad, eficacia y eficiencia

Segun, Zambrano, (2011) sostiene que la efectividad esta
relacionada con eficacia y eficiencia. De hecho, eficacia es sinébnimo
de efectividad: el diccionario de la Real Academia Espafnola ha
definido a estos términos con el mismo significado, relacionandolos
con la habilidad de acceder a la meta deseada. Eficiencia, por su
parte, es la capacidad de contar con algo o alguien para obtener el

resultado que se pretenda (2003, pag. 27).
o Efectividad en el sector logistico

Segun, Leyva & Batista, (2018) sostiene que, ademas de qué
y el como, esta la efectividad y la calidad. Estos conceptos se
podrian expresar como el balance entre eficiencia y eficacia,
determinando que se hace lo adecuado en el momento justo y al

menor costo (2012, pag. 37).

Segun, Zambrano, (2011) sostiene que si lo vemos desde el
punto de vista del usuario, la eficacia es mas importante a la hora
de adquirir un servicio de logistica centrandose en que los
productos se entregan en tiempo y forma establecido, asi el servicio

logra cumplir las expectativas del usuario. (2012, pag. 37).
e Eficiencia en el sector logistico publico

Segun, Zambrano, (2011) sostiene que son conceptos
similares que se aplican a cada paso de la administracion y que

requieren un balance para lograr los resultados esperados:

- La eficiencia se refiere a la capacidad de lograr el mejor

resultado en términos de productividad u operacion interna
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utilizando la menor cantidad de recursos; Esto quiere decir que
se busca alcanzar la meta en el menor tiempo y al menor costo

operativo. (Zambrano, 2011).

- Encuanto a la eficacia: es obtener el mayor nivel de satisfaccion

con respecto a la necesidad del cliente (Zambrano, 2011).
¢) Inventario

Segun, Velasquez, (2016) afirma que el inventario es el
registro de los bienes pertenecientes a una persona natural o
juridica. Asi, se mantiene el registro de los activos u objetos. Es
decir, es un documento donde se anotan todos los bienes
pertenecientes a una institucion publica. Esto, con fines contables o

de otra naturaleza. (2016, pag. 24).

Segun, el Decreto Supremo de la Republica del Peru, (2022)
afirma que normalmente se refiere al inventario de insumos
existentes en las Municipalidades, donde se mantiene un registro

de las materias primas, los bienes en produccién.
Indicadores:
e Stock

Segun, Gutiérres, (2018) se afirma que, stock es la existencia
de un producto especifico que se encuentra almacenado en la
entidad corresponciente. La gestion de stocks practicamente se
puede definir como el manejo de los elementos empleados al
almacenar los productos (inventarios, valoracion, etc.) (2018, pag.
57).

Segun, Guevara, (2022) sostiene que el stock viene a ser el
grupo de productos almacenados por una institucion. Lo cual
incluye a las materias primas y los productos finales listos para ser
entregados a los usuarios. Es decir, la mercaderia que se asocia al

proceso productivo de la Municipalidad (2018, pag. 67).
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¢ Almacenamiento

Segun, Guevara, (2022) explica que, “se refiere al proceso de
recopilar, transmitir, archivar o registrar algo y los resultados de esa
accion; es una actividad que consiste en mantener cosas o
productos en un lugar especifico para su posterior uso 0 consumo”.
(2016, pag. 12).

e ¢Qué es un sistema de almacenamiento?

Segun, Flamarique, (2019) afirma que, es un proceso en el
cual se colocan los productos en repisas o en cualquier estructura
que maximize el espacio disponible. Lo cual permite poder

almacenar una mayor cantidad de productos. (2019, pag. 22).
e Control

Segun, Zambrano, (2011) explica que, el control puede
representar el dominio sobre algo, una forma de supervisar, un
mecanismo para manejar algo manual o sistémicamente o un
examen para ver el nivel de conocimientos que tienen los
estudiantes sobre una materia. El termino control proviene del
francés antiguo controle que se referia a un registro que lleva un

duplicado.

En un sistema administrativo el termino control viene a ser el
analisis y valoracion de la ejecucion de los proyectos, para
identificar y prevenir las desviaciones para plantear medidas
necesarias para correjirlo. Las empresas deben tener un control
administrativo que le garantize un funcionamiento adecuado y

eficiencia
2.2.2. CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Segun Sancho (2002) sostiene que la administracion publica exige
que los servicios publicos deben ser de calidad. Ademas, es un recurso

del estado para contrarrestar las desigualdades de la ciudadania, ya que
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todos deberian recibir los mismos servicios.como entidad encargada de
gestionar la calidad de los servicios, debemos aportar soluciones vy
ofrener otras formas de solucionar las dificultades frecuentes. No se debe
seguir devaluando los servicios publicos y evitar que se sigan
presentando ineficiencias que se puedan emplear para dafar al estado.
Esta es una responsabilidad del personal de Administracién Publica, ya
que implica comprometerse con la poblacion e incluir la mejora de las

condiciones laborales, para perfeccionar el servicio que se brinda.

2.2.3. NORMA TECNICA PARA LA GESTION DE LA CALIDAD DE
SERVICIOS EN EL SECTOR PUBLICO

Secretaria de Gestion Publica, (2022) afirma que la norma técnica
establece el Modelo para la Gestidén de la Calidad de Servicios para que
las entidades publicas adopten acciones que les permitan mejorar la

calidad en la provision de los servicios que brindan a las personas.

2.2.4. OBJETIVO Y FINALIDAD DE LA NORMA TECNICA DE LA
GESTION DE CALIDAD

Secretaria de Gestidon Publica, (2022) en las Normas Técnicas para
la Gestion Calidad de Servicio En el Sector Publico Su objetivo es
establecer normas técnicas para mejorar la calidad de los servicios que
prestan las entidades publicas, con el objetivo de dotar a los ciudadanos
de herramientas para mejorar su calidad de vida; en definitiva, pretende

mejorar la gestidon de los bienes y servicios que ofrecen estas entidades.
2.2.4.1. DIMENSIONES
Confianza

Segun, Secretaria de Gestion Publica, (2022) podemos
entender que la confianza es la seguridad o certeza firme que se
tiene hacia alguien o algo. También se puede tener hacia uno
mismo ante alguna situacién. Se suspende de manera temporal la
incertidumbre respecto a las acciones que realicen los demas.

Cuando alguien confia en el otro, intuye que puede predecir sus
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acciones y comportamientos. La confianza, por lo tanto, hace mas

simples las interacciones sociales.
e Laimportancia de la confianza

Segun, Sanabria, (2015) sostiene que este termino es un
factor importante en todos los aspectos de nuestra vida.
Requerimos de confianza en todas las actividades que hacemos, en
todas las compras que realicen las entidades, en las inversiones,
etc. Sin embargo, la confianza es algo que se tiene que ganar poco
a poco ya que se puede perder muy facilmente, muchos gobiernos
tardan mucho en construir una buena reputacion, pero misma
reputacion se puede perder en un segundo. La cuestion es si esto

es algo inevitable o simplemente sucede asi. (2015, pag. 59).

Asi mismo, Zambrano, (2011) asegura que se puede
mantener la confianza con el simple hecho de evitar conflictos,
mantener una etica y valores que nos enorguyezcan. Pero para
algunos esto puede ser complicado ya que vivimos en un mundo
lleno de tentaciones, aun asi debemos valorar lo temporal de las
cosas que nos tientan, o tambien valorar a los que nos brindan su

confianza. (2011, pag. 66).
e INDICADORES
Lealtad

Segun Vega, (2014) afirma que, es mantenerse
constantantemente en una institucion, por ningun motivo hacer
cosas que perjudiquen frente a cualquier dificultad que se presente,
demostrarle honor y gratitud ya que es la entidad que te brinda una
oportunidad laboral y que estan unidas por un vinculo especial.
(2014, pag. 46).

Dag Heward, (2017) sostiene que, se define como lealtad al
caracter de un individuo, objeto o animal leal. El término de lealtad
representa un sentimiento de respeto y fidelidad hacia una persona,

35



comunidad, instituciones, principios morales, entre otros. (2017,

pag. 33).
2.2.5. LAIMPORTANCIA DE LA LEALTAD EN LAS INSTITUCIONES

Segun Vega, (2014 sostiene que, la lealtad dentro de las
instituciones se muestra cuando los colaboradores tienen un sentimiento
de compromiso, fidelidad y respeto hacia la entidad publica. Asimismo
afirma que, que los trabajadores esten fidelizados hacia la institucion en
la que trabajan es muy importante ya que dentro de una institucion debe
haber un ambiente de confinaza lo que permie saber la verdadera
siuacion y sentimientos de los trabajadores dentro de la institucién y de
esta manera poder ayudarlos a mejorar dicha situacion. Por esta razén
los gobiernos deben contar con jefes mas humanos, que entiendan la

importancia de la lealtad en sus trabajadores (2014, pag. 19).

Dag Heward, (2017) afirma que, la falta de reconocimiento, el no ser
flexibles, la falta de motivacion, el no preocuparse por sus colaboradores,
el no manejar adecuadamente los rumores en la institucion, el irrespeto
y el no hacer evaluaciones sobre clima laboral, son factores que no sélo
podrian desenlazar la deslealtad de varios de sus empleados, sino que
podria llevar hasta la ruina al gobierno a cargo, ya que las obras

programadas no se desarrollarian de manera positiva. (2017, pag. 26).
Consistencia

Pin, (2006) Afirma que, es el estado en de la institucion en el cual
las partes que los componen estan trabadas entre si, que no se pueden
separar, y por ende esta palabra viene a ser un sinénimo de existencia,

duracion, constancia, contundencia y solidez (2006, pag. 27).

Segun Fierro, (1996) sostiene que, consistencia se define como
“cualidad de lo que es estable, coherente y dificilmente desparece”. El
gobernador, asi como los trabajadores de la institucion tienen que ser

consistente para que asi produzca confianza. (1996, pag. 38)
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¢Por qué la consistencia es importante?

Segun Fierro, (1996) afirman que, ser consistente refleja confianza
para los demas. Si puedes mantener una actitud constante también
podras construir una relacién productiva con los demas. Al ser constante
es facil predecir cual sera tu reaccidén ante alguna noticia, incluso si esta
es una mala noticia, pero si eres impredecible tus relaciones con los

demas se haran mas volatiles y dificiles de predecir (1996, pag. 29).

¢Por qué la consistencia es clave para los gobiernos?

Segun Tirado, (2018) sostiene que, ser consistente es cualidad de
ser estable y coherente y hace que el gobierno sea confliable para los
pobladores de la ciudad. Actualmente, las redes sociales se han
convertido en una excelente via de construccién y difusion de las
promesas cumplidas para la ciudad en la que se encuentran gobernando
(2018, pag. 43).

Capacidad

Lowenfeld & Brittain, (2008) afirman que, capacidad es el grupo de
recursos y habilidades con las que un individuo cuenta para realizar una
actividad especifica. De esta manera este término se relaciona con la
educacion y el conocimiento, ya estos elementos nos brindan
herramientas para afrontar las dificultades del mundo. El término
capacidad también se refiere a las posibilidades positivas de cualquier
elemento (2008, pag. 16).

Lowenfeld & Brittain, (2008) afirman que, en general, cada persona
cuenta con diversas capacidades de la que no es completamente
consciente. Estas capacidades le permiten al individuo enfrentar las
situaciones adversas que se le presente en el transcurso de su vida con
los recursos que tenga disponible. Al principio una persona puede ser
incompetente para realizar una actividad determinada o desconocida,
pero luego de reconocer su deficiencia y desarrollar las emplear recursos
de manera consiente, hasta que se puede tonar de manera inconsciente

y la persona seria capaz de realizarla sin poner atencion a lo que hace.
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2.2.6. LAS 7 CAPACIDADES IMPORTANTES PARA EL EXITO

Segun Mc Clelland, (1989) sostiene que, se han encontrado siete
pautas que te ayudaran a desarrollar tus habilidades, para desenvolverte
mejor y, si eres de los ambiciosos, acelerar tu carrera para llegar a jefe.

Para ello tienes que aprender a:

1. Trabajar en equipo. Al estar dentro de un equipo, ademas de alcanzar
el objetivo del equipo se debe plantear como propdsito personal hacer
que el grupo funcione bien. Esto genera confianza, hace funcionar con
exigencia para alcanzar resultados 6ptimos. Estar constantemente al
tanto de lo que producen tus actos dentro del desarrollo del grupo y
ayuda a generar un ambiente de confianza y evita conflictos, quejas,

tension y enturbian el ambiente (1989, pag. 28).

2. Dirigir reuniones. Debes mantener al grupo enfocado en el propésito
de la reunion, hacer mas dinamica la participacién, respetar el tiempo
programado para la reunién, siempre se debe cerrar con conclusiones
a las que se les ‘pueda dar seguimiento y agradecer la participacion

a todos los asistentes (1989, pag. 28).

3. Gestionar emociones. Es darle un cauce a los integrantes del grupo
para que puedan sentirse apoyados, escuchados para que puedan
afrontar las dificultades y seguir aportando positivamente al grupo. Un
requisito esencial para desarrollar esta capacidad es que los

integrantes del grupo realmente te importen (1989, pag. 28).

4. Moverte dentro de estructuras institucionales. Todos los municipios
cuentan con estructuras muy complicadas. Asi que, debes
preocuparte mas por crear buenos vinculos, enfocarte en que tu
trabajo anada valor y asumir cierta autonomia. Ya que no te van a
explicar todo detalladamente porque se espera que conozcas tu
funcidn, el objetivo y asumas tu responsabilidad para hacer que las

cosas ocurran (1989, pag. 28).
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5. Comunicarte de forma efectiva. La diferencia entre una buen o mala
comunicacion tiene resultados radicales en el desempeno de todo el
grupo. Para mantener una buena comunicacion, cuida estos tres
consejos: debes escuchar antes de ser escuchado, aclara el
significado de algunas palabras que se puedan malinterpretar y

comprueba lo que el otro haya entendido (1989, pag. 29).

6. Influir en otros. Si te enfocas en ser una persona admirable. Te
convertiras en un buen referente de comportamiento y actitud para los
demas trabajadores de la institucion. Para ello debes de cumplir lo
que dices, defender la integridad y comprometerte con el proyecto.
(1989, pag. 29).

7. Resolver conflictos. No olvides nunca cual es el interés que estas
defendiendo. Defender tus intereses debe ser mas importante que
mantener una posicion. No confundas a las personas con el conflicto

y céntrate en los criterios objetivos (1989, pag. 29).

2.2.7. SATISFACCION

Segun, Romeroo, (2015) afirma que la satisfaccion es subijetiva,
debido a que cada persona siente satisfaccion de diferentes maneras.
Satisfacer de las necesidades vitales (comida, bebida, abrigo, vivienda)
es una exigencia que nos permite sentirnos plenos, hay personas que
aspiran a mas, y por lo que nunca logran sentirse satisfechos. Por ello,
siempre se estan insatisfechos, tristes y melancolicos, ya que solo ven el
lado negativo de las cosas. Por el contrario, los que encuentran
satisfaccion en los pequefios logros cotidianos son felices, sonrientes y
optimistas.

2.2.7.1. SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Rincon & Vergara, (2017) sostienen que la satisfaccion de los
usuarios es un término intrinseco al ambito del marketing ya que, la
satisfaccion que experimenta un usuario ante un servicio que ha
adquirido, ha podido satisfacer la necesidad que tenia al adquirirlo
(2002, pag. 37).
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2.2.7.2. BENEFICIOS DE LA SATISFACCION DE LOS
USUARIOS

- Evita las quejas por parte de los usuarios. Segun, Rincon &
Vergara, (2017) asegura que el principal determinante de que un
consumidor presente quejas por el servicio es por la mala
atencion que estos capten. Al enfocarte en mejorar la
satisfaccion del usuario podras darte cuenta de las medidas que
debes de tomar para mejorar la experiencia que ofreces al
poblacién. (2017, pag. 107).

- Incrementa el ciclo de vida del usuario. Rincén & Vergara,
(2017) cuando el usuario se siente satisfecho con el servicio
regresan cada vez que lo requieran, dicha situacion no solo
incrementa lo reputacion de los trabajadores de la
Municipalidad, sino que tambien aumenta el ciclo de vida del
usuario (2017, pag. 110).

- Genera referencias positivas. Rincén & Vergara, (2017) es
muy comun que cuando un usuario se siente satisfecho,
recomiende el servicio de la institucién a sus conocidos. Pero si
es de manera contraria también dara malas referencias de su

experiencia con el producto o servicio. (2017, pag. 110).
2.2.7.3. CALIDAD PROGRAMADA

Segun, Romeroo, (2015) sostie que las cualidades adecuadas
tienen que estar alineadas con las metas que la institucion quiere
alcanzar, en este marco se programa y luego se disefa (calidad
disefiada), con el fin de disponer un disefio adecuado orientado a
cumplir las expectativas y garantizar el cumplimiento de las

necesidades de los pobladores.(2015, pag. 174).

Segun Rincon & Vergara, (2017) afirman que, los
cronogramas deben de coincidir en la optencion de la calidad que
requiere la entidad y en el cual se diseha como se espera y se

muestra al final para con ello satisfacer al ciudadano. Para conocer
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lo que decimos anteriormente se verifica en la consecucion de las
obras realizadas. Las exigencias de los pobladores son altas y en
este marco la institucién ajusta las necesidades de ellos con su
servicio (2017, pag. 168).

2.2.7.4. CALIDAD ESPERADA

Segun Rincén & Vergara, (2017) Afirman que, obtener una
buena calidad ya planificada , se considera como el desarrollo que
incluye a muchas variables, las mismas que llegan a una solo una
opinion de manera conjunta y desde multiples puntos de vista. Se

podria definir algunas de las conceptualizaciones mas sencillas:

- El cubrimiento de las necesidades de los usuarios, el desecho
de los residuos, la especificacion y monitoreo de las actividades
desarrolladas, etc. La gran mayoria de encargados de la gestion
de los centros educativos, el desarrollo de actividades de la
certificacion, en el desarrollo de un grupo de tareas que se han
estratificado de acuerdo a su importancia en los procesos de

manejo y direccion. (2017, pag. 76).

- Se realiza una estratificacion de manera estructurada del
colectivo de actividades relacionadas muy especificamente a la
gestion y manejo institucional para el desarrollo de actividades

de manejo educacional. (2017, pag. 80).

- Desde una perspectiva mas compleja se puede determinar de
una manera cualitativa, el resultado que deja darle un valor
adicional, en los porcentajes de retribucién de los aportes
economicos realizados por los sueldos de consultoria y respaldo
especifico. “se ha realizado una muy grande puesta de dinero”
(2017, péag. 80).

2.2.7.5. CALIDAD REALIZADA

Segun Alicia, (2007) afirma que, “se refiere a la calidad

obtenida después de la produccién y se mide en términos del
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cumplimiento de las caracteristicas de calidad especificadas en el
disefio. Por otro lado, la calidad esperada, necesaria o acordada es
la calidad que demandan los usuarios de acuerdo a sus

necesidades y expectativas”. (2007, pag. 42).
¢ Cuales representan funcion de la calidad y costes?

Segun Sanabria, (2015) afirma que, Los costes de calidad son
costes derivados de la no conformidad (es decir, el rechazo) de
materiales, unidades de trabajo, servicios, etc. Pueden

considerarse como la suma y dos conceptos:

- Los costos de cumplimiento de calidad se refieren a los costos
necesarios para establecer y mantener la infraestructura que
permite evitar errores y lograr la calidad deseada. (2015, pag.
37).

- Los costos de control de verificacién son aquellos asociados con
las revisiones de produccidn y auditoria para verificar que se
hayan cumplido los estandares y procesos especificados. (2015,

pag. 40).

- Los costes de no conformidad incluyen los costes internos de
sustitucion de  elementos  defectuosos, costes de
almacenamiento y sanciones por no conformidades, asi como
los costes externos derivados de las reclamaciones y pérdidas
de los clientes. (2015, pag. 45).

2.3. DEFINICIONES CONCEPTUALES

A) Abastecimiento: Es el proceso de asegurar el flujo adecuado de

productos, bienes o servicios cuando sea necesario. (Alcala, 2020).

B) Almacén automatico vertical: Es un sistema automatizado que le permite
almacenar y organizar diferentes tipos de productos y herramientas, estos
sistemas se utilizan para facilitar el proceso de almacenamiento y mejorar

la eficiencia de la gestidén de inventario. (Ballou, 2011).
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C)

D)

E)

F)

Disefio de almacén: Es el proceso de analizar los planos de planta del
almacén para determinar las estructuras, el equipo y las instalaciones
necesarias para el manejo y almacenamiento de mercancias. (Cabeza,
2012).

First-In First-Out (FIFO): Se refiere a un método comun de flujo de
mercancias en el almacén, este sistema establece que las mercancias
deben salir en el mismo orden en que entraron, lo que significa que las
primeras en entrar son las primeras en salir, este método es efectivo para

prevenir dafios a los bienes almacenados. (Casanovas, 2011).

Intralogistica: Es el conjunto de actividades y procesos que intervienen
en el movimiento de mercancias y materiales dentro de una empresa, asi

como la gestion de inventarios y almacenes. (Gutiérres, 2018).

Logistica de entrada: Se refiere a todas las actividades que deben
llevarse a cabo para suministrar a la empresa los productos necesarios,
esta area es responsable de recibir mercancias, gestionar informacion

relevante y evaluar condiciones y costos de compra. (Cabeza, 2012).

G) Logistica Integral: Se define la gestién de la cadena de suministro como

H)

1)

una funcion enfocada en la gestion eficiente del flujo de materiales y datos
para la maxima satisfaccion del cliente, cubriendo todo el proceso desde
la compra de la materia prima hasta el consumidor final para la eliminacién

del producto y el tratamiento de residuos. (Casanovas y Villanueva, 2011).

Logistica inversa (o de devolucién): Se define la a logistica inversa,
también conocida como logistica de devolucion, se refiere al proceso de
transporte de productos devueltos desde su destino final hasta el
fabricante o responsable. Este proceso incluye la planificacion, ejecucion
y control de todo el proceso de seguimiento y recuperacion, transmision,
recepcion y archivo. (Fernandez, 2019).

WMS: Un sistema de gestion de almacenes, conocido como "Warehouse
Management System" (WMS); es un sistema automatizado que permite

controlar y gestionar todas las actividades relacionadas con el
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almacenamiento de mercancias, como el proceso de emisidon, colocacion

y preparacion de pedidos. (Montoya, 2010).

J) Picking: En logistica se define como cualquier tarea que involucra la
seleccidn de materiales especificos, generalmente para cumplir con un
pedido o envio. Para seleccionar algo de un articulo o paquete y moverlo
a otra ubicacién, como tal, es el acto de seleccionar y mover un objeto de

un lugar a otro durante la preparacion de un pedido. (Santos, 2010).
2.4. SISTEMA DE HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL

Existe relacion significativa entre la logistica vy la calidad de los
servicios publicos en tiempos de covid19 en la Municipalidad Distrital de

Paucartambo — Pasco 2022
2.4.2. HIPOTESIS ESPECIFICOS

- Existe relacion significativa entre las compras publicas y la calidad de
los servicios publicos en tiempos de covid19 en la Municipalidad

Distrital de Paucartambo en tiempos de covid19 — Pasco 2022

- Existe relacion significativa entre el abastecimiento y la calidad de los
servicios publicos en tiempos de covid19en la Municipalidad Distrital

de Paucartambo en tiempos de covid19 — Pasco 2022

- Existe relacion significativa entre la los inventarios y la calidad de los
servicios publicos en tiempos de covid19 en la Municipalidad Distrital

de Paucartambo en tiempos de covid19 — Pasco 2022
2.5. SISTEMA DE VARIABLES
2.5.1. VARIABLE INDEPENDIENTE
Logistica

Dimensiones
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o Compras

o Abastecimiento

o Inventario

2.5.2. VARIABLE DEPENDIENTE
Calidad de los servicios publicos
Dimensiones:

o Confianza

o Satisfaccion
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2.6. OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Variables Dimension Indicadores items Escala de
medicién
Logistica Compras Oportunidad 1.La Municipalidad fue oportuna en tiempos de pandemia con las compras que
publicas demando la poblacién
2.La Municipalidad hizo llegar oportunamente los servicios a la poblaciéon
Calidad 3.Considera que las compras de la Municipalidad tuvieron criterios de Calidad
4.l as adquisiciones de la Municipalidad en tiempos de Pandemia son productos
de Calidad
Cantidad 5.Las compras de la Municipalidad fueron suficientes para distribuir a la poblacion
6.La Municipalidad no tuvo problemas para distribuir compras a toda la poblacién 1 =muy en
Abastecimiento Distribucién 7.La Municipalidad tiene sistemas de distribucién de productos en tiempos de desacuerdo
pandemia
8.La Municipalidad llego de manera uniforme a toda la poblacion distribuyendo sus 2 = en
productos desacuerdo
Produccion 9.La Municipalidad preparo los servicios de acuerdo a las necesidades de la
poblacion en tiempos de pandemia 3 =ni de acuerdo
10.La Municipalidad toma en cuenta la coyuntura para ofrecer servicios en tiempos  Ni en desacuerdo
de pandemia
Efectividad 11.La Municipalidad demostré eficiencia en la prestacion de sus servicios en 4 - €8 de acuerdo
tiempos de pandemia 5 = mu de
12.La Municipalidad cuenta con sistemas que permiten ser eficientes en los acuerdo y
servicios
Inventario Stock 13.Considero que la Municipalidad cuenta con stock de productos que requiere la

poblacién en tiempos de pandemia
14.La Municipalidad se ha anticipado a la pandemia con sus compras

Almacenamiento

15.La Municipalidad mantiene almacenado los productos para distribuir a la
poblacién
16.El almacenamiento de la Municipalidad es en un lugar seguro

Control

17.La Municipalidad tiene sistemas de control que garantiza inventarios de
productos para distribuir a la poblacién

46



18.La poblacion participa en los sistemas de control

Calidad de
los
servicios

Confianza Lealtad 19.Los servicios brindados en la Municipalidad me permiten tener confianza con
ellos en tiempos de pandemia
20.Confié en la Municipalidad por los servicios que brindo en tiempos de pandemia
Consistencia 1.Los servicios brindados por la Municipalidad son completos como espera la
poblacién
2.Los servicios de la Municipalidad tienen componente que generan confianza a
toda la poblacion
Capacidad 3.Los servicios de la Municipalidad son brindados por personal con capacidad en
tiempos de covid
4.1 os servicios brindados por la Municipalidad tienen cualidades técnicas que
generan confianza en toda la poblacion
Satisfaccioén Calidad 5.La Municipalidad cumple con los servicios tal como programa
programada 6.La Municipalidad en tiempos de pandemia hizo de conocimiento de los
momentos en que brindaria los servicios
Calidad 7.Los servicios de la Municipalidad fueron ofrecidos con criterios de calidad
esperada 8.Los servicios de la Municipalidad se ofrecieron como alternativa para palear la
pandemia
Calidad 9.Los servicios de la Municipalidad fueron buenos en tiempos de pandemia
realizada 10.La Municipalidad cumplié con su oferta en tiempos de pandemia

1 =muy en
desacuerdo

2 = en
desacuerdo

3 =ni de acuerdo
ni en desacuerdo

4 = es de acuerdo

5 =
acuerdo

muy de

Nota: de acuerdo a Velasquez, (2016) la logistica abarcando compras publicas, abastecimiento e inventario; de acuerdo a Sancho (2002) calidad de los servicios abarcando

confianza y satisfaccion.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Fernandez, Et al. (2014) en su libro de Metodologia de la investigacion
es de tipo aplicada, a partir de la informacién obtenida que enriquece el
conocimiento de las variables, es el tipo apropiado para la tesis que se

plantea, siendo en si basica en su planteamiento.
3.1.1. ENFOQUE

Fernandez, Et al. (2014) los autores sostienen que es de enfoque
cuantitativo, dada la seleccion de categorias cuanticas que permitiran

medir los resultados.
3.1.2. ALCANCE O NIVEL

Fernandez, Et al. (2014) los autores sostienen que la descripcidn
de las propiedades puede ser sometido a inferencias estadisticas para
establecer una relacion, sin necesariamente explicar una razén causa
efecto, por ello, el planteamiento de la tesis es de tipo descriptivo
correlacional, a partir del cual se sometera el comportamiento de las

variables a estas técnicas estadisticas.
3.1.3. DISENO

La tesis es no experimental, dado que no se va alterar el
comportamiento de las variables, por el contrario, se va analizar en la
coyuntura actual, en su estado natural, asi recomienda (Fernandez, Et
al. 2014) en su libro de Metodologia. Siendo ademas de tipo
transeccional, dado que los instrumentos seran aplicados de manera
transversal a toda la muestra seleccionada. Estando representada con

la siguiente figura planteada en la parte inferior.
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3.2.

Figura 1
Disefio de la Investigacion

/
\

Doénde:

< 7 « X

X = Liderazgo

Y = Comportamiento Organizacional

M= muestra

R= relacion

POBLACION Y MUESTRA

3.2.1. POBLACION

Fernandez, Et al. (2014) sostiene que la poblacion es el universo

de sujetos o cosas de quien dice algo la investigacion. En ese contexto,

tomando en cuenta el concepto, la tesis contara como poblacién a los

contribuyentes de Paucartambo, quienes con sus aportes facilitan la

inversion publica. En numero, se describe en la siguiente cuadra:

1C-?)?7It?ib1uyentes del Distrito de Paucartambo a agosto del 2022 — Poblacién 1
Zonas/Barrios Cantidad Porcentaje
Barrio Paucartambo Alto 459 46%
Paucartambo 329 33%
Barrio Paucartambo Bajo 124 13%
Barrio Paucartambo Este 78 8%
Total 990 100%

Nota. Unidad de catastro de la Municipalidad Distrital de Paucartambo,2022.
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Tabla 2
Trabajadores del area de compras y abastecimiento de la Municipalidad de
Paucartambo

Oficina Cantidad
Logistica 5
Abastecimiento 5
Compras 5

Total 15

En esta segunda poblacion esta integrada por trabajadores de la
Municipalidad de Paucartambo que tienen que ver con las compras

publicas.
3.2.2. MUESTRA

Fernandez, Et al. (2014) sostiene que la muestra es una
proporcion representativa de la poblacion de quien se dice algo,
pudiendo este ser estimado en base a criterios cientificos probabilisticos
y no probabilisticos. Respecto a nuestra tesis, esta es de naturaleza
probabilistica, la cual le da la oportunidad a cada miembro de la
poblacion de ser seleccionado a través de un proceso que les da esa

opcion:

Z’xpxqxN
(N—-1)xe*?+Z%xpxq

Z

N =990 contribuyentes

Z = 1.96 Nivel de confianza de 0.95
p =0.5 Proporcion estimada

g =0.5 Probabilidad desfavorable
e = 0.05 Margen de error
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Aplicando:
B (1.96)? (0.5) (0.5) (990)
~ (990 — 1)(0.05)2 + (1.96)2 (0.5)(0.5)

n =277

La muestra es de 277 clientes, cuyos instrumentos seran aplicados

tomando en cuenta los siguientes criterios de inclusion:

Tabla 3

Muestra para la aplicacién de los instrumentos 2022
Zonas/Barrios Porcentaje Muestra
Barrio Paucartambo Alto 46% 127
Paucartambo 33% 91
Barrio Paucartambo Bajo  13% 37
Barrio Paucartambo Este 8% 22
Total 100% 277

Nota. Unidad de catastro de la Municipalidad Distrital de Paucartambo. Asi mismo, se incluye
en la aplicacion de los instrumentos a la muestra que esta integrada por los trabajadores que
son parte de las compras publicas. Que, por su tamafio, sera igual a la poblacién, es decir 15

trabajadores.

3.3. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Guillermo (2005) sostiene en su texto de métodos de investigacion que
las técnicas que puede permitir la obtencion de informacion son las
encuestas, cuyo instrumento es el cuestionario. Siendo el tipo de encuesta
el aplicado de manera personal, con preguntas cerradas, con categorias

estanlecidas a través de la escala de Liker.

3.4. TECNICAS PARA EL PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

Cabero, Et al. (2007) sostiene que la técnica para establecer la relacion
entre las variables sera la técnica de Pearson, cuya aplicacion sera siempe

y cuando se establezca de manera conjunta los item’s agrupados de cada
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dimension y su respectiva relacion con la varible dependiente. En ese

contexto las técnicas usadas seran:
Excel para procesamiento
SPSS version 22 para las inferencias Pearson

Word para el analisis y redaccion del documento final
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CAPITULO IV
RESULTADOS

4.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

Tabla 4
La Municipalidad fue oportuna en tiempos de pandemia con las compras que demando la
poblacién

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 3 20,0 20,0 20,0
Ni de acuerdo ni en 2 13,3 13,3 33,3
desacuerdo
De acuerdo 10 66,7 66,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
Figura 2

La Municipalidad fue oportuna en tiempos de pandemia con las compras que demando la
poblacién

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdn

Analisis e Interpretacion: De tal manera en la figura numero 1
podemos observar que el 20,00% de los trabajadores afirma estar en
desacuerdo con que la Municipalidad fue oportuna en tiempos de pandemia
con las compras que demandé la poblacion, el 13,33% afirma estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo con la cuestién propuesta y el 66,67% de los
trabajadores afirman estar de acuerdo con que la Municipalidad fue oportuna
en tiempos de pandemia con las compras que demandé la poblacion, de tal
manera la mayor parte de la poblacion afirma que la Municipalidad si se
preocupd por brindarle todo lo necesario en tiempos de pandemia, sin
embargo existe un porcentaje considerable la cual afirma que no fueron

portadores de dichas compras que realizaron en la Municipalidad.
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Tabla 5
La Municipalidad hizo llegar oportunamente los servicios a la poblacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 33,3 33,3 33,3
Ni de acuerdo ni en 3 20,0 20,0 53,3
desacuerdo
De acuerdo 7 46,7 46,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Figura 3
La Municipalidad hizo llegar oportunamente los servicios a la poblacion

Porcentaje

En desacuerdo i de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacion: brindar los servicios oportunos por parte de
la Municipalidad a los pobladores es importante, mas aun lo fue en el tiempo
de pandemia que paso6 en dicha poblacién, de tal manera ayuda a que la
poblacién siga confiando en ellos. De tal manera, en la figura numero dos
podemos observar que el 33,33% de los trabajadores afirma estar en
desacuerdo con que la Municipalidad hizo llegar oportunamente a los
servicios a la poblacién, el 20,00% de los encuestados afirma estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo con la cuestién propuesta y el 46,67% de los
encuestados afirman estar de acuerdo con que la Municipalidad hizo llegar
oportunamente los servicios a la poblacion, de este modo se cuenta con él
mayor porcentaje de los trabajadores que afirman que la Municipalidad
brindé los servicios de manera efectiva los pobladores, sin embargo existe
un porcentaje menor en la cual los trabajadores afirma estar en desacuerdo
lo cual demuestra que la Municipalidad no efectué al cien por ciento sus

servicios a la poblacién.
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Tabla 6
Considera que las compras de la Municipalidad tuvieron criterios de Calidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 5 33,3 33,3 33,3
De acuerdo 10 66,7 66,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Nota: Encuestas

Figura 4
Considera que las compras de la Municipalidad tuvieron criterios de Calidad

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo

Analisis e Interpretacion: las diversas Municipalidades tuvieron que
tener en cuenta las necesidades que la poblacion atravesaba en los tiempos
de pandemia, Es por ello que es fundamental que las compras que se hacian
tenian que ser de buena calidad para brindarles salubridad a los pobladores.
de tal manera, en la figura numero 3 podemos observar que el 33,33% de
los trabajadores afirma estar en desacuerdo con que las compras de la
Municipalidad fueron con criterios de calidad y el 66,67% de los trabajadores
afirmaron que las compras de la Municipalidad tuvieron criterios de calidad,
de esta manera podemos afirmar que la Municipalidad efecto gastos en
compras de manera positiva sin embargo existe un porcentaje minimo de los

trabajadores qué no consideran que se haya efectuado buenas compras.

55



Tabla 7
Las adquisiciones de la Municipalidad en tiempos de Pandemia son productos de Calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 26,7 26,7 26,7
Ni de acuerdo ni en 4 26,7 26,7 53,3
desacuerdo
De acuerdo 7 46,7 46,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
Figura 5

Las adquisiciones de la Municipalidad en tiempos de Pandemia son productos de Calidad

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacion: De tal manera en la figura numero cuatro
podemos observar que el 26,67% de los trabajadores afirman estar en
desacuerdo con que las adquisiciones de la Municipalidad en tiempos de
pandemia son productos de calidad, el 26,67% de los trabajadores afirmaron
estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la cuestion propuesta y prefirieron
reservar su opinioén y el 46,67% de los encuestados afirmaron estar de
acuerdo con que las adquisiciones de la Municipalidad en tiempos de
pandemia son productos de calidad, de esta manera podemos observar qué
se obtuvo un resultado positivo, sin embargo existen porcentajes divididos
en las ahi trabajadores que piensan negativamente, otro porcentaje que no

tiene conocimiento sobre el caso y algunos que prefieren no opinar.
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Tabla 8
Las compras de la Municipalidad fueron suficientes para distribuir a la poblacién

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 3 20,0 20,0 20,0
Ni de acuerdo ni en 2 13,3 13,3 33,3
desacuerdo
De acuerdo 10 66,7 66,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Figura 6
Las compras de la Municipalidad fueron suficientes para distribuir a la poblacion

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacion: El Pais atraves6 una pandemia muy dificil
de tal modo cada Municipalidad se encarg6 de realizar las compras para
poder brindarle apoyo a la poblacién, del mismo modo, estos estan
encargados de cumplir una serie llegar a todos los habitantes y brindarles
servicios eficientes para la seguridad de cada uno de ellos. De tal manera,
en la figura nimero 5 podemos observar que el 20,00% de los trabajadores
afirmaron estar en desacuerdo con que las compras de la Municipalidad
fueron suficientes para distribuirlas en la poblacién, el 13,33% de los
encuestados afirman estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la cuestion
propuesta y el 66,67% de los encuestados afirman estar de acuerdo con que
las compras de la Municipalidad fueron suficientes para distribuirlas en la
poblacién, lo cual nos demuestra que existe un porcentaje alto de los
trabajadores que son positivos sobre la pregunta propuesta, sin embargo
existe un porcentaje en el cual los trabajadores consideraron que la

Municipalidad no cubri6 todas las necesidades de la poblacion.
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Tabla 9
La Municipalidad no tuvo problemas para distribuir compras a toda la poblacién

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 26,7 26,7 26,7
Ni de acuerdo ni en 3 20,0 20,0 46,7
desacuerdo
De acuerdo 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Figura7
La Municipalidad no tuvo problemas para distribuir compras a toda la poblacién

Porcentaje

En desacuerdo NI de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacion: la distribucién de recursos a cargo de la
Municipalidad tiene la mision de ser efectiva y de que llegue a todos los
individuos que habitan, Es por ello que es fundamental que la Municipalidad
realice estrategias o métodos de distribucion para no tener deficiencias en la
distribucion y aun mas cuando se estaba atravesando una época dificil. De
tal manera, en la figura numero 6 podemos observar que el 26,67% de los
trabajadores afirmaron estar en desacuerdo con que la Municipalidad no tuvo
problemas para distribuir compras a toda la poblacion, el 20,00% de los
encuestados afirmaron estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la cuestion
propuesta y el 53,33% de los trabajadores afirmaron estar de acuerdo con
que la Municipalidad no tuvo problemas para distribuir las compras a toda la
poblacién. de este modo se logré demostrar que la Municipalidad efectud
una buena reparticién, sin embargo, existe un porcentaje de los trabajadores
que afirman que la distribucion presentd problemas al momento de

distribuirlas.
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Tabla 10
Considero que la Municipalidad cuenta con stock de productos que requiere la poblacion
en tiempos de pandemia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 4 26,7 26,7 26,7
De acuerdo 11 73,3 73,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Figura 8
Considero que la Municipalidad cuenta con stock de productos que requiere la poblacion
en tiempos de pandemia

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo

Anadlisis e Interpretacién: las Municipalidades tienen que contar con
recursos necesarios para brindarles seguridad a los pobladores, lo cual no
pudo ser una excepcion en tiempos de pandemia, y es que en ese momento
la poblacion necesitaba de mucho apoyo de los que controlan el municipio.
De tal manera, en la figura numero 7 podemos observar qué 26,67% de los
encuestados afirmaron estar en desacuerdo con que la Municipalidad contd
con stock de productos que requeria la poblacion en tiempos de pandemia y
el 73,33% de los trabajadores afirmaron estar de acuerdo con que la
Municipalidad contaba con stock de productos que requeria la poblacién en
tiempos de pandemia, de este modo se logré obtener un resultado positivo
acorde a la Municipalidad y a las precauciones que tuvieron al momento de
contar con stock, sin embargo existe un porcentaje pequefio de los
trabajadores que afirmaron que la Municipalidad no conté con stock

necesaria para brindar a los pobladores.
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Tabla 11
La Municipalidad se ha anticipado a la pandemia con sus compras

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 26,7 26,7 26,7
Ni de acuerdo ni en 3 20,0 20,0 46,7
desacuerdo
De acuerdo 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0

Figura 9
La Municipalidad se ha anticipado a la pandemia con sus compras

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacion: en los tiempos de pandemia existieron
algunas Municipalidades que pudieron anticipar a la pandemia y optaron por
contar con recursos necesarios para poder afrontarla, ya que la noticia de la
pandemia fue extendida muy rapido por lo que las Municipalidades optaron
por tomar sus propias precauciones. De tal manera, en la figura numero 8
podemos observar que el 26,67% de los encuestados afirmaron estar en
desacuerdo con que la Municipalidad se ha anticipado a la pandemia con
sus compras, el 20,00% de los encuestados afirmaron estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo con la cuestion propuesta y el 53,37% de los encuestados
afirmaron estar de acuerdo con que la Municipalidad se ha anticipado a la
pandemia con sus compras, de este modo se logré6 demostrar que hay
trabajadores que consideran que la Municipalidad efectué y anticipo los
hechos que suscitarian la pandemia, No obstante, existe un porcentaje de
trabajadores que afirman que la Municipalidad no supo anticipar la

pandemia.
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Tabla 12
La Municipalidad mantiene almacenado los productos para distribuir a la poblacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 26,7 26,7 26,7
Ni de acuerdo ni en 2 13,3 13,3 40,0
desacuerdo
De acuerdo 9 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
Figura 10

La Municipalidad mantiene almacenado los productos para distribuir a la poblacién

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacion: las diversas Municipalidades del pais tienen
que contar con un area de almacenamiento donde se puedan salvaguardar
productos o materiales para brindar apoyo a la poblacion a la cual dirigen.
De tal manera en la figura numero 9 podemos observar que el 26,67% de los
encuestados afirmaron estar en desacuerdo con que la Municipalidad
mantiene almacenados los productos para distribuir a la poblacion, el
13,33% de los trabajadores afirman estar ni de acuerdo ni en desacuerdo ya
que desconocen del tema y el 60,00% de los encuestados sostienen estar
de acuerdo con que la Municipalidad mantiene almacenado los productos
para distribuir a la poblacion, de esta manera podemos comprobar que se
obtuvieron resultados positivos en que la Municipalidad puede seguir
brindando apoyo a los pobladores, sin embargo hay un porcentaje minimo
donde los trabajadores afirman que la Municipalidad no guarda los productos
que sobrd y que no cuentan ya con productos necesarios para brindar apoyo

a los pobladores.
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Tabla 13
El almacenamiento de la Municipalidad es en un lugar seguro

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia = Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 5 33,3 33,3 33,3
De acuerdo 10 66,7 66,7 100,0
Total 15 100,0 100,0

Figura 11
El almacenamiento de la Municipalidad es en un lugar seguro

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo

Analisis e Interpretacién: el area de almacén de las Municipalidades
es un lugar amplio y seguro en la cual se cuenta con personal capacitado
para poder controlar todos los recursos o materiales con las que se cuenta'y
con las que se podria brindar apoyo a los diversos pobladores de dicha
provincia. De tal manera, en la figura numero 10 podemos observar que el
33,33% de los encuestados afirmaron estar en desacuerdo con que el
almacenamiento de la Municipalidad es un lugar seguro y el 66,67% de los
encuestados afirmaron estar de acuerdo con que el almacenamiento de las
Municipalidades en un lugar seguro, de tal modo que hay trabajadores que
consideran que la Municipalidad se preocupa por asegurar los productos y
esta manera contar con materiales o insumos con los cuales pueda brindar
apoyo a la sociedad, sin embargo, existe un porcentaje de los trabajadores
que considera que la Municipalidad no se preocupa por la seguridad de los

productos con las cuales se brinda apoyo a la poblacién.
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Tabla 14
La Municipalidad tiene sistemas de control que garantiza inventarios de productos para
distribuir a la poblacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 6 40,0 40,0 40,0
Ni de acuerdo ni en 1 6,7 6,7 46,7
desacuerdo
De acuerdo 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
Figura 12

La Municipalidad tiene sistemas de control que garantiza inventarios de productos para
distribuir a la poblacién

60
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Porcentaje
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20

En desacuerdo Mi de acuerdo nien De acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacioén: un sistema de control es importante, debido
a que gracias a un sistema se podra administrar, distribuyen y controlar los
materiales con las que cuenta una institucion, Es por ello que es fundamental
para una Municipalidad contar con estos sistemas y para que se pueda
distribuir de manera efectiva dentro de la poblacion a la cual representan. De
tal manera en la figura numero 11 podemos observar que el 40,00% de los
encuestados afirman estar en desacuerdo con que la Municipalidad tiene
sistemas de control que garantiza inventarios de productos para distribuir a
la poblacion, el 6,67% de los encuestados afirman estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la interrogante propuesta ya que desconocen del tema vy el
53,33% de los encuestados afirman estar de acuerdo con que la
Municipalidad cuenta con un sistema de control que ayuda a garantizar los
inventarios de productos para que sea distribuido a los pobladores de

manera positiva.
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Tabla 15
La poblacién participa en los sistemas de control

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 33,3 33,3 33,3
Ni de acuerdo ni en 1 6,7 6,7 40,0
desacuerdo
De acuerdo 9 60,0 60,0 100,0
Total 15 100,0 100,0
Figura13

La poblacién participa en los sistemas de control

En desacuerdo i de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacion: contar con la participacion de los
pobladores dentro del sistema de control que maneja una Municipalidad es
primordial, ya que de este modo se podra conocer de manera acertada que
pobladores necesitan apoyo con mayor urgencia que otros y de esta manera
hacer que la distribucion de los recursos con las que cuenta para el apoyo
de los pobladores sea de manera eficiente. De tal manera en la figura
numero 12 podemos observar que el 33,33% de los encuestados afirman
estar en desacuerdo con que la poblacion participa en los sistemas de
control, el 6,67% de los encuestados afirman estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la interrogante propuesta ya que desconocen del tema vy el
60,00% de los encuestados afirman estar de acuerdo con que la poblacion
participa en el sistema de control que maneja la Municipalidad. Lo cual nos
demuestra que la Municipalidad cuenta con trabajadores qué opinan de
manera positiva, sin embargo, existe, un porcentaje de trabajadores que
afirman que la Municipalidad no sistematiza a los ciudadanos de la poblacién

estudiada.
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Tabla 16

La Municipalidad tiene sistemas de distribucion de productos en tiempos de pandemia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 26,7 26,7 26,7
Ni de acuerdo ni en 3 20,0 20,0 46,7
desacuerdo
De acuerdo 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
Figura 14

La Municipalidad tiene sistemas de distribucion de productos en tiempos de pandemia

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacién: en las Municipalidades contar con sistemas

que les ayuda a controlar los materiales con las que cuenta es fundamental,

del mismo modo hacer que este sistema ayude en la distribucién eficaz de

los recursos ayudara a brindar apoyo a los pobladores de manera adecuada

y positiva. De tal manera en la figura numero 13 podemos observar que el

26,67% de los encuestados afirman estar en desacuerdo con que la

Municipalidad tiene sistemas de distribucion de productos en tiempos de

pandemia, el 20,00% de los encuestados afirman estar de acuerdo ni en

desacuerdo con la interrogante propuesta ya que desconocen del tema vy el

53,33% de los encuestados afirman estar de acuerdo con que la

Municipalidad tiene sistemas de distribucién de productos en tiempos de

pandemia, los cuales ayudaron a que la distribucion sea mas eficaz.
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Tabla 17
La Municipalidad llego de manera uniforme a toda la poblacién distribuyendo sus
productos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 5 33,3 33,3 33,3
Ni de acuerdo ni en 2 13,3 13,3 46,7
desacuerdo
De acuerdo 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
Figura 15

La Municipalidad llego de manera uniforme a toda la poblacién distribuyendo sus
productos

Porcentaje

En desacuerdo Mi de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacién: la Municipalidad de todas las provincias
tiene la mision de velar por ayudar a cubrir las necesidades de la poblacién,
lo cual a raiz del COVID-19 no pudo ser una excepcion, donde los
pobladores necesitaban apoyo de los lideres de cada provincia. De tal
manera en la figura numero 14 podemos observar que el 33,33% de los
encuestados afirma estar en desacuerdo con que la Municipalidad llegé de
manera uniforme a toda la poblacion distribuyendo sus productos, el 13,33%
de los trabajadores encuestados afirmaron estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la interrogante propuesta ya que desconocen del tema vy el
53,33% de los encuestados afirmaron estar de acuerdo con que la
Municipalidad llegdé de manera uniforme a toda la poblacion distribuyendo
sus productos, lo cual nos demuestra que tuvo una aceptaciéon positiva por
parte de los trabajadores en tiempos de pandemia, sin embargo, existe un
porcentaje menor en la cual los trabajadores consideran que la Municipalidad

no brinda el apoyo suficiente a la poblacion.
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Tabla 18
La Municipalidad preparo los servicios de acuerdo a las necesidades de la poblacién en
tiempos de pandemia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 3 20,0 20,0 20,0
Ni de acuerdo ni en 2 13,3 13,3 33,3
desacuerdo
De acuerdo 10 66,7 66,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
Figura 16

La Municipalidad preparo los servicios de acuerdo a las necesidades de la poblacion en
tiempos de pandemia

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacion: como antes lo habiamos mencionado la
pandemia fue algo que afectd no tan solo al pais sino también a todo El
Mundo, Es por ello que la Municipalidad de la provincia puesta en estudio
tuvo la mision de brindar seguridad a los pobladores y los cuales tuvieron
que estar planeados antes de que empezara el estado de emergencia. De
tal manera en la figura numero 15 podemos observar que el 20,00% de los
encuestados afirman estar en desacuerdo con que la Municipalidad preparo
los servicios de acuerdo a las necesidades de la poblacion en tiempos de
pandemia, el 13,33% de los encuestados afirman estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo ya que desconocen del tema y el 66,67% de los encuestados
afirman estar de acuerdo con que la Municipalidad preparé los servicios de

acuerdo a las necesidades de la poblacion en el tiempo de pandemia.

67



Tabla 19
La Municipalidad toma en cuenta la coyuntura para ofrecer servicios en tiempos de
pandemia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 3 20,0 20,0 20,0
Ni de acuerdo ni en 2 13,3 13,3 33,3
desacuerdo
De acuerdo 10 66,7 66,7 100,0
Total 15 100,0 100,0
Figura 17

La Municipalidad toma en cuenta la coyuntura para ofrecer servicios en tiempos de
pandemia

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacion: las Municipalidades tienen que estar
preparados en todo momento para poder afrontar las necesidades de una
poblacion, lo cual no fue una excepcion de necesidad en el momento que se
presentd la pandemia a raiz del COVID-19, en lo cual se necesitaba del
apoyo de los municipios hacia los pobladores. De tal manera en la figura
numero 16 podemos observar que el 20,00% de los encuestados afirman
estar en desacuerdo con que la Municipalidad toma en cuenta la coyuntura
para ofrecer servicios en tiempos de pandemia, el 13,33% de los
encuestados afirman estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la
interrogante propuesta ya que desconocen del tema y el 66,67% de los
encuestados afirman estar de acuerdo con que la Municipalidad toma en

cuenta la coyuntura para ofrecer servicios en tiempos de pandemia.
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Tabla 20

La Municipalidad demostré eficiencia en la prestacion de sus servicios en tiempos de

pandemia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 3 20,0 20,0 20,0
Ni de acuerdo ni en 4 26,7 26,7 46,7
desacuerdo
De acuerdo 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
Figura 18
La Municipalidad demostroé eficiencia en la prestacién de sus servicios en tiempos de
pandemia

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacion: como ya lo habiamos mencionado en

algunos cuadros anteriores las Municipalidades qué tuvieron que tomar

precauciones acordes a la pandemia que suscitaba, ayudo a que su gestion

sea mas eficiente ya que contaba con estrategias para brindar sus servicios

a la poblacion. De tal manera en la figura numero 17 podemos observar que

el 20,00% de los encuestados afirma estar en desacuerdo con que la

Municipalidad demostré eficiencia en la prestacion de servicios en tiempos

de pandemia, el 26,67% de los encuestados afirman estar ni de acuerdo ni

en desacuerdo con la interrogante propuesta ya que desconocen del tema y

el 53,33% de los encuestados afirman estar de acuerdo con que la

Municipalidad demostré eficiencia en la prestacion de servicios en tiempos

de pandemia.
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Tabla 21
La Municipalidad cuenta con sistemas que permiten ser eficientes en los servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 4 26,7 26,7 26,7
Ni de acuerdo ni en 3 20,0 20,0 46,7
desacuerdo
De acuerdo 8 53,3 53,3 100,0
Total 15 100,0 100,0
Figura 19

La Municipalidad cuenta con sistemas que permiten ser eficientes en los servicios

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacion: como lo mencionamos anteriormente contar
con sistemas dentro de una Municipalidad tanto para controlar la distribucién
y para ofrecer servicios a la poblacion es fundamental, ya que de este modo
se conoce mas a fondo las deficiencias que existen en la poblacion y ayuda
a que mejoren en la prestacion de servicios. De tal manera podemos
observar en la figura numero 18 que el 26,67% de los encuestados afirman
estar en desacuerdo con que la Municipalidad cuenta con sistemas que
permiten ser eficientes en los servicios, el 20,00% de los encuestados
afirman estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la interrogante propuesta
ya que desconocen del tema y el 53,33% de los encuestados afirman estar
de acuerdo con que la Municipalidad cuenta con sistemas que permite ser

eficiente en los servicios que brindan a la poblacion.
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4.2. RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS A LOS POBLADORES

Tabla 22

Los servicios brindados en la Municipalidad me permiten tener confianza con ellos en
tiempos de pandemia

Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 24 8,7 8,7 8,7
En desacuerdo 57 20,6 20,6 29,2
Ni de acuerdo ni en 38 13,7 13,7 43,0
desacuerdo
De acuerdo 112 40,4 40,4 83,4
Muy de acuerdo 46 16,6 16,6 100,0
Total 277 100,0 100,0
Figura 20

Los servicios brindados en la Municipalidad me permiten tener confianza con ellos en
tiempos de pandemia

Porcentaje

Analisis e

En

Mide
desacuerdo acuerdoni en
desariierdn

WLy en
desacuerdo

Interpretacion:

De acuerdo Wy de

acuerdo

los pobladores son un elemento

fundamental dentro de una provincia, Es por ello que la Municipalidad tiene

que encargarse llenar las necesidades que estos tengan, lo cual no tiene que

ser ajeno cuando se presentan dificultades como lo fue el COVID-19. De tal

manera en la figura numero 19 podemos observar que el 8,66% de los

encuestados afirman estar muy en desacuerdo y el 20,58% de los

encuestados afirman estar en desacuerdo con que los servicios brindados

en la Municipalidad permitieron tener confianza con ellos en los tiempos de

pandemia, el 13,72% de los encuestados afirmaron estar ni de acuerdo ni en
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desacuerdo con la interrogante propuesta ya que desconocen del tema, el
40,43% de los encuestados afirmaron estar de acuerdo y el 16,61% de los
encuestados afirmaron estar muy de acuerdo con que los servicios brindados
en la Municipalidad permitieron que los pobladores confien en ellos en

tiempos de pandemia.
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Tabla 23
Confié en la Municipalidad por los servicios que brindo en tiempos de pandemia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 79 28,5 28,5 28,5
Ni de acuerdo ni en 58 20,9 20,9 49,5
desacuerdo
De acuerdo 140 50,5 50,5 100,0
Total 277 100,0 100,0
Figura 21

Confié en la Municipalidad por los servicios que brindo en tiempos de pandemia

Porcentaje

En desacuerdo MNi de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacion: la confianza que los pobladores tienen en
la Municipalidad que los dirige es importante, ya que ellos deciden que la
gestibn a cargo siga a cargo o que sean destituidos luego del tiempo
programado para su mandato. De tal manera podemos observar en la figura
20 que el 28,52% de los encuestados afirmaron estar en desacuerdo con
que los pobladores confian en la Municipalidad por los servicios que brindo
en tiempos de pandemia, el 20,94% de los encuestados afirmaron estar de
acuerdo ni en desacuerdo con la interrogante propuesta ya que desconocen
del tema y el 50,54% de los encuestados afirmaron estar de acuerdo con
que el confian en la Municipalidad por los servicios que les brindd en tiempos

de pandemia.
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Tabla 24
Los servicios brindados por la Municipalidad son completos como espera la poblacion

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 75 27,1 27,1 271
Ni de acuerdo ni en 42 15,2 15,2 42,2
desacuerdo
De acuerdo 122 44,0 44,0 86,3
Muy de acuerdo 38 13,7 13,7 100,0
Total 277 100,0 100,0
Figura 22

Los servicios brindados por la Municipalidad son completos como espera la poblacion

Porcentaje

Endesacuerdo Mideacuerdoni  Deacuerdo  Muy de acuerdo
en desacuerdo

Analisis e Interpretacion: la poblacién tiene necesidades las cuales
consideran que la Municipalidad tiene que ayudar a cubrir dichas
necesidades, lo cual en tiempos de pandemia no fue una excepcién y
confiaron en los encargados de dicho mandato al momento de que buscaban
apoyo. De tal manera en la figura numero 21 podemos observar que el
27,08% de los pobladores encuestados afirmaron estar en desacuerdo con
que los servicios brindados por la Municipalidad son completos como lo
esperaba la poblacion, el 15,16% de los encuestados afirmaron estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo con la interrogante propuesta ya que prefieren
reservar su opinion, el 44,04% de los pobladores encuestados afirmaron
estar de acuerdo y el 13,72% de los encuestados afirmaron estar muy de
acuerdo con que el los servicios brindados por la Municipalidad son

completos cdmo lo esperaba la poblacion.
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Tabla 25
Los servicios de la Municipalidad tienen componente que generan confianza a toda la
poblacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 71 25,6 25,6 25,6
Ni de acuerdo ni en 56 20,2 20,2 45,8
desacuerdo
De acuerdo 130 46,9 46,9 92,8
Muy de acuerdo 20 7,2 7,2 100,0
Total 277 100,0 100,0
Figura 23

Los servicios de la Municipalidad tienen componente que generan confianza a toda la
poblacion

Porcentaje

Endesacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
en desacuerdo

Analisis e Interpretacién: contar con un municipio el cual ayuda a que
genera confianza con los pobladores es de vital importancia, lo cual ayudara
a que los pobladores sigan apostando por dicha gestion y qué se sientan
conformes con el crecimiento que va teniendo la poblacion y los pobladores.
De tal manera en la figura numero 22 podemos observar que el 25,63% de
los encuestados afirmaron estar en desacuerdo con que los servicios de la
Municipalidad tiene componente que genera confianza a toda la poblacion,
el 20,22% de los encuestados afirmaron estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo sosteniendo que prefieren reservar su opinion, el 46,93% de los
encuestados afirma estar de acuerdo y el 7,22% de los encuestados afirman
estar muy de acuerdo con qué los servicios de la Municipalidad tienen
componente que genera confianza a toda la poblacion.
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Tabla 26

Los servicios de la Municipalidad son brindados por personal con capacidad en tiempos de
COVID

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Muy en desacuerdo 14 5,1 51 51
En desacuerdo 58 20,9 20,9 26,0
Ni de acuerdo ni en 26 9,4 9,4 35,4
desacuerdo
De acuerdo 141 50,9 50,9 86,3
Muy de acuerdo 38 13,7 13,7 100,0
Total 277 100,0 100,0
Figura 24

Los servicios de la Municipalidad son brindados por personal con capacidad en tiempos de
covid

Porcentaje

Ly en En Mi de De acuerdo Muy de

M
desacuerdo desacuerdo acuerdonien acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacion: brindar capacitaciones de manera continua
a los trabajadores ayuda a que estos puedan planear, mejorar y realizar de
forma eficiente sus actividades, Es por ello que las Municipalidades tienen
que brindar capacitaciones de manera continua para que los servicios que
ofrecen a la poblacién sean de manera eficientes. De tal manera, en la figura
numero 23 podemos observar que el 5,05% de los encuestados afirman
estar muy en desacuerdo y el 20,94% de los encuestados afirman estar en
desacuerdo con que los servicios de la Municipalidad son brindados por
personal capacitado en tiempos de COVID, el 9,39% de los encuestados
afirman estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con la propuesta, el 50,90%
de los encuestados afirman estar de acuerdo y 13,72% de los encuestados
afirmaron estar muy de acuerdo con que los servicios de la Municipalidad

son brindados por personal capacitado en tiempos de COVID.
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Tabla 27
Los servicios brindados por la Municipalidad tienen cualidades técnicas que generan
confianza en toda la poblacién

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 66 23,8 23,8 23,8
Ni de acuerdo ni en 26 9,4 94 33,2
desacuerdo
De acuerdo 135 48,7 48,7 81,9
Muy de acuerdo 50 18,1 18,1 100,0
Total 277 100,0 100,0
Figura 25

Los servicios brindados por la Municipalidad tienen cualidades técnicas que generan
confianza en toda la poblacion

Porcentaje

Endesacuerdo Mideacuerdoni  De acuerdo Muy de acuerdo
en desacuerdo

Analisis e Interpretacidén: los servicios que se brindan en la
Municipalidad tienen que estar respaldados por cualidades técnicas las
cuales podrian ser la fiabilidad, la capacidad de respuesta, los elementos
tangibles, entre otros, los cuales ayudaran a que los pobladores sientan qué
la gestion es la correcta para la poblacion. De tal manera en la figura numero
24 podemos observar que el 23,83% de los encuestados afirman estar en
desacuerdo con que los servicios brindados por la Municipalidad tienen
cualidades técnicas que generan confianza en toda la poblacion, el 9,39%
de los pobladores encuestados afirmaron estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la interrogante hecha, el 48,74% de los encuestados
afirmaron estar de acuerdo y el 18,05% de los encuestados afirmaron estar
muy de acuerdo con qué los servicios brindados por la Municipalidad tienen

cualidades técnicas que generan confianza en la poblacién.
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Tabla 28
La Municipalidad cumple con los servicios tal como programa

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Vélido En desacuerdo 80 28,9 28,9 28,9
De acuerdo 164 59,2 59,2 88,1
Muy de acuerdo 33 11,9 11,9 100,0
Total 277 100,0 100,0

Nota: Encuestas

Figura 26
La Municipalidad cumple con los servicios tal como programa

Porcentaje

En desacuerdo De acuerdo Muy de acuerdo

Analisis e Interpretacién: el cumplimiento de lo programado para una
institucion publica es fundamental, ya que esto fue por medio de un proceso
de planificacion y se cuenta con las definiciones en qué momento y donde
tiene que empezar la realizacion de dicho servicio. De tal manera en la figura
numero 25 podemos observar que el 28,88% de los pobladores encuestados
afirmaron estar en desacuerdo con que la Municipalidad cumple con los
servicios tal como los tiene programados, el 59,21% de los pobladores
encuestados afirman estar de acuerdo y el 11,91% de los encuestados
afirmaron estar muy de acuerdo con que la Municipalidad cumple con los
servicios tal como los tiene programados, lo cual nos demuestra que existe
la mayor parte de la poblacion que siente conformidad con los servicios que
le brindd la Municipalidad, sin embargo, existe un porcentaje considerable
de pobladores que afirman su disconformidad con los servicios que brinda la

Municipalidad.
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Tabla 29
La Municipalidad en tiempos de pandemia hizo de conocimiento de los momentos en que
brindaria los servicios

Porcentaje = Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 68 24,5 24,5 24,5
Ni de acuerdo ni en 34 12,3 12,3 36,8
desacuerdo
De acuerdo 136 49,1 49,1 85,9
Muy de acuerdo 39 14,1 14,1 100,0
Total 277 100,0 100,0
Figura 27

La Municipalidad en tiempos de pandemia hizo de conocimiento de los momentos en que
brindaria los servicios

Porcentaje

Endesacuerdo Mi de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
en desacuerdo

Analisis e Interpretacién: brindar conocimiento a los pobladores de
qué momento se brindara servicio ayuda a que estos tengan la certeza y el
conocimiento de cuando y como les empezara a llegar un apoyo de parte de
ellos, lo cual fue vital en los tiempos de pandemia para los pobladores. De
tal manera en la figura numero 26 podemos observar que el 24,55% de los
encuestados afirman estar en desacuerdo con que la Municipalidad en
tiempos de pandemia hizo conocimiento en los momentos que brindaria los
servicios, el 12,27% de los encuestados afirman estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo por lo que prefieren reservar su comentario, el 49,10% de los
encuestados afirma estar de acuerdo y el 14,08% de los pobladores
encuestados afirman estar muy de acuerdo con que la Municipalidad en
tiempos de pandemia hizo de conocimiento el momento en que brindaria sus

servicios a la poblacién.
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Tabla 30
Los servicios de la Municipalidad fueron ofrecidos con criterios de calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Muy en desacuerdo 28 10,1 10,1 10,1
En desacuerdo 54 19,5 19,5 29,6
Ni de acuerdo ni en 30 10,8 10,8 40,4
desacuerdo
De acuerdo 134 48,4 48,4 88,8
Muy de acuerdo 31 11,2 11,2 100,0
Total 277 100,0 100,0
Figura 28

Los servicios de la Municipalidad fueron ofrecidos con criterios de calidad

Porcentaje

Wiy en En Mi de De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo acuerdo ni en acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacion: brindar servicios con criterios de calidad es
muy importante para las instituciones publicas, ya que éstas son
implementadas para brindar garantia la satisfaccion de los pobladores ya
sean internos o externos a dicha institucion. De tal manera en la figura
numero 27 podemos observar que el 10,11% de los encuestados afirma
estar muy en desacuerdo y el 19,49% de los encuestados afirman estar en
desacuerdo con que los servicios de la Municipalidad fueron ofrecidos con
criterios de calidad, el 10,83% de los encuestados afirmaron estar ni de
acuerdo ni en desacuerdo con la interrogante hecha, el 48,38% de los
encuestados afirma estar de acuerdo y el 11,19% de los encuestados
afirmaron estar muy de acuerdo con que los servicios de la Municipalidad

fueron ofrecidos a los pobladores con criterios de calidad.
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Tabla 31
Los servicios de la Municipalidad se ofrecieron como alternativa para palear la pandemia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 78 28,2 28,2 28,2
Ni de acuerdo ni en 26 9,4 94 37,5
desacuerdo
De acuerdo 124 44,8 44.8 82,3
Muy de acuerdo 49 17,7 17,7 100,0
Total 277 100,0 100,0
Figura 29

Los servicios de la Municipalidad se ofrecieron como alternativa para palear la pandemia

Porcentaje

Endesacuerdo Nideacuerdoni  Deacuerdo  Muy de acuerdo
en desacuerdo

Analisis e Interpretacién: la pandemia suscitada a nivel mundial fue
muy dificil para las personas, de tal modo contar con el apoyo de las
Municipalidades de las diversas poblaciones fue de vital importancia para
que se pueda afrontar de manera positiva dicha van pandemia. De tal
manera en la figura numero 28 podemos observar que el 28,16% de los
pobladores encuestados afirman estar en desacuerdo con qué los servicios
de la Municipalidad se ofrecieron con alternativa para pelear la pandemia, el
9,39% de los encuestados afirman estar ni de acuerdo ni en desacuerdo con
la incégnita propuesta, el 44,77% de los encuestados afirmaron estar de
acuerdo y el 17,69% de los encuestados afirmaron estar muy de acuerdo
con qué los servicios de la Municipalidad se ofrecieron como alternativa para

pelear la pandemia suscitada en la poblacion.
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Tabla 32
Los servicios de la Municipalidad fueron buenos en tiempos de pandemia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 100 36,1 36,1 36,1
Ni de acuerdo ni en 40 14,4 14,4 50,5
desacuerdo
De acuerdo 137 49,5 49,5 100,0
Total 277 100,0 100,0
Figura 30

Los servicios de la Municipalidad fueron buenos en tiempos de pandemia

Porcentaje

En desacuerdo Ni de acuerdo ni en De acuerdo
desacuerdo

Analisis e Interpretacion: los servicios que se ofrecieron los tiempos
de COVID-19 necesitaba que fueran de calidad ya que se tenian que cumplir
algunas normas de bioseguridad qué exigia el estado, lo cual las
Municipalidades tuvieron qué enfocarse en el cumplimiento de dichas
normas. De tal manera en la figura numero 29 podemos observar que el
36,10% de los pobladores encuestados afirmaron estar en desacuerdo con
que los servicios de la Municipalidad fueron buenos en tiempos de pandemia,
el 14,44% de los pobladores encuestados afirmaron estar ni de acuerdo ni
en desacuerdo con la interrogante propuesta y el 49,46% de los pobladores
encuestados afirmaron estar de acuerdo con que los servicios de la
Municipalidad fueron buenos en los tiempos de pandemia, de tal manera
podemos observar que existe un porcentaje minimo de pobladores que
afirman que la Municipalidad no conté con buenos servicios y que no cumplio
con la normatividad establecida por el estado, sin embargo existe un mayor
numero positivo de los pobladores que afirman que si se realizé de manera

efectiva dichos servicios.
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Tabla 33
La Municipalidad cumplié con su oferta en tiempos de pandemia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido En desacuerdo 74 26,7 26,7 26,7
Ni de acuerdo ni en 44 15,9 15,9 42,6
desacuerdo
De acuerdo 125 45,1 45,1 87,7
Muy de acuerdo 34 12,3 12,3 100,0
Total 277 100,0 100,0
Figura 31

La Municipalidad cumplié con su oferta en tiempos de pandemia

Porcentaje

En desacuerdo  Ni de acuerdo ni De acuerdo Muy de acuerdo
en desacuerdo

Analisis e Interpretacion: la oferta que se propone por medio de una
mensualidad viene a hacer servicios donde se cuenta con elementos
fundamentales en la ejecucién de algun proyecto las cuales se comunican a
los pobladores para que éstos tengan conocimiento de lo que se realizara en
la poblacién por parte de la Municipalidad. De tal manera en la figura numero
30 podemos observar que el 26,71% de los encuestados afirman estar en
desacuerdo con que la Municipalidad cumplié con su oferta en tiempos de
pandemia, el 15,88% de los encuestados afirmaron estar ni de acuerdo ni en
desacuerdo con la interrogante hecha, a 45,13% de los pobladores
encuestados afirmaron estar de acuerdo y el 12,27% de los encuestados
afirmaron estar muy de acuerdo con qué la Municipalidad cumplié con su
oferta en tiempos de pandemia. de acuerdo a ello podemos afirmar que
existen pobladores que no estan conformes con ejecucion de los servicios
por parte de la Municipalidad, sin embargo, existe un porcentaje alto donde
se demuestra que la poblacion esta conforme con dicho cumplimiento de

oferta por parte del municipio.
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4.3. CONTRASTACION DE HIPOTESIS

Tras haber analizado de manera descriptiva los resultados de las
encuestas aplicadas a los trabajadores de la Municipalidad de Paucartambo
y a los contribuyentes de esta, el procedimiento a seguir para estimar el nivel
de relacion parte por comprender el nivel de asociatividad entre las variables
producto de las respuestas de ambas muestras. Por ello, es fundamental
precisar que dicho calculo tiene como base la cantidad de trabajadores
encuestados, uniformizando ello con una cantidad similar de respuestas a

nivel de contribuyentes.

Validara dicha correlacion, los argumentos descriptivos a efectos de
comprender que la muestra relacional estimada para una cantidad menor
respecto al numero de contribuyentes fue la apropiada. el estadigrafo
adecuado, ha sido determinado por el uso de los criterios de evaluacién
Pearson, la correlacion, tal como se ha mencionado en las lineas superiores,
permitira establecer si nuestras hipotesis planteadas son apropiadas o no;

cuyo nivel de entendimiento se plantea en la siguiente tabla:

Tabla 34

Criterios de analisis del coeficiente de correlacidon de Pearson para analizar la relacion
entre la logistica y la calidad de los servicios publicos en tiempos de covid19 en la
Municipalidad Distrital de Paucartambo — Pasco 2022

Valor del Grado de Correlacién
Coeficiente de Pearson entre las Variables

r=0 Ninguna correlacion

r=1 Correlacion positiva perfecta
O<r<1 Correlacién positiva

r=-1 Correlacién negativa perfecta
1<r<0 Correlacién negativa

Nota.: Estadistica para Administracién y Economia de Richard I. Levin. Pearson Education

4.3.1. HIPOTESIS GENERAL

Existe relacion significativa entre la logistica y la calidad de los
servicios publicos en tiempos de covid19 en la Municipalidad Distrital de

Paucartambo — Pasco 2022
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Tabla 35

Correlacion de Pearson para analizar la relacién entre la logistica y la calidad de los
servicios publicos en tiempos de covid19 en la Municipalidad Distrital de
Paucartambo — Pasco 2022

logistica Calidad de los
(1? servicios
(17)
Correlacion
Logistica de Pearson 1 ,670
(1) Sig. (bilateral) 029
N 15 15
. Correlacién
Cahdaq (_1e los de Pearson ,670 1
servicios ) _
(17) Sig. (bilateral) ,029
N 15 15

Analisis inferencial y estadistico: las variables planteadas en el
marco del desempeno de la Municipalidad Distrital de Paucartambo
Pasco 2022, ha considerado importantes elementos descriptivos que
han permitido establecer la relacién inferencial entre ambos. La tabla
anterior muestra que efectivamente los valores de las encuestas que
permiten describir un nivel de relacion significativa o directa entre
ambos, dado el nivel de coeficiente de correlacion estimado cuyo valor
es 0.670, con un nivel de significancia menor a 0.05 lo que valida dicha
informacion. Esto puede ser corroborado con la informacién de la tabla
1 donde los trabajadores mencionan que las compras demandas para
atender a las familias en pandemia fueron oportunas, asi sostiene el 66
7%, ello ha permitido que la percepcion de los contribuyentes sea
positiva respecto a la labor de Paucartambo, por ello juzga en la tabla
17 que dicha comuna si ha mostrado eficiencia en la prestacion de sus
servicios en tiempos de pandemia 53 3% mencion a ello. Si bien es
cierto es un porcentaje alto, que muestre indiferencia, pero ello no
distorsiona el nivel de complementariedad promedio que hay entre
ambas variables. De esta manera podemos confirmar que la hipétesis
general planteada es correcto dados los argumentos explicados en este

apartado, siendo éstos de tipo descriptivo e inferencial.
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4.3.2. HIPOTESIS ESPECIFICOS

Existe relacion significativa entre las compras publicas y la calidad
de los servicios publicos en tiempos de covid19 en la Municipalidad
Distrital de Paucartambo en tiempos de covid19 — Pasco 2022
Tabla 36
Correlacion de Pearson para analizar la relacion entre las compras publicas y la

calidad de los servicios publicos en tiempos de covid19 en la Municipalidad Distrital
de Paucartambo — Pasco 2022

. Calidad de los
Compras publicas -
3) servicios
(20)
Correlacién ; 581
Compras publicas  de Pearson ’
3) Sig. (bilateral) ,024
N 15 15
. Correlacién
Calidad de los de Pearson ,581 1
servicios ) .
Sig. (bilateral) ,024
(20)
N 15 15

Analisis inferencial y descriptivo: en la tabla citada podemos
observar que el coeficiente de correlacién obtenida respecto a las
compras publicas como dimension de la logistica y la calidad de los
servicios en la Municipalidad Distrital de Paucartambo es positiva con
un valor de 0.581, con un nivel de significancia menor a 0.05 lo que
valida el valor correlacional. esta afirmacion de relacién entre la
dimension y la variable puede ser corroborada con la informacion de la
tabla 3 donde los trabajadores han expresado que dicha comuna en
tiempos de pandemia ha tenido criterios de compra basado en la
calidad, dado que muchos de los productos obtenidos debieron llegar a
mano de los contribuyentes finales, asi sostiene el 66.7% de
encuestados. De esta manera en la tabla 20, los contribuyentes
expresaron en un porcentaje similar que en tiempos de pandemia la
Municipalidad esta transmitido confianza en como han prestado su
servicio, asi manifiesta el 50.5%. si bien es cierto hay un porcentaje alto
de indiferencia, empero esto no distorsiona lo entendido por los
contribuyentes. A partir de este calculo, podemos confirmar que, si

existe relaciéon significativa o directa entre las compras publicas y la
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Municipalidad de Paucartambo en tiempos de pandemia, dado que sus
compras fueron de calidad, lo que ha sido percibido por los usuarios en
los servicios que ha prestado dicha Municipalidad en tiempos de

pandemia. Confirmando esta primera hipodtesis planteada.

Existe relacion significativa entre el abastecimiento y la calidad
de los servicios publicos en tiempos de covid19en la Municipalidad
Distrital de Paucartambo en tiempos de covid19 — Pasco 2022
Tabla 37
Correlacion de Pearson para analizar la relacion entre el abastecimiento y la calidad

de los servicios publicos en tiempos de covid19 en la Municipalidad Distrital de
Paucartambo — Pasco 2022

Abastecimiento Calidaq Qe los
(6) servicios
(25)
Correlacion de ] 601
Abastecimiento ~ Pearson ’
(6) Sig. (bilateral) ,019
N 15 15
] Correlaciéon de
Cahdaq c_ie los Pearson ,601 1
servicios ) ]
(25) Sig. (bilateral) ,019
N 15 15

Analisis inferencial y descriptivo: respecto al abastecimiento y
la calidad de los servicios en la Municipalidad de Paucartambo,
podemos observar que el coeficiente de relacion entre ambos es 0.601,
con un nivel de significancia menor a 0.05 lo que valida dicho
argumento. Si bien es cierto, con ello podemos esbozar un argumento
que confirme la hipétesis planteada, sin embargo, no seria suficiente si
no se cita la informacién descriptiva correspondiente a la dimension y
variable. En la tabla 6 se puede observar que los trabajadores
reconocen en 53 3% que la Municipalidad no tuvo problemas para
distribuir las compras de primera necesidad que requeria en tiempos de
pandemia la poblaciéon. Este trabajo municipal ha sido percibido por los
contribuyentes en la tabla 25 como un cumplimiento de sus servicios tal
como han sido ofrecidos asi sostiene el 59 2% que esta de acuerdo con
la pregunta y 11.9% que esta muy de acuerdo. La Municipalidad de

Paucartambo es una comuna con muchos recursos dadas las
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transferencias del canon, Es por ello que la demanda de su poblacién
requiere fundamentalmente uso efectivo de sus recursos. De esta
manera podemos confirmar la hipétesis especificados planteada, dado
que hay argumentos suficientes no solo inferenciales sino también
estadisticos que confirman el nivel de complementariedad que existe
entre la dimensidon de la variable logistica de la Municipalidad con la
calidad de sus servicios que son percibidos apropiadamente por la

poblacion.

Existe relacion significativa entre los inventarios y la calidad de los
servicios publicos en tiempos de covid19 en la Municipalidad Distrital de

Paucartambo en tiempos de covid19 — Pasco 2022

Tabla 38

Correlacion de Pearson para analizar la relacion entre los inventarios y la calidad de
los servicios publicos en tiempos de covid19 en la Municipalidad Distrital de
Paucartambo — Pasco 2022

| . Calidad de los
nventarios . .
servicios
(11) (29)
Correlacién
Inventarios de Pearson 1 578
(11) Sig. (bilateral) 022
N 15 15
. Correlacion
Calidad de los de Pearson ,578 1
servicios
(29) Sig. (bilateral) ,022
N 15 15

Analisis inferencial y descriptivo: finalmente respecto al nivel de
asociatividad que existe entre los inventarios y la calidad de los
servicios, podemos observar que el indicador de relacion muestra un
valor positivo en la tabla anterior, siendo 0.578, con un nivel de
significancia bilateral menor a 005 lo que valida el argumento, sin
embargo, es necesario comprender la informacion descriptiva para
darle razén a la estimacion inferencial pudiendo observar en la tabla 11
que los trabajadores han expresado que la Municipalidad garantiza
inventario de productos para poder atender a la poblacién en tiempos

dificiles como los vividos en pandemia coma asi sostiene el 53 3% de
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encuestados. Tras ello podemos encontrar informacién de la tabla 29
donde los contribuyentes expresan que la Municipalidad ofrecio
servicios oportunos en tiempos de pandemia asi sostiene el 49.5% de
quienes fueron encuestados. De esta manera tenemos argumentos
suficientes para poder afirmar que hay una relacion y significancia entre
ambas que es muy estrecha dado el comportamiento que ha tenido la
Municipalidad y la percepcidon que tienen los pobladores de
Paucartambo. Confirmando de esta manera, que la hipdtesis que ha
sido planteada tiene asidero en dichos argumentos. Con ello se
concluye el nivel de contrastacion de las dimensiones respecto a la
variable calidad de los servicios que no solo tienen opinion de los

trabajadores sino también de los mismos contribuyentes.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1. DISCUSION CON LOS ANTECEDENTES

Lo que se ha podido observar tras contrastar las hipotesis respectivas
de la presente tesis, es que los resultados son claros en precisar el nivel de
relacidn que existe entre las dos variables. Leo el punto de partida entendido
para ello ha sido determinado fundamentalmente de manera descriptiva e
inferencial siendo los trabajadores quienes han especificado caracteristicas
de como es la logistica en Paucartambo y la percepcién que tienen los
contribuyentes respecto a los servicios que la comuna brinda. Frente a la
realidad mencionada, estos hallazgos no difieren de lo escrito por
investigadores a nivel internacional, nacional y local. Segun, Jiménez &
Balarezo, (2022) en su tesis titulada: La calidad de servicio y su incidencia
en la satisfaccion de los usuarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado
del Canton Salcedo. Si observamos las conclusiones del autor citado,
podremos observar que la calidad del servicio publico esta condicionado a
elementos propios de la logistica coma lo que ha generado satisfaccion
inmediata en los usuarios de dicha gobernacién. Esta esta afirmaciéon no
difiere de lo que hemos explicado en los items anteriores dado que
efectivamente si los servicios publicos tienen las condiciones adecuadas en
términos logisticos, estos seran prestados con un nivel de percepcién
positiva alto como lo viste en la tesis. Segun, Guevara, (2021) en su tesis
titulada: Analisis de la gestion de logistica de una entidad estatal del Peru,
2021. Teniendo como objetivo “Analizar la situacién de gestion logistica en
una entidad estatal del Peru” si bien es cierto el autor hace una descripcion
de una problematica transversal a nivel logistico en todo El Pais, sin embargo
paucartambo ha demostrado tener una capacidad distinta dado la cantidad
de recursos que tiene producto del canon, de esta manera estos elementos
logisticos garantizan que los compromisos de la Municipalidad en
paucartambo con respecto a la poblacién sean cumplidos. Segun, Palma,
(2021) en su tesis titulada: La Gestion de Logistica y el Desempefio Laboral
en la Red de Salud Ambo, Periodo 2020. El autor a nivel local también
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expresa lo mismo dado que la gestion logistica permite a los trabajadores en
las red de salud de ambos brindar servicios apropiados dado que cuentan
con las condiciones tangibles para dicho fin. de esta manera las tesis que
han sido citadas guardan coherencia y propiedad con las conclusiones a las

que arriba esta investigacion.
5.2. DISCUSION CON EL MARCO TEORICO

Si podemos observar la teoria planteada por diferentes autores en
cuanto a la logistica y calidad de servicio publico entenderemos
conceptualmente lo que se espera de estas variables por ejemplo, Segun,
Velasquez, (2016) sostiene que los procesos de cordinancion, gestion para
el abastecimiento en las Municipalidades son aquellas labores que ayudan
a que los productos basicos sean transformadas en producto de stock y
estas esten listas para salir desde la fabrica hasta el gobierno encargado del
requerimiento. Estas labores en la planeacion de manejo, como el menejo,
el amanezamiento, el traslado y el reparto de los productos en citios
acordados (2016, pag. 17). De acuerdo a la Escuela de PostGrado,
Universidad Continental, (2018) sostienen que el objetivo principal de la
logistica es garantizar que la entrega del producto se realice en el plazo
establecido y en 6ptimas condiciones con el menor costo posible. Para que
esto se llegue alcanzar tiene que haber sinergismo de atencién, datos y de

financiamiento por parte del estado (2018, pag. 56).

Segun, Sarra, (2004) sostiene que los procesos de coordinancion y
gestion de abastecimiento contraria en la administracion de la cadena de
suministro sostiene que las actividades de procesos son una porcion del
abastecimiento y lo mejor que se puede obtener de esto es tercerizar los

productos, los cuales son:

Elaboracion de los requerimientos

Valoracion de materia prima

Administracion de materia prima

- Empaquetamiento
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- Abastecimiento

- Traslado

- Seguimiento de proveedores de servicios logisticos
- Administracion y control de stock

- Trazo de redes logisticas

A partir de estos considerandos Paucartambo ha comprendido en
términos municipales que es fundamental garantizar los recursos necesarios
para que los servicios sean prestados adecuadamente y la poblacién sea
quien juzgue la labor. Y es pues Segun, Sancho, (2002) sostiene que la
administracion publica exige que los servicios publicos deben ser de calidad.
Ademas, es un recurso del estado para contrarrestar las desigualdades de
la ciudadania, ya que todos deberian recibir los mismos servicios.como
entidad encargada de gestionar la calidad de los servicios, debemos aportar
soluciones y ofrener otras formas de solucionar las dificultades frecuentes.
No se deebe seguir devaluando los servicios publicos y evitar que se sigan
presentando ineficiencias que se puedan emplear para danar al estado. Esta
es una responsabilidad del personal de Administracion Publica, ya que
implica comprometerse con la poblacion e incluir la mejora de las

condiciones laborales, para perfeccionar el servicio que se brinda.

Como podemos observar en las publicaciones plasmadas en esta
investigacion los autores coinciden con los hallazgos de esta tesis. Siendo
necesario ser claros al momento de confirmar que dichos resultados
permitiran que se amplien los conocimientos respecto a lo que se sabe tanto

de la logistica como de los servicios en la Municipalidad de Paucartambo.
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CONCLUSIONES

1. Respecto al objetivo general planteado, se determin6 como influye la
logistica en la calidad de los servicios publicos en tiempos de covid19 en
la Municipalidad Distrital de Paucartambo — Pasco 2022. Esta afirmacién
se basa, en el coeficiente de correlacion obtenida cuyo valor es 0670,
indicando un nivel de relacion directa. Sostenida ademas en informacion
de la tabla 1 y la tabla 17 donde sostiene que el 66.7% de trabajadores
encuestados perciben que las compras fueron oportunas en tiempos de
pandemia lo que ha permitido que el 53.3% de contribuyentes reconozca
eficiencia en la prestacion de los servicios publicos de dicha

Municipalidad.

2. Respecto al objetivo especifico 1 planteado se determind como influye las
compras publicas en la calidad del servicio publico en tiempos de COVID
en la Municipalidad Distrital de Paucartambo - Pasco 2022. Se basa esta
afirmacion en el valor del coeficiente de correlacion qué es 0.581,
describiendo en si misma un nivel de relacién directa significante,
sostenida ademas en informacion de la tabla 3 y 20 donde los
trabajadores reconocen que los productos llegaron a manos del publico
objetivo siendo éstos de calidad asi sostiene el 66 7%, lo que ha permitido
que el 50.5% de contribuyentes reconozca que la comuna transmite

confianza en los servicios que presta.

3. Respecto al objetivo especifico 2 se determind como influye el
abastecimiento en la calidad del servicio publico en tiempos de COVID
en la Municipalidad Distrital de Paucartambo - Pasco 2022. Dicha
afirmacién se basa especificamente en el valor del coeficiente de
correlacion Pearson siendo 0601 positivo indicando un nivel de relacion
directa y muy significante. Basado ademas en informacion de la tabla 6 y
25 donde el 53% de trabajadores reconoce que la Municipalidad no tuvo
problemas para adquirir los insumos necesarios para prestar los servicios
coma lo que ha permitido que el 59 2% de contribuyentes reconozca la
Municipalidad ha cumplido con sus compromisos en tiempos de

pandemia.
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4. Respecto al objetivo especifico 3 planteado se determind como influye el
inventario en la calidad del servicio publico en tiempos de COVID en la
Municipalidad Distrital de Paucartambo - Pasco 2022. Se basa esta
afirmacion en el coeficiente de correlacion obtenida cuyo valor es 0578
indicando un nivel de relacion directa y muy significativa entre las
variables, sostenido ademas en informacion de las tablas 11 y 29, donde
podemos observar que el 53 3% de los trabajadores sostiene que los
inventarios de la Municipalidad siempre fueron oportunos teniendo
insumos necesarios para poder atender la demanda de la poblacion. Lo
que ha permitido que el 49 5% de contribuyentes reconozca esta virtud

en la Municipalidad en un porcentaje de 49.5%.

94



RECOMENDACIONES

1. Queda demostrado que existe una relacion entre la logistica y la calidad
de los servicios en Paucartambo, dado esta situacidn es importante
recomendar al Gerente Municipal socializar los resultados del uso de
recursos Yy la prestacion de los servicios, debiendo aplicar una encuesta

en el mas breve plazo para conocer el nivel real de satisfaccion.

2. Respecto a la dimensidén de compras publicas y la calidad del servicio, es
importante que la Municipalidad Distrital de Paucartambo incorpora un
representante de la sociedad civil en las comisiones de adquisicion dado
que eso le permitira tener transparencia puesto que en su condicion de
veedores los actores civiles emitiran una opinion favorable en cuanto a la
calidad de los insumos que se obtenga para los servicios publicos que

prestan.

3. Respecto a la dimension de abastecimiento, hay tareas especificas de la
Municipalidad que deben ser comprendidas por todos los trabajadores
por su totalidad, debiendo esto sera el primer puente para hacer
comprender a la poblacion en general cual va a ser el mecanismo que va
a facilitar la llegada de estos productos de primera necesidad a sus
hogares. Esto puede ser desarrollado en talleres de socializacion e

integracion.

4. Respecto a la dimensién de Inventarios la tesis recomienda al Gerente
Municipal contratar centros de abastecimiento donde se pueda observar
las adquisiciones no solamente a nivel de organismos de la misma
Municipalidad sino también de representantes de la organizacion civil
debidamente acreditada.

95



REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Alba Ramirez, A. (2006). Instituciones, igualdad de oportunidades y

bienestar economico en Espafia. Barcelona: Fundacion BBVA.

Alicia Alles, M. (2007). Gestion por competencias. Buenos Aires: Ediciones
Granica S.A.

Augstein, F. (2010). Lealtad y ftraicion: Jorge Semprun y su siglo. Rusia :

Tusquets Editores.

Bohorquez, N. &. (2022). Analisis de procesos de compras publicas de
madera 2016-2019. Bogota: Food & Agriculture Org.

Castro, P. J. (2015). Actitud emprendedora y oportunidades de negocio.

Espana: Ideas Propias .

Cataneda Zelada, E. M. (2019). Gestion Logistica y su relacion con la
Calidad de Servicios en la Municipalidad Provincial De Chepén aro

2018. Lima : Universidad Cesar Vallejo .
Dag Heward, M. (2017). Lealtad y deslealtad. Espafia: Loyalty.

Decreto Supremo de la Republica del Peru. (Martes de Junio de 2022). El
Peruano. Obtenido de Disponen medida sobre la presentacion del
inventario patrimonial de bienes muebles correspondiente al Afo
Fiscal 2020:
https://busquedas.elperuano.pe/normaslegales/disponen-medida-
sobre-la-presentacion-del-inventario-patrimo-decreto-supremo-n-
344-2020-ef-1904869-1/

Echevarria Cueva, C. M. (2015). Diserio de una propuesta para implementar
un Sistema de Gestion de Calidad en el sector publico del Ecuador.
Quito: Universidad Central de Ecuador.

Escuela de PostGrado , Universidad Continental. (viernes de Junio de 2018).
Universidad Continental. Obtenido de La confianza y la eficiencia: dos
factores clave para la gestién logistica en el sector publico:
https://blogposgrado.ucontinental.edu.pe/la-confianza-y-la-eficiencia-

dos-factores-clave-para-la-gestion-logistica-en-el-sector-publico

96



Fernandez Collado, Carlos & baptista Lucio, Pilar & hernandez Sampieri,
Roberto. (2014). Metodologia de la Investigacion. México: Mc Graw
Hill.

Fernandez Saime, L. (2019). Gestion logistica y calidad de los servicios
Puablicos en la Municipalidad Provincial de Huanta - Ayacucho, 2018.

Ayacucho: Universidad Peruana de Ciencias e Informatica.

Fierro, A. (1996). Manual de psicologia de la personalidad. Barcelona:
Paidos iberia, S.A.

Fondevila Antolin, J., Palacin Saens, B., Marin Moreno, J. L., & Mayor
Gomez, R. &. (2017). alidad, transparencia y ética publica. Madrid:
INAP Editorial.

Ghezzi, P. (2022). El Estado productivo: Una apuesta para reconstruir la
relacion entre mercado y Estado en el Peru de la pospandemia. Lima:

Planeta Per.

Gonzalez Bermudez, S. E. (2012). Gerencia Publica Integral Estratégica con

Calidad. Madrid: Editorial Académica Espafola.

Guevara Alcantara, E. Z. (2022). Andlisis de la gestion de logistica de una

entidad estatal del Peru, 2022. Lima: Universidad Cesar Vallejo.

Gutiérres Gémez, M. C. (2018). Logistica de Aprovechamiento . Madrid:

Editorial Sintesis .

Jiménez Silva, W. R. (2022). La calidad de servicio y su incidencia en la
satisfaccion de los usuarios del Gobierno Autbnomo Descentralizado

del Cantén Salcedo. Ambato: Universidad Técnica de Ambato.

Krajewski, L. J., & Ritzman, L. P. (2000). Administracién de operaciones:
estrategia y andalisis. Mexico: Editorial PERSON EDUCACION.

Leyva Véazquez, M. &. (2018). METODOS MULTICRITERIOS PARA
DETERMINACION DE LA EFECTIVIDAD DE LA GESTION PUBLICA
Y EL ANALISIS DE LA TRASPARENCIA. Brucseles: Infinite Study.

97



Lowenfeld, V., & Brittain, W. (2008). Desarrollo de la capacidad intelectual y

creativa. Madrid: Sintesis.
Lustiger, G. (2002). El Inventario. Madrid: Ediciones AKAL.
Martinez Moya, E. (2007). Gestion de Compras. Madrid: FC Editorial.

Mc Clelland, D. (1989). Estudio de la Motivacion Hunama. Madrid: NARCEA
S.A.

Merodio Lopez, J. (20 de julio 2020). Desafios que enfrenta la logistica en

tiempos de pandemia . Lima : Conexién ESAN.

Morales Bravo, C. F. (2015). Gestidon administrativa y calidad de servicio en
la Municipalidad Distrital de Churubamba - Periodo 2015. Huanuco:

Universidad Hermilio Valdizan - Huanuco.

Onofre Palomino, J. F. (2022). Gestion de Logistica y Cumplimiento de Metas
en la Unidad Ejecutora de Educacion - UGEL, Huanuco 2019.

Huanuco: Universidad de Huanuco.

Organizmo para la Cooperacion y el Desarrollo Economico (OCDE). (2017).
Estudios de la OCDE sobre Gobernanza Publica La Contratacion
Puablica en el Pertu Reforzando Capacidad y Coordinacion. Paris:
OECD Publishing.

Palma Ventura, L. S. (2022). La Gestion de Logistica y el Desempefio
Laboral en la Red de Salud Ambo, Periodo 2020. Huanuco:

Universidad de Huanuco.

Patifo Penafiel, J. D. (2019). Analisis de la Calidad del Servicio de las
Agencias de Viajes en Guayaquil para el disefio de un manual de

estandarizacion de procesos. Guayaquil : Universidad de Guayaquil.

Perales Hidalgo, M. L. (2018). Gestion municipal y calidad de servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de Ica, 2018. Ica: Universidad

Cesas Vallejo.

98



Pillco Onilla, J. R. (2018). SISTEMA DE GESTION Y LA CALIDAD DE
SERVICIOS PUBLICOS BASICOS EN LA MUNICIPALIDAD
DISTRITAL DE PILLCO MARCA - HUANUCO, PERIODO 2017.

Huanuco: Universidad Hermilio Valdizan - Huanuco.

Pin, J. R. (2006). Consistencia: Donde las grande ideas encuentran

expresion. Escocia : Pearson Educacio.

Riesco, M. G. (2006). Gestion De La Produccion/the Transit of Production:
Como Planificar Y controlar la produccion industrial. Espafia: Editorial

Ideas propias .

Rincén Cardenas, E. &. (2017). Administracion publica electrénica: hacia el
procedimiento  administrativo  electronico.  Rosario:  Editorial

Universidad del Rosario.

Robinson, W. |. (2014). Una teoria sobre el capitalismo global: Produccion,
clase y Estado en un mundo transnacional. Ciudad de México: Siglo
XXI Editores México.

Romero Romero, E. (2015). Administracion y finanzas publicas en el estado

colombiano. Bogota: Ediciones de la U.

Salas Leal, G. K. (2017). Analisis de la Calidad del Servicio en el Sector
Puablico. Caso Contraloria Departamental del Meta. Manizales:

Universidad de Manizales.

Sanabria Pulido, P. P. (2015). Gestion estratégica del talento humano en el
sector publico. Huancayo: Ediciones Uniandes-Universidad de los
Andes.

Sancho Royo, D. (2002). Gestion de servicios publicos. Lima: Tecnos
Editorial.

Santisteban Alvitres, M. |. (2020). Gestion logistica y Calidad de servicio de
la Unidad Logistica de la Municipalidad Distrital de Pacasmayo, afrio
2020. Chepén: Universidad Cesar Vallejo.

99



Sarra de la Figuera, D. (2004). Métodos cuantitativos para la toma de

decisiones. Madrid: Grupo Planeta (GBS).

Secretaria de Gestion Publica. (Abril de 2022). Presidencia del Consejo de
Ministros. Obtenido de NORMA TECNICA PARA LA GESTION DE
LA:
https://cdn.www.gob.pe/uploads/document/file/2230463/Norma%20T
%C3%A9cnica.pdf

Tonato Chisaguano, B. V. (2017). La Calidad del Servicio Publico en el
Ecuador: Caso Centro de Atencion Universal del IESS del Distrito
Metropolitano de Quito, 2014 — 2016. Quito: Universidad de Postgrado
del Estado.

Tous Zamora, D., & Guzman Parra, V. F. (2019). Sistemas de Produccion:
Andlisis de las actividades primarias de la cadena. Madrid : ESIC
Editorial.

Vega Lopez, E. (2014). Valor, Fortuna y Lealtad. Espafia: CERVANTES.

Velasquez Salazar, G. (Lunes de Noviembre de 2016). Conexidnesan.
Obtenido de Gestidon logistica en el sector publico: jun tema de
eficiencia o de confianza?: https://www.esan.edu.pe/conexion-

esan/gestion-logistica-sector-publico-tema-eficiencia-o-confianza

Zambrano Barrios, A. (2011). Planificacion estratégica, presupuesto y control

de la gestion publica. Peru: Universidad Catolica Andres.

COMO CITAR ESTE TRABAJO DE INVESTIGACION

Verastegui Santiago, C. (2023). Logistica y la calidad de los servicios
publicos en tiempos de COVID-19 en la Municipalidad Distrital de
Paucartambo - Pasco 2022 [Tesis de pregrado, Universidad de Huanuco].

Repositorio Institucional UDH. http://...

100



ANEXOS

101



LA LOGISTICA Y LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS EN LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE PAUCARTAMBO EN

ANEXO 1
MATRIZ DE CONSISTENCIA

TIEMPOS DE COVID-19 — PASCO 2022

Bach. Verastegui Santiago, Cristian David

Problema Objetivos Hipoétesis Variables Metodologia Instrumentos

General General General Independiente Tipo de Encuesta: dirigido a
,Como influye la Determinar cémo Ho Logistica Investigacion: La los vecinos del distrito
logistica en la calidad influye la logistica en La logistica influye Dimensiones: investigacion es de para determinar su

de los servicios
publicos en la
Municipalidad Distrital
de Paucartambo en
tiempos de covid19 —
Pasco 20227

Especifico

¢,Como influye las
compras publicas en
la calidad de los

servicios publicos en

la calidad de Ilos
servicios publicos en
la Municipalidad
Distrital de
Paucartambo en

tiempos de covid19 —

Pasco 2022
Especifico
Determinar como
influye las compras

significativamente en la
calidad de

publicos en la

los servicios

Municipalidad Distrital de
Paucartambo en tiempos
de covid19 — Pasco 2022
Hi

La logistica no influye
significativamente en la
calidad de

publicos en la

los servicios

- Compras
- Abastecimiento

- Inventario

Dependiente
Calidad de los servicios
publicos
Dimensiones:

- Confianza

Satisfaccion

tipo aplicada, en el
sentido que
determinara las
razones que existe y
relacionan ambas

variables entre si.

Nivel de
Investigacion: la tesis
es de tipo descriptiva —

correlacional, el mismo

percepcion respecto a
la calidad de los

servicios publicos en

Paucartambo
Cuestionario: a
funcionarios para
conocer

caracteristicas de la
logistica y su impacto

en los servicios
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la Municipalidad
Distrital de
Paucartambo en
tiempos de covid19 —
Pasco 20227

¢Como influye el
abastecimiento en la
calidad de los

servicios publicos en

la Municipalidad
Distrital de
Paucartambo en

tiempos de covid19 —
Pasco 20227

¢,Como influye los
inventarios en la
calidad de los

servicios publicos en

la Municipalidad
Distrital de
Paucartambo en

publicas en la calidad
de los servicios
publicos en la
Municipalidad Distrital
de Paucartambo en

tiempos de covid19 —

Pasco 2022
Determinar como
influye el

abastecimiento en la
calidad de los

servicios publicos en

la Municipalidad
Distrital de
Paucartambo en

tiempos de covid19 —
Pasco 2022

Determinar como
influye los inventarios
en la calidad de los

servicios publicos en

Municipalidad Distrital de
Paucartambo en tiempos
de covid19 — Pasco 2022

Especifico

Las compras publicas
influyen significativamente
en la calidad de los
servicios publicos en la
Municipalidad Distrital de
Paucartambo en tiempos
de covid19 — Pasco 2022

El abastecimiento influye
significativamente en la
calidad de los servicios
publicos en la
Municipalidad Distrital de
Paucartambo en tiempos
de covid19 — Pasco 2022

Los inventarios influyen

significativamente en la

que permite establecer
el nivel de
asociatividad entre las

variables.

Disefio: la tesis es no
experimental, de tipo
transeccional,
aplicando
instrumentos de
manera transversal a

toda la muestra.

Poblaciéon: usuarios

de Paucartambo

Muestra:
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tiempos de covid19 — la Municipalidad calidad de los servicios

Pasco 20227 Distrital de publicos en la
Paucartambo en Municipalidad Distrital de
tiempos de covid19 — Paucartambo en tiempos
Pasco 2022 de covid19 — Pasco 2022
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[UUAERENS VERITATEM

ANEXO 2

ENCUESTA DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES ENCARGADOS DE LAS
COMPRAS PUBLICAS DE LA MUNICIPALIDAD DE
PAUCARTAMBO,2022

Instrucciones:

La siguiente encuesta tiene fines académicos su contribucién sera importante
para lograr explicar la percepcion de la poblacion respecto a la logistica y los
servicios en la comuna.

A Continuacion, se detalla la siguiente escala para dar respuesta:
1 =muy en desacuerdo; 2 = en desacuerdo; 3 =ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = es de acuerdo; 5 = muy de acuerdo

items /Preguntas 112 (3 |4 |5

1. La Municipalidad fue oportuna en tiempos de pandemia con
las compras que demando la poblacién
2. La Municipalidad hizo llegar oportunamente los servicios a

la poblacion

3. Considera que las compras de la Municipalidad tuvieron
criterios de Calidad
4. Las adquisiciones de la Municipalidad en tiempos de

Pandemia son productos de Calidad

5. Las compras de la Municipalidad fueron suficientes para
distribuir a la poblacién
6. La Municipalidad no tuvo problemas para distribuir compras

a toda la poblacion

7. Considero que la Municipalidad cuenta con stock de
productos que requiere la poblacion en tiempos de
pandemia

8. La Municipalidad se ha anticipado a la pandemia con sus

compras

9. La Municipalidad mantiene almacenado los productos para

distribuir a la poblacién
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10.

El almacenamiento de la Municipalidad es en un lugar

seguro

11. La Municipalidad tiene sistemas de control que garantiza
inventarios de productos para distribuir a la poblacion

12. La poblacion participa en los sistemas de control

13. La Municipalidad tiene sistemas de distribucion de
productos en tiempos de pandemia

14. La Municipalidad llego de manera uniforme a toda la
poblacién distribuyendo sus productos

15. La Municipalidad preparo los servicios de acuerdo a las
necesidades de la poblacion en tiempos de pandemia

16. La Municipalidad toma en cuenta la coyuntura para ofrecer
servicios en tiempos de pandemia

17. La Municipalidad demostrd eficiencia en la prestacion de
sus servicios en tiempos de pandemia

18. La Municipalidad cuenta con sistemas que permiten ser

eficientes en los servicios
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ENCUESTA DIRIGIDO A LAS FAMILIAS DE PAUCARTAMBO

INTRUCCIONES:

La siguiente encuesta tiene fines académicos su contribucidn sera importante
para lograr explicar la percepcion de la poblacion respecto a la logistica y los
servicios en la comuna.

A Continuacion, se detalla la siguiente escala para dar respuesta:
1 =muy en desacuerdo; 2 = en desacuerdo; 3 =ni de acuerdo ni en desacuerdo

4 = es de acuerdo; 5 = muy de acuerdo

items /Preguntas 112 (3 |4 |5

1. Los servicios brindados en la Municipalidad me permiten
tener confianza con ellos en tiempos de pandemia
2. Confié en la Municipalidad por los servicios que brindo en

tiempos de pandemia

3. Los servicios brindados por la Municipalidad son completos
como espera la poblacién
4. Los servicios de la Municipalidad tienen componente que

generan confianza a toda la poblacion

5. Los servicios de la Municipalidad son brindados por
personal con capacidad en tiempos de covid

6. Los servicios brindados por la Municipalidad tienen
cualidades técnicas que generan confianza en toda la

poblacién

7. La Municipalidad cumple con los servicios tal como
programa

8. La Municipalidad en tiempos de pandemia hizo de
conocimiento de los momentos en que brindaria los

servicios

9. Los servicios de la Municipalidad fueron ofrecidos con

criterios de calidad
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10. Los servicios de la Municipalidad se ofrecieron como

alternativa para palear la pandemia

11. Los servicios de la Municipalidad fueron buenos en tiempos
de pandemia
12. La Municipalidad cumplié con su oferta en tiempos de

pandemia

108

Muchas gracias



