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RESUMEN

En la actualidad la eficiencia y calidad en la prestacion de servicios publicos se
han convertido en temas de gran relevancia. Las municipalidades, como entidades
gubernamentales locales, juegan un papel crucial en la satisfaccion de las necesidades de
nuestra poblacion pasquefia. En tal sentido, la actitud del personal encargado de la
prestacion de estos servicios es un factor determinante para asegurar un funcionamiento
Optimo y una experiencia satisfactoria para los ciudadanos.

Este estudio se basa en la premisa de que las actitudes del personal, incluyendo
aspectos como la motivacion, el compromiso, la satisfaccion laboral y la empatia, tienen
un impacto directo en la calidad y eficiencia del servicio ofrecido.

El area de abastecimiento en la Municipalidad de Yanacancha es fundamental
para el correcto funcionamiento de diversas operaciones, desde la adquisicion de bienes
y servicios hasta la gestion de recursos esenciales en nuestra poblacion. Evaluar como
las actitudes del personal influyen en estos procesos es importante para identificar
oportunidades de mejora y desarrollar estrategias que promuevan un ambiente de trabajo
positivo y productivo.

La importancia de esta investigacion radica en su potencial para mejorar la
prestacion de servicios en la Municipalidad de Yanacancha, proporcionando
conocimientos valiosos sobre como las actitudes del personal pueden ser gestionadas y
optimizadas para beneficio de la poblacion pasquena. Ademas, este estudio contribuye al
conocimiento académico sobre la relacion entre las actitudes del personal y la eficacia en
la administracion publica, ofreciendo una base para futuras investigaciones y politicas de
gestion de recursos humanos en el sector publico.

Palabras Clave: Satisfaccion laboral, calidad del servicio, gestion publica,

actitudes del personal, Prestacion de servicios.



ABSTRACT

Currently, efficiency and quality in the provision of public services have become
highly relevant topics. Municipalities, as local government entities, play a crucial role in
meeting the needs of our Pasquefia population. In this sense, the attitude of the personnel
responsible for providing these services is a determining factor in ensuring optimal
functioning and a satisfactory experience for citizens.

This study is based on the premise that the attitudes of the personnel, including
aspects such as motivation, commitment, job satisfaction, and empathy, have a direct
impact on the quality and efficiency of the service offered. The supply area in the
Municipality of Yanacancha is essential for the proper functioning of various operations,
from the acquisition of goods and services to the management of essential resources in
our population. Evaluating how the attitudes of the personnel influence these processes
is important to identify opportunities for improvement and develop strategies that
promote a positive and productive work environment.

The importance of this research lies in its potential to improve the provision of
services in the Municipality of Yanacancha, providing valuable insights on how
personnel attitudes can be managed and optimized for the benefit of the Pasquefia
population. Additionally, this study contributes to the academic knowledge of the
relationship between personnel attitudes and efficiency in public administration, offering
a foundation for future research and human resources management policies in the public
sector.

Keywords: Job satisfaction, service quality, public management, personnel

attitudes, service provision.



INTRODUCCION

La presente investigacion se enfoca en “Actitudes del Personal y su relacion en la
Prestacion del Servicio en el area de Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de
Yanacancha - Periodo 2022”. Este estudio se basa en la premisa de que las actitudes del
personal, incluyendo aspectos como la motivacion, el compromiso, la satisfaccion laboral
y la empatia, tienen un impacto directo en la calidad y eficiencia del servicio ofrecido.

El area de Abastecimiento en la Municipalidad Distrital de Yanacancha es
fundamental para el correcto funcionamiento de diversas operaciones municipales, desde
la adquisicion de bienes y servicios hasta la gestion de recursos esenciales para la
comunidad. Evaluar como las actitudes del personal influyen en estos procesos es crucial
para identificar oportunidades de mejora y desarrollar estrategias que promuevan un
ambiente de trabajo positivo y productivo.

Este estudio se estructura en cuatro capitulos; El capitulo I: problema de
investigacion, se centra en la identificacion y determinaciéon del problema de
investigacion, delimitando el alcance del estudio y formulando las preguntas de
investigacion tanto generales como especificas. Se establecen los objetivos generales y
especificos, justificando la relevancia del estudio y destacando sus posibles limitaciones.
Este marco inicial proporciona una base sélida para entender el propdsito y la direccion
de la investigacion.

El segundo capitulo presenta los antecedentes del estudio, revisando
investigaciones previas y estableciendo las bases teodricas y cientificas que sustentan el
trabajo. Se definen términos basicos y se formulan las hipdtesis generales y especificas.
También se identifican y definen operativamente las variables e indicadores relevantes.
Este capitulo es crucial para situar la investigacion en el contexto académico y cientifico

adecuado.



Seguidamente en el tercer capitulo se describe el tipo y nivel de investigacion, los
métodos empleados y el disefio de la investigacion. Se detalla la poblacién y muestra
(cuando aplica) y se explican las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos.
Ademas, se aborda la seleccion, validacion y confiabilidad de estos instrumentos, asi
como las técnicas de procesamiento y analisis de datos, incluyendo el tratamiento
estadistico. Opcionalmente, se considera la orientacion ética filosofica y epistémica del
estudio. Este capitulo es esencial para comprender como se llevo a cabo la investigacion
y garantizar su rigor metodologico.

El capitulo final se dedica a la descripcion del trabajo de campo y la presentacion,
analisis e interpretacion de los resultados obtenidos. Se prueban las hipotesis planteadas
y se discuten los resultados en el contexto de los objetivos y la literatura revisada. Este
analisis critico permite evaluar el impacto y las implicaciones de los hallazgos.

Finalmente, se presentan las conclusiones derivadas del estudio y se ofrecen
recomendaciones para futuras investigaciones o aplicaciones practicas. El documento se
cierra con las referencias bibliograficas que sustentan la investigacion y los anexos que
proporcionan informacion adicional relevante. Esta estructura completa y detallada
asegura una comprension integral del problema investigado y de los métodos y resultados

obtenidos.

Vi
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1.1.

CAPITULO 1
PROBLEMA DE INVESTIGACION
Identificacion y determinacion del problema

La Municipalidad Distrital de Yanacancha enfrentd criticas recurrentes
por parte de los usuarios que acudieron a realizar tramites documentarios, quienes
argumentaron la existencia de una notable burocracia dentro de las entidades
estatales, incluyendo esta municipalidad. Estas criticas resaltaron la falta de
eficiencia en los procedimientos administrativos y la percepcion de una atencion
deficiente por parte del personal. En el area de Abastecimientos y Patrimonio, la
situacion no fue ajena. Los usuarios expresaron su frustracion por el entrampe de
documentos, demoras en los procesos administrativos y una actitud apatica hacia
sus necesidades.

En este sentido, fue importante destacar la influencia directa que tuvieron
las actitudes del personal de la Subgerencia de Abastecimientos y Patrimonio en
la eficacia de la gestion publica. Este departamento desempeiid un rol crucial en
la elaboracion de documentos vitales para el funcionamiento de la municipalidad,

tales como requerimientos, pedidos, ordenes de servicio, 6rdenes de compra,
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entre otros. Ademas, proveyo las necesidades que otras oficinas requirieron para
su operacion cotidiana. Sin embargo, las actitudes negativas de los colaboradores
dentro de este departamento fueron detectadas como un punto débil que afectd
negativamente la calidad de la atencién y la eficiencia en la prestacion del
servicio.

La presencia de actitudes negativas dentro del personal de la Subgerencia
de Abastecimientos y Patrimonio tuvo implicaciones significativas en el
funcionamiento de la gestion publica y en la satisfaccion del usuario. La
percepcion de burocracia y la mala atencion al usuario en las entidades estatales
generd desconfianza en la poblacion y debilitd la legitimidad de las instituciones
gubernamentales. Esto pudo resultar en una disminucion del cumplimiento de las
obligaciones ciudadanas y en una percepcidon negativa sobre la eficacia y
transparencia de la gestion municipal.

La necesidad de abordar este problema radicdé en la importancia de
fortalecer la confianza y legitimidad de las instituciones gubernamentales, asi
como en mejorar la calidad de los servicios prestados a la comunidad. Fue
esencial identificar las causas subyacentes de las actitudes negativas dentro del
personal de la Subgerencia de Abastecimientos y Patrimonio para implementar
estrategias efectivas que promovieran un cambio positivo en la cultura
organizacional y en la calidad de la atencion al usuario.

Delimitacion de la investigacion
1.2.1. Delimitacion temporal
La investigacion se llevo a cabo durante el afio 2022 entre los meses de

enero y julio, abarcando todos los eventos, cambios y situaciones que se
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presentaron este afio dentro de la Subgerencia de Abastecimientos y Patrimonio
de la Municipalidad Distrital de Yanacancha.
1.2.2. Delimitacion espacial

El estudio se centrd exclusivamente en la Subgerencia de Abastecimientos
y Patrimonio de la Municipalidad Distrital de Yanacancha. No se incluyeron otras
areas o departamentos de la municipalidad ni otras entidades municipales de
diferentes distritos.
1.2.3. Delimitacion tematica

La investigacion se enfocod en analizar las actitudes del personal que
trabajaba en la Subgerencia de Abastecimientos y Patrimonio y como estas
actitudes afectaban la prestacion del servicio. Se exploraron especificamente las
percepciones de los empleados sobre su entorno laboral, su motivacion y
satisfaccion laboral, asi como su comportamiento y desempefio en el
cumplimiento de sus funciones.
1.2.4. Delimitacion poblacional

La poblacion de estudio incluy6 a todos los empleados y funcionarios que
laboraban en la Subgerencia de Abastecimientos y Patrimonio de la
Municipalidad Distrital de Yanacancha. Se consider6 a todo el personal que tuvo
un rol activo en la elaboracion y gestion de documentos importantes como
requerimientos, pedidos, 6rdenes de servicio, 6érdenes de compra, ordenes de
pago, guias de internamiento, contratos, entre otros.
Formulacion del problema

1.3.1. Problema general
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(Qué relacion existe entre la actitud del personal y la prestacion de

servicio en el area de abastecimiento de la Municipalidad Distrital de

Yanacancha - periodo 20227

1.3.2. Problemas especificos

(Qué relacion existe entre la vocacion de servicios y la prestacion de
servicio en el area de abastecimiento de la Municipalidad Distrital de
Yanacancha - periodo 20227

(Qué relacion existe entre la orientacion de resultados y la prestacion
de servicio en el area de abastecimiento de la Municipalidad Distrital
de Yanacancha - periodo 2022?

(Qué relacion existe entre la vision estratégica y la prestacion de
servicio en el area de abastecimiento de la Municipalidad Distrital de

Yanacancha - periodo 202277

Formulacion de objetivos

1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacion entre la actitud del personal y prestacion de servicio

en el area de abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Yanacancha -

periodo 2022.

1.4.2. Objetivos especificos

Comprobar la relacion entre la vocacion de servicios y la prestacion
de servicio en el area de abastecimiento de la Municipalidad Distrital
de Yanacancha - periodo 2022.

Decretar la relacion entre la orientacion de resultados y la prestacion
de servicio en el area de abastecimiento de la Municipalidad Distrital

de Yanacancha - periodo 2022.
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e Establecer la relacion entre la vision estratégica y prestacion de
servicio en el area de abastecimiento de la Municipalidad Distrital de
Yanacancha - periodo 2022.

Justificacion de la investigacion

La investigacion que realizamos fue de suma importancia por varias
razones. En primer lugar, mejorar la eficiencia y calidad del servicio publico fue
fundamental para el bienestar de la comunidad. En el area de Abastecimientos,
las actitudes del personal influyeron directamente en la eficiencia y calidad de los
servicios ofrecidos. Identificar y comprender estas actitudes permitio
implementar estrategias para mejorar el desempeiio laboral y, en consecuencia, la
satisfaccion de los ciudadanos que interactuaban con la municipalidad.

Ademas, la percepcion de burocracia y lentitud en los procedimientos
administrativos fue una queja comun entre los usuarios de servicios publicos. Al
investigar las actitudes del personal y su influencia en la prestacion del servicio,
se pudieron identificar factores que contribuian a esta burocracia y desarrollar
intervenciones especificas para agilizar los procesos y mejorar la atencion al
usuario. Reducir la burocracia no solo aumento la eficiencia operativa, sino que
también mejord la experiencia del usuario, fortaleciendo la confianza en la
administracion municipal.

Asimismo, una gestion publica efectiva y eficiente fue crucial para el
desarrollo local. La investigacion proporciond informacion valiosa sobre como
las actitudes del personal afectaban la operacién diaria de la Subgerencia de
Abastecimientos, permitiendo a los responsables de la municipalidad

implementar politicas y practicas que fortalecieran la gestion publica y
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optimizaran el uso de recursos. Un enfoque estratégico en la gestion del personal
pudo transformar significativamente la calidad de los servicios publicos.

El desarrollo profesional del trabajador también fue un aspecto clave. Al
entender mejor las actitudes del personal y sus impactos, la municipalidad pudo
disefiar programas de capacitacion y desarrollo profesional que abordaron las
necesidades y preocupaciones de los empleados. Esto no solo mejord su
rendimiento, sino que también aumentd su motivacioén y satisfaccion laboral,
creando un ambiente de trabajo mas positivo y productivo. Un personal motivado
y bien capacitado fue esencial para ofrecer un servicio publico de calidad.

Por ultimo, la percepcidon publica de eficiencia y transparencia en la
gestion municipal pudo influir significativamente en la confianza de la
comunidad en sus instituciones. Al abordar las actitudes negativas y mejorar la
prestacion del servicio, la municipalidad pudo fortalecer su imagen y credibilidad
ante los ciudadanos, fomentando una mayor participacion y colaboracion de la
comunidad. Ademas, esta investigacion contribuy6 al conocimiento académico
en el campo de la administracion publica y la gestion de recursos humanos,
sirviendo como referencia para otras municipalidades y entidades publicas que
enfrentaban desafios similares, promoviendo mejores practicas en la gestion
publica.

Esta investigacion fue esencial para abordar problemas criticos en la
prestacion del servicio publico, mejorar la eficiencia y calidad de los servicios, y
fortalecer la confianza y satisfaccion de la comunidad con la gestion municipal.
Limitaciones de la investigacion

La obtencion de datos precisos y completos fue un desafio debido a

restricciones en el acceso a la informacion interna de la Municipalidad Distrital



de Yanacancha. Algunos empleados fueron reacios a proporcionar datos o a
participar en encuestas y entrevistas, lo que podria haber limitado la cantidad y
calidad de la informacion recopilada.

Ademas, las actitudes del personal hacia la investigacion pudieron influir
en la veracidad y precision de sus respuestas. Existio el riesgo de que los
empleados respondieran de manera socialmente deseable o evitaran criticar

abiertamente a la organizacion, lo que pudo sesgar los resultados.
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CAPITULO II
MARCO TEORICO
Antecedentes de estudios
Internacional
La autora Santana (2022) quien desarrollo la investigacion titulada
“Estudio del Comportamiento Organizacional y su Influencia en Empleados y
Clientes de la cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda.” Concluyendo que:
e La presente investigacion nos muestra el estudio del comportamiento
organizacional de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Antorcha Ltda. y
ademas nos permite evidenciar el desempefio de cada uno de los empleados
y la satisfaccion que tienen los socios con sus servicios brindados en la
institucion.
e A través de la aplicacion de las técnicas e instrumentos de investigacion se
logré la identificacion de la situacidon actual de la cooperativa sobre el
comportamiento humano en el desempefio de sus funciones de los empleados

por lo que es necesario proponer en el plan de mejora, estrategias que mejoren



el comportamiento y aumente la eficiencia y eficacia de la Cooperativa de
Ahorro y Crédito Antorcha Ltda.

e Con las estrategias propuestas en el plan de mejora se espera aumentar la
productividad de la cooperativa y el mejoramiento del ambiente de trabajo
con las capacitaciones, la creacion del departamento de talento humano, y las
charlas de motivacion para lograr un mejor comportamiento organizacional
en la Cooperativa.

Nacional

Rubio (2018) en su investgacion intitulada “Gestion de abastecimiento de
la empresa representaciones Dieguito S.R.L” Concluyendo lo siguiente:

e La gestion de abastecimiento es un conjunto de proceso dentro de una
empresa, sin importar cual sea el tamafio de esta, es de vital importancia para
su correcto funcionamiento, ya que tiene como finalidad la blisqueda de
disminucién de costos y precios y la satisfaccion de los clientes (siendo esta
la esencia de muchas empresas).

e Para una buena gestion de adquisiciones se tiene cuatro puntos
fundamentales, que son, conocer a tiempo real el inventario de productos, un
buen procesos de compras y requerimientos, la calidad de los productos y los
precios; para que la empresa Representaciones Dieguito, siga con su
compromiso de brindar a sus clientes productos de calidad, a un buen precio
y en el momento que ellos lo requieran, es necesario que esta ofrezca los
mejores productos, no sufra de desabastecimiento de alguno de ellos ( para
que el cliente encuentre lo que busca en el momento que lo requiera) y en las

cantidades adecuadas (compras por volumen) debido a que el precio que los



proveedores ofrecen a sus clientes varian de acuerdo a las cantidades que la
empresa compre.

Para la gestion de almacenamiento, no solo es importante contar con los
documentos necesarios y obligatorios, sino también es importante que las
personas estén capacitadas para poder dar lo mejor de ellos en esta area,
contando con los implementos necesarios y equipos que faciliten los
procesos; el rediseno e implementacion de tecnologias en esta area ayudara
a la competitividad de la misma, restando operaciones innecesarias y
sumando valor a la empresa, volviéndola mas competitiva.

Considerando que en promedio se ahorrara 13919.25 (cada tres meses),
tomando en cuenta solo alguno de los aspectos sefialados en el anexo III es
importante iniciar los cambios en los distintos aspectos sefialados, para poder
hablar de una verdadera empresa competitiva.

Camones y otros (2019) en su investigacion titulada “Recursos humanos

en la gestion de abastecimiento de la Direccion Regional de Energia y Minas, del

Gobierno Regional de Ancash, periodo 2018 Concluyendo en el desarrollo de su

investigacion que:

1.

En esta tesis se determind que el sistema de recursos humanos favorecid
significativamente la gestion de abastecimiento de la Direccion Regional de
Energia y Minas del Gobierno Regional de Ancash, periodo 2018, como se
comprobd que de 28 encuestados el 75% afirmaron que los factores
motivacion y desempeiio laboral beneficiaron su trabajo.

Se determiné que el 25% de los trabajadores del Area de Abastecimiento de
la Direccion Regional de Energia y Minas del Gobierno Regional de Ancash

se encontraron con una baja motivacion, puesto que no estaban conformes
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con la remuneracion percibida, esto debido al grado de instruccion en el que
se encontraban tales como: egresados, bachilleres y técnicos. Por otro lado,
se encontro que el 75% de los trabajadores estuvieron motivados a
consecuencia de las considerables remuneraciones que percibieron, por
contar con los grados de instruccion como: titulados, colegiados y magister.
En esta tesis se determind que 7 trabajadores del Area de Abastecimiento de
la Direccion Regional de Energia y Minas del Gobierno Regional de Ancash
tuvieron bajo rendimiento laboral debido a las condiciones de trabajo, tales
como: oficinas prefabricadas en mal estado, reducido espacio de trabajo, falta
de equipos de computo y falta de materiales de escritorio. Sin embargo 21 de
los trabajadores tuvieron un desempeifio laboral favorable, debido a que
contaron con equipos de computo a su disposicion, asi como muebles de
oficina y un amplio espacio de trabajo.

Cabana y otros (2020) en su investigacion con titulo “Gestion Logistica y

el Proceso de Contratacion en el Area de Abastecimiento de la Municipalidad

Provincial de Sucre, Ayacucho 2018 Concluyendo lo siguiente:

1.

Se determino que la gestion logistica si tiene una incidencia moderada en el
proceso de contrataciones en el area de Abastecimiento en la Municipalidad
Provincial de Sucre, Ayacucho, 2018. Ya que el ’r” de Pearson tuvo el valor
de 0.67 entonces se afirma que se ubica en el nivel de relacion moderada,
debido a que la ”t” calculada es mayor que la “t” tedrica (3.84 > 1.73).

Se determind que las compras si inciden moderadamente en el proceso de
contrataciones en el Area de Abastecimiento de la Municipalidad Provincial

99,99
r

de Sucre, Ayacucho, 2018. Ya que el de Pearson tuvo el valor de 0.63
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entonces podemos afirmar que se ubica en el nivel de relacion moderada,
debido a que la ”’t” calculada es mayor que la “t” tedrica (3.46 > 1.73).

3. Sedetermin6 que la distribucion si incide de manera moderada en el proceso
de contrataciones en el Area de Abastecimiento de la Municipalidad
Provincial de Sucre, Ayacucho, 2018. Ya que el ’r”” de Pearson tuvo el valor
de 0.54 entonces podemos afirmar que se ubica en el nivel de relacion
moderada, debido a que la ’t” calculada es mayor que la “t” tedrica (2.73 >
1.73).

4. Se determind que el almacenamiento si tiene una incidencia moderada en el
proceso de contrataciones en el Area de Abastecimiento de la Municipalidad
Provincial de Sucre, Ayacucho, 2018. Ya que el ’r” de Pearson tuvo el valor
de 0.64 entonces podemos afirmar que se ubica en el nivel de relacion
moderada, debido a que la ”’t” calculada es mayor que la “t” tedrica (3.52 >
1.73).

Regional

Los investigadores Lopez y otros (2020) en su investigacion titulada
“Nivel de eficiencia de las normas de control interno en la administracion del
sistema de abastecimientos de bienes y servicios del Gobierno Regional de Pasco
2018” Conluyendo en las siguiente premisas:

Al haber culminado el presente trabajo de investigacion, titulada ““Nivel
de eficiencia de las normas de control interno en la administracion del sistema de
abastecimientos de bienes y servicios del Gobierno Regional de Pasco 2018”
luego del analisis e interpretacion de los resultados se ha arribado a las siguientes

conclusiones:
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PRIMERA: En concordancia con el Objetivo Especifico N° 01 y la
hipoétesis especifica N° 01, se ha evaluado la situacion actual de Control Interno
que presenta deficiencias segun la Tabla y Grafico N° 19 el 71.4 % de los
entrevistados manifestaron que la Oficina de Administracion General del
GOREPA (Oficina de Abastecimientos) no PLANIFICA el cuadro multianual de
necesidades de bienes y servicios que tiene por finalidad determinar los costos de
bienes, servicios y obras necesarias requiere la institucion, para el normal
desarrollo de sus Oficinas usuarias para proveer servicio de calidad a la poblacion
Pasquena.

SEGUNDA: En concordancia con el Objetivo Especifico N° 02 y la
hipdtesis especifica N° 02, se ha evaluado la situacion actual de Control Interno
que presenta deficiencias segin la Tabla y Grafico N° 20 el 66.7 % de los
entrevistados manifestaron que la Oficina de Administracion General del
GOREPA (Oficina de Abastecimientos) no APLICA el Catalogo Unico de Bienes
y Servicios que es un instrumento de racionalizacion, eficiencia y economia del
Sistema Nacional de Abastecimientos.

TERCERA: En concordancia con el Objetivo Especifico N° 02 y la
hipotesis especifica N° 02, se ha evaluado la situacion actual de Control Interno
que presenta deficiencias segun la Tabla y Grafico N° 21 el 71.4 % de los
entrevistados manifestaron que la Oficina de Administracion General del
GOREPA (Oficina de Abastecimientos) no ADMINISTRA correctamente los
bienes del Estado, como parte del proceso de Gestion de Recursos Publicos de la
Administracion Financiera del Sector Publico, que comprende las siguientes
actividades: 1.Almacenamiento de bines muebles. 2. Distribucion. 3.

Mantenimiento y 4. Disposicion final.
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2.2.

Las investigadoras Caicedo y otros (2020) en su trabajo tesis titulada

“Analisis del sistema de abastecimiento en la Sub Gerencia de Logistica y

Margesi de bienes de la Municipalidad Provincial de Pasco, 2019” Concluyendo

su investigacion de la siguiente manera:

1.

El proceso de programacion en la Municipalidad Provincia de Pasco es
regular debido a la demora en la elaboracion del cuadro de necesidades lo
cual impide lograr los objetivos y metas establecidos en el Plan Operativo
Institucional.

Los encuestados mayoritariamente consideran que el proceso de
adquisiciones es regular, es decir los actos administrativos de seleccion
permiten la contratacion de bienes y servicios y ejecucion de obras, sin
embargo, a veces las compras se hacen de acuerdo cuadro de necesidades.
En la municipalidad la administracion del almacén es regular, debido a que
no se mantiene un stock minimo de existencias, impidiendo el logro de los
objetivos.

Los trabajadores consideran que el proceso de distribucion y registros
contables es bueno, permitiendo que los bienes sean entregados al area
usuaria de acuerdo a su requerimiento y que estos estén registrados.
Finalmente, concluimos que la eficiencia del sistema de abastecimiento en la

Municipalidad Provincial de Pasco, es regular.

Bases teoricas — cientificas

2.2.1. Teoria de la Satisfaccion Laboral.

La teoria de la satisfaccion laboral se centra en comprender los elementos

que influyen en el grado de satisfaccion que experimentan los empleados en su
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entorno laboral. Desde la perspectiva de Frederick Herzberg, se postula que
existen dos categorias de factores que inciden en la satisfaccion laboral: los
factores de higiene y los factores motivacionales. Los primeros se refieren a
aspectos como las condiciones de trabajo, el salario y las politicas
organizacionales, cuya ausencia puede generar insatisfaccion, pero cuya
presencia no necesariamente conduce a la satisfaccion. Por otro lado, los factores
motivacionales, como el reconocimiento y las oportunidades de crecimiento,
estan relacionados directamente con la satisfaccion laboral cuando estan
presentes. Ademas, segin la teoria de la equidad de Adams (1965), los empleados
comparan las recompensas recibidas por su trabajo con las de sus colegas, lo que
puede generar insatisfaccion si perciben inequidad en la distribucion de estas
recompensas.

Vroom (1964), en su teoria de las expectativas, sugiere que la satisfaccion
laboral esta relacionada con las expectativas de los empleados sobre la relacion
entre su esfuerzo, su desempeio y las recompensas recibidas. Seglin esta teoria,
la satisfaccion laboral aumenta cuando los empleados perciben que su esfuerzo
puede llevar a un desempefio exitoso y que este desempefio serd recompensado
de manera deseada. Ademas, Abraham Maslow propuso una jerarquia de
necesidades humanas en la que plantea que las personas buscan satisfacer
necesidades basicas como la seguridad y el reconocimiento, antes de aspirar a la
autorrealizacion. En este contexto, la satisfaccion laboral surge cuando el trabajo
permite satisfacer estas necesidades de manera progresiva.

Los factores que influyen en la satisfaccion laboral incluyen las
condiciones de trabajo, la compensacion y los beneficios, las relaciones

interpersonales, las oportunidades de crecimiento y desarrollo, asi como el
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reconocimiento y las recompensas por el desempefio. Una alta satisfaccion laboral
beneficia tanto a los empleados como a las organizaciones, ya que se relaciona
con una mayor motivacion, un mejor clima organizacional, una menor rotacion
de personal y una mayor productividad. En resumen, comprender y abordar los
factores que influyen en la satisfaccion laboral es crucial para promover el
bienestar y el compromiso de los empleados, asi como para el éxito y la
sostenibilidad de las organizaciones.

2.2.2. Teoria de la Motivacion.

La teoria de la motivacion aborda los factores que impulsan y dirigen el
comportamiento humano hacia la consecucion de metas y objetivos especificos.
Esta area de estudio se basa en comprender por qué las personas se comportan de
cierta manera y qué procesos psicologicos estan involucrados en la activacion y
direccion de ese comportamiento. Desde las teorias clasicas como la jerarquia de
necesidades de Maslow hasta enfoques mas contemporaneos como la teoria de la
expectativa de Vroom (1964), se exploran diferentes perspectivas sobre como las
necesidades, las expectativas y las recompensas influyen en la motivacion de los
individuos.

Uno de los principales enfoques en la teoria de la motivacion es la idea de
que las personas estan impulsadas por una serie de necesidades que buscan
satisfacer. Seglin la jerarquia de necesidades de Maslow, las personas buscan
satisfacer primero las necesidades bésicas de supervivencia, como la alimentacion
y el refugio, antes de dirigirse hacia necesidades més altas de autorrealizacion y
crecimiento personal. Esta teoria sugiere que la motivacion es un proceso
dindmico que cambia a medida que las necesidades de una persona se satisfacen

y surgen nuevas necesidades.
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Otra perspectiva importante es la teoria de la motivacion-higiene de
Herzberg, que distingue entre factores que previenen la insatisfaccion (factores
de higiene) y factores que promueven la satisfaccion y motivacion (factores
motivacionales). Esta teoria destaca la importancia de crear condiciones laborales
satisfactorias, asi como proporcionar oportunidades de crecimiento y
reconocimiento para motivar a los empleados.

La teoria de la expectativa de Vroom (1964) se centra en la relacion entre
los esfuerzos individuales, el desempeio y las recompensas. Segin esta teoria, la
motivacion de una persona para actuar esta determinada por su expectativa de que
su esfuerzo producird un resultado deseado y que este resultado serd
recompensado de manera significativa. Por lo tanto, los individuos evaltian
cuidadosamente el esfuerzo requerido, la probabilidad de éxito y el valor de la
recompensa antes de decidir actuar.

La teoria de la motivacion es fundamental para comprender qué impulsa
el comportamiento humano y como se puede fomentar la motivacion en el entorno
laboral y en otros contextos. Al identificar y abordar las necesidades, expectativas
y recompensas de las personas, es posible promover un mayor compromiso,
satisfaccion y rendimiento tanto a nivel individual como organizacional.

2.2.3. Teoria de la Calidad del Servicio.

La Teoria de la Calidad del Servicio se erige como un pilar fundamental
en la comprension de como los consumidores evaluan y perciben la excelencia en
los servicios recibidos. En su esencia, esta teoria se basa en el contraste entre las
expectativas previas de los clientes y las percepciones de la calidad real del
servicio experimentado. Este contraste, delineado por el Modelo de Discrepancia

de Percepcion, revela si los clientes perciben que sus expectativas se han
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superado, no se han cumplido o se han mantenido al recibir el servicio. Dentro de
este marco, las organizaciones pueden identificar areas de mejora y disenar
estrategias efectivas para elevar la calidad del servicio.

La calidad del servicio se evalia a través de diversas dimensiones,
incluida la fiabilidad, tangibilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad.
Cada una de estas dimensiones desempefia un papel crucial en la percepcion
global de la calidad del servicio por parte del cliente. Por ejemplo, la fiabilidad se
refiere a la capacidad de la organizacion para cumplir con las promesas y
expectativas del cliente, mientras que la empatia se relaciona con la atencion
personalizada y el cuidado hacia las necesidades individuales de los clientes.

Para mejorar la calidad del servicio, las organizaciones pueden
implementar una serie de estrategias, como la gestion proactiva de las
expectativas del cliente, la capacitacion y desarrollo del personal, el disefio de
procesos y sistemas eficientes, y la busqueda de la innovacién y mejora continua.
Zeithaml y otros (2006) Estas iniciativas estan destinadas a garantizar que los
clientes reciban un servicio excepcional que cumpla y supere sus expectativas, lo
que a su vez puede aumentar la satisfaccion del cliente, la lealtad y la reputacion
de la empresa.

Parasuraman y otros (1998) mencionan que en tltima instancia, la calidad
del servicio es un factor critico en la competitividad y el éxito a largo plazo de
una organizacion. Las empresas que priorizan la calidad del servicio suelen
disfrutar de mayores niveles de satisfaccion y fidelidad del cliente, lo que puede
traducirse en un crecimiento sostenible y una ventaja competitiva en el mercado.

Por lo tanto, comprender y gestionar eficazmente la calidad del servicio es
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esencial para cualquier empresa que aspire a mantener relaciones solidas y
duraderas con sus clientes.
2.2.4. Teoria del Compromiso Organizacional.

La Teoria del Compromiso Organizacional aborda la conexion emocional
y cognitiva que los empleados establecen con su organizacion, explorando los
factores que influyen en la intensidad de este vinculo. Meyer y otros (1991) El
compromiso organizacional se divide en tres dimensiones principales: afectiva,
normativa y de continuacion. El compromiso afectivo implica un fuerte apego
emocional hacia la organizacion, mientras que el compromiso normativo se basa
en un sentido de obligacion moral.

Por otro lado, los autores Meyer y otros (1991) el compromiso de
continuacion se relaciona con los costos asociados con abandonar la organizacion.
Estas dimensiones reflejan la complejidad del compromiso y como puede ser
influenciado por diversas fuerzas internas y externas.

Varios factores pueden influir en el compromiso organizacional, incluido
el clima laboral, el liderazgo, las oportunidades de desarrollo, el reconocimiento
y la cultura organizacional. Un clima laboral positivo y de apoyo, liderazgo
inspirador y oportunidades de crecimiento pueden aumentar el compromiso de
los empleados. Del mismo modo, el reconocimiento del desempefio y una cultura
que promueve valores compartidos pueden fortalecer el sentido de pertenencia y
proposito compartido entre los empleados.

El compromiso organizacional es de vital importancia para el éxito y la
efectividad de una organizacion. Los empleados comprometidos tienden a ser mas
motivados, productivos y leales a la organizacion. Ademas, el compromiso esta

relacionado con resultados positivos como la satisfaccion laboral, la retencion del
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talento y la rentabilidad empresarial explican Meyer y Allen. Por lo tanto, cultivar
un alto nivel de compromiso entre los empleados es esencial para el crecimiento
y la competitividad de una organizacion en el mercado actual. La Teoria del
Compromiso Organizacional proporciona una base solida para comprender y
mejorar las relaciones entre los empleados y la organizacion, lo que a su vez puede
generar beneficios significativos para ambas partes.

2.2.5. Teoria de la Personalidad en el Trabajo.

Judge y otros (2014) La Teoria de la Personalidad en el Trabajo se adentra
en el terreno de como los rasgos de personalidad de los individuos moldean su
comportamiento y desempefio en el entorno laboral. Esta teoria, anclada en el
modelo de los Cinco Grandes Rasgos de Personalidad, explora como la
extroversion, la amabilidad, la responsabilidad, la estabilidad emocional y la
apertura a la experiencia impactan la forma en que las personas interactuan con
sus tareas laborales, colegas y el ambiente laboral en general. Desde esta
perspectiva, se reconoce que las caracteristicas de personalidad pueden ser
determinantes en aspectos clave como el liderazgo, la comunicacion, la toma de
decisiones y la gestion del estrés en el contexto laboral.

Uno de los conceptos centrales en esta teoria es el ajuste persona-entorno,
que postula que cuando existe una correspondencia adecuada entre los rasgos de
personalidad de un individuo y las exigencias del trabajo, se promueve un mejor
desempeiio y satisfaccion laboral. Esto significa que las organizaciones pueden
beneficiarse al considerar la personalidad de los empleados al asignar roles y
responsabilidades, ya que un buen ajuste puede aumentar la productividad y

reducir el conflicto laboral.
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En términos practicos, la Teoria de la Personalidad en el Trabajo tiene
implicaciones significativas para la seleccidon, evaluacion y desarrollo del
personal en las organizaciones. Salgado (1997) Por ejemplo, entender los rasgos
de personalidad relevantes para un puesto especifico puede facilitar la
identificacion de candidatos con el potencial adecuado para el trabajo. Ademas,
los lideres y gerentes pueden utilizar este conocimiento para adaptar su estilo de
liderazgo y gestionar equipos de manera mas efectiva, maximizando asi el
rendimiento y la cohesion del equipo.

La Teoria de la Personalidad en el Trabajo ofrece una lente valiosa para
comprender cémo las caracteristicas individuales influyen en el comportamiento
y desempefo laboral. Al reconocer la importancia de la personalidad en el
contexto laboral, las organizaciones pueden tomar decisiones mds informadas en
términos de seleccion, desarrollo y gestion del talento, lo que puede conducir a
una mayor eficacia y satisfaccion tanto para los empleados como para la
organizacion en su conjunto.

2.2.6. Teoria del Intercambio Social.

La Teoria del Intercambio Social ofrece una visidon confiable sobre como
se desarrollan y mantienen las relaciones interpersonales. En su nucleo, esta teoria
sostiene que las interacciones humanas estdn arraigadas en un proceso de
intercambio reciproco de recursos sociales, donde las personas buscan maximizar
los beneficios y minimizar los costos en sus relaciones. Homans (1958) Desde el
apoyo emocional hasta la ayuda tangible, este intercambio puede abarcar una
amplia gama de aspectos que moldean la dinamica interpersonal.

Central en esta teoria es la evaluacion constante de costos y beneficios.

Las personas ponderan el esfuerzo invertido en mantener una relacioén contra los
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beneficios obtenidos, ya sea en términos de satisfaccion emocional, apoyo
recibido o cualquier otra recompensa percibida. Esta evaluacion ayuda a
determinar la viabilidad y duracion de una relacion, asi como el grado de
compromiso que las personas estan dispuestas a invertir en ella.

Un principio clave en la Teoria del Intercambio Social es la norma de
reciprocidad, que establece que las personas tienden a responder de manera
positiva cuando reciben algo de valor de otra persona y se sienten obligadas a
devolver el favor. Esta norma actiia como una fuerza unificadora en las relaciones,
promoviendo un ciclo de intercambio que fomenta la cooperacion y el
mantenimiento de la relacion.

Por ultimo, Thibaut y otros (1959) la equidad percibida juega un papel
fundamental en la estabilidad de una relacion. Cuando ambas partes perciben que
los beneficios y costos son equitativos, se promueve la satisfaccion y la armonia
en la relacion. Sin embargo, la percepcion de inequidad puede desencadenar
conflictos y tensiones que amenazan la integridad de la relacion.

La Teoria del Intercambio Social proporciona una comprension profunda
de cémo se forjan y mantienen las relaciones humanas a través del intercambio
reciproco de recursos sociales. Al reconocer los principios fundamentales de esta
teoria, las personas pueden mejorar su capacidad para gestionar y nutrir sus
relaciones interpersonales, promoviendo asi un mayor bienestar emocional y
social.

2.2.7. Teoria del Aprendizaje Social.

La Teoria del Aprendizaje Social, desarrollada por Albert Bandura,

proporciona una comprension integral de cdémo las personas adquieren

comportamientos, actitudes y valores a través de la observacion de otros. A
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diferencia de las teorias del aprendizaje tradicionales que se centran en el
condicionamiento directo, esta teoria enfatiza el papel crucial del entorno social
en el proceso de aprendizaje. Segin Bandura (1977), gran parte del aprendizaje
humano ocurre mediante la imitacion y el modelado de conductas observadas en
otras personas, lo que subraya la influencia de los modelos en nuestro entorno.

El concepto de modelado es central en la Teoria del Aprendizaje Social.
Las personas aprenden nuevas conductas observando a otros, especialmente a
aquellos que consideran modelos, como padres, maestros, compafieros y figuras
publicas. Este proceso de observacion implica prestar atencion a los
comportamientos de los demds, retener la informacion y reproducirla
posteriormente. Los individuos no solo copian acciones, sino que también
internalizan las normas y valores subyacentes a esas acciones, lo que moldea su
propio comportamiento y actitudes.

Ademas del modelado, el refuerzo y el castigo desempefian un papel
significativo en esta teoria. Las conductas observadas que son recompensadas
tienden a ser imitadas, mientras que aquellas que son castigadas son menos
propensas a ser repetidas. Este refuerzo puede ser directo, experimentado
personalmente, o vicario, observado en otros. Asi, el aprendizaje no solo se basa
en la observacion, sino también en las consecuencias percibidas de los
comportamientos, lo que guia las decisiones sobre qué conductas adoptar o evitar.

Otro aspecto fundamental de la Teoria del Aprendizaje Social es el
concepto de autoeficacia, introducido por Bandura (1997). La autoeficacia se
refiere a la creencia en la propia capacidad para ejecutar acciones necesarias para
alcanzar metas especificas. Esta percepcion de competencia influye en la

motivacion, la perseverancia y la resiliencia frente a los desafios. La autoeficacia
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se moldea tanto por las experiencias de éxito o fracaso personales como por la
observacion de los logros y dificultades de otros, lo que demuestra como el
aprendizaje social puede influir en la autopercepcion y el comportamiento.

El determinismo reciproco es otro principio clave en la Teoria del
Aprendizaje Social. Este concepto sugiere que el comportamiento, el entorno y
los factores personales (como las cogniciones y emociones) interactiian y se
influyen mutuamente. Esto significa que no solo el entorno afecta el
comportamiento, sino que el comportamiento también puede cambiar el entorno
y las propias cogniciones. Este enfoque holistico resalta la complejidad de las
interacciones humanas y la importancia de considerar multiples factores en el
analisis del comportamiento.

La Teoria del Aprendizaje Social tiene importantes implicaciones
practicas en diversos campos. En el ambito educativo, puede utilizarse para
disefiar programas de ensefanza que empleen el modelado y el refuerzo positivo,
promoviendo asi comportamientos deseables. En el entorno laboral, esta teoria
puede guiar el desarrollo de programas de capacitacion y desarrollo, donde los
empleados aprenden habilidades observando a lideres y compaiieros
competentes. En el campo de la psicoterapia, la teoria puede ser utilizada para
ayudar a las personas a desarrollar nuevas habilidades y comportamientos
saludables a través del modelado y el refuerzo de conductas positivas.

Bandura (1997) nos ofrece una perspectiva comprensiva sobre como las
personas aprenden y desarrollan comportamientos en contextos sociales. Al
enfatizar el papel de la observacién, el refuerzo y la autoeficacia, esta teoria

amplia nuestra comprension de los procesos de aprendizaje humano y
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proporciona herramientas valiosas para la educacion, el desarrollo organizacional
y las intervenciones psicologicas.
2.2.8. Teoria de la Justicia Organizacional.

Explora como la percepcion de equidad y justicia en el entorno laboral
influye en el comportamiento y las actitudes de los empleados. Esta teoria se
divide en tres componentes principales: justicia distributiva, justicia
procedimental y justicia interactiva. Colquitt y otros (2001) Cada uno de estos
componentes aborda diferentes aspectos de como se percibe y se maneja la
justicia dentro de las organizaciones, proporcionando un marco integral para
entender las dindmicas laborales.

La justicia distributiva se refiere a la percepcion de equidad en la
distribucion de recursos y recompensas dentro de la organizacion. Los empleados
evalian si las recompensas, como salarios, beneficios y promociones, se
distribuyen de manera justa en funcidon de criterios como el desempeio, la
contribucion y la necesidad. Cuando los empleados perciben que la distribucion
de recursos es equitativa, tienden a sentirse mas satisfechos y comprometidos con
su trabajo. Esta percepcion de equidad en la distribucion de recompensas es
crucial para mantener la motivacion y la lealtad del personal.

Por otro lado, la justicia procedimental se centra en la equidad de los
procesos y procedimientos utilizados para tomar decisiones dentro de la
organizacion. Greenberg (1990) Este componente examina si las decisiones se
toman de manera consistente, imparcial y transparente, y si los empleados tienen
la oportunidad de expresar sus opiniones y preocupaciones durante el proceso. La
percepcion de justicia procedimental es esencial porque influye en como los

empleados aceptan y reaccionan ante las decisiones organizacionales, incluso si
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los resultados no son favorables para ellos. La equidad en los procedimientos
contribuye a una mayor confianza en la organizacion y a la legitimidad de sus
decisiones.

La justicia interactiva se refiere a la calidad del trato interpersonal que los
empleados reciben por parte de los supervisores y colegas. Se enfoca en la
cortesia, el respeto y la consideracion mostrados en las interacciones diarias. La
justicia interactiva se divide en dos subcomponentes: justicia interpersonal, que
se relaciona con el trato digno y respetuoso, y justicia informativa, que se refiere
a la claridad y sinceridad de la comunicacién. Las percepciones de justicia
interactiva pueden afectar significativamente el clima laboral y las relaciones
interpersonales dentro de la organizacion. Un entorno donde se practica la justicia
interactiva tiende a fomentar un mayor sentido de pertenencia y cohesion entre
los empleados.

Las implicaciones practicas de la Teoria de la Justicia Organizacional son
vastas. Las percepciones de justicia organizacional influyen directamente en la
satisfaccion laboral y el compromiso de los empleados. Cuando los empleados
perciben justicia en la distribucion de recursos, los procesos de toma de decisiones
y las interacciones interpersonales, es mas probable que se sientan valorados y
motivados para contribuir al éxito de la organizacion. Ademas, la percepcion de
justicia organizacional también puede afectar el rendimiento y la productividad.
Los empleados que sienten que son tratados de manera justa tienden a estar mas
dispuestos a esforzarse y a participar activamente en sus tareas, lo que puede
mejorar el desempefio individual y colectivo.

Finalmente, la justicia organizacional juega un papel crucial en la

retencion de empleados. La percepcion de injusticia puede llevar a la
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insatisfaccion, el aumento del estrés y, eventualmente, la rotacion de personal.
Por el contrario, una percepcion positiva de justicia puede fomentar la lealtad y
la retencion a largo plazo. Las organizaciones que prestan atencion a la justicia
organizacional pueden beneficiarse de una mayor satisfaccion y compromiso de
los empleados, mejor desempeiio y una reduccion en la rotacion de personal.

La Teoria de la Justicia Organizacional proporciona un marco esencial
para comprender y mejorar las relaciones laborales y el entorno organizacional.
Al centrarse en la equidad en la distribucion de recursos, los procesos de toma de
decisiones y las interacciones interpersonales, esta teoria subraya la importancia
de la equidad en todos los aspectos de la vida laboral. Las organizaciones que
aplican estos principios pueden crear un ambiente de trabajo mas justo, equitativo
y productivo.

2.2.9. Teoria de la Disonancia Cognitiva.

La Teoria de la Disonancia Cognitiva, formulada por Festinger (1957), es
una teoria psicoldgica que explica la incomodidad mental que experimentan las
personas cuando tienen simultdneamente dos o0 mas cogniciones (ideas, creencias,
valores) contradictorias. Esta disonancia, o inconsistencia, crea una tension
psicologica que las personas estdn motivadas a reducir. La reduccion de esta
tension se logra a menudo mediante el cambio de una o mas de las cogniciones
en conflicto, la adquisicion de nuevas cogniciones que armonicen con las
existentes, o la minimizacion de la importancia de las cogniciones en conflicto.

Uno de los conceptos principales de esta teoria es la cognicidon, que se
refiere a cualquier conocimiento, opinion o creencia sobre el entorno, uno mismo
o la propia conducta. Cooper (2007) Las cogniciones pueden incluir hechos,

valores, actitudes, emociones y comportamientos. Cuando dos cogniciones son
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inconsistentes, surge la disonancia. Por ejemplo, un fumador que conoce los
riesgos del tabaquismo para la salud, pero continla fumando experimenta
disonancia cognitiva. Esta tension es incomoda y las personas estdn motivadas a
reducirla para restaurar la consistencia cognitiva.

La reduccion de la disonancia puede lograrse de varias maneras. Un
método es cambiar el comportamiento para que sea consistente con las
cogniciones. Por ejemplo, si alguien cree que es importante estar en forma, puede
comenzar a hacer ejercicio regularmente. Harmon y otros (2019) Otra estrategia
es cambiar las creencias o actitudes. Un individuo que se siente culpable por no
reciclar puede cambiar su actitud para justificar su comportamiento, pensando
que sus esfuerzos individuales no hacen una diferencia significativa.

Ademas, las personas pueden reducir la disonancia afiadiendo nuevas
cogniciones que sean consistentes con las creencias existentes. Por ejemplo, un
fumador puede racionalizar su habito creyendo que fumar lo ayuda a controlar el
estrés, lo cual considera beneficioso para su salud mental. Finalmente, trivializar
la importancia de las cogniciones disonantes es otra estrategia comin. Un
estudiante que no estudi6 para un examen y obtuvo una mala calificacion puede
reducir la disonancia pensando que la calificacion no es tan importante para su
futuro.

La Teoria de la Disonancia Cognitiva tiene importantes implicaciones
précticas. En el campo del marketing y la publicidad, esta teoria es utilizada para
influir en el comportamiento del consumidor. Por ejemplo, los anuncios pueden
crear disonancia mostrando las consecuencias negativas de no usar un producto,
motivando asi a los consumidores a comprarlo para reducir la disonancia. En

programas de cambio de comportamiento, como campaias de salud publica, la
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2.3.

teoria puede ser aplicada para motivar a las personas a cambiar sus habitos
destacando la disonancia entre las actitudes saludables y los comportamientos no
saludables.

En el ambito clinico, los terapeutas pueden ayudar a los clientes a
identificar y resolver disonancias cognitivas, promoviendo asi el bienestar mental.
Esto puede incluir trabajar en la alineacion de las acciones de los clientes con sus
valores y creencias. La capacidad de esta teoria para explicar por qué y como las
personas cambian sus actitudes y comportamientos frente a la informacion
contradictoria la hace una herramienta poderosa para entender el comportamiento
humano y desarrollar estrategias efectivas en varios contextos.

En resumen, la Teoria de la Disonancia Cognitiva proporciona una
comprension profunda de como las personas manejan las contradicciones internas
y como estas afectan su comportamiento y decisiones. La disonancia cognitiva es
una fuerza motivacional poderosa que puede llevar a cambios significativos en
actitudes y comportamientos. Esta teoria sigue siendo relevante en la
investigacion y practica contemporanea, ofreciendo valiosas perspectivas sobre
la naturaleza de la motivacion y el cambio cognitivo.

Definicion de términos basicos
2.3.1. Evaluacion del Desempeiio

Proceso de medir y analizar el progreso del proyecto respecto a los
objetivos establecidos. Incluye indicadores de desempefio y métricas clave.
2.3.2. Interesados Clave

Partes interesadas con un alto nivel de influencia y/o interés en el
proyecto. Su gestion efectiva es crucial para el éxito del proyecto.

2.3.3. Plan de Comunicaciones
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Documento que describe cémo se gestionaran y comunicaran la
informacion y las actualizaciones del proyecto a las partes interesadas. Incluye
métodos, frecuencia y responsables de las comunicaciones.

2.3.4. Gestion de Recursos Humanos

Procesos para organizar, gestionar y liderar al equipo del proyecto. Incluye
la planificacion de recursos, la adquisicion, el desarrollo del equipo y la gestion
del desempeiio.

2.3.5. Analisis de Valor Ganado (EVA)

Técnica que mide el desempefio del proyecto en términos de costo y
tiempo, comparando el trabajo realizado con el plan y el presupuesto aprobados.
2.3.6. Lecciones Aprendidas

Conocimiento adquirido durante el proyecto que se documenta para
futuras referencias y mejoras en proyectos posteriores.

2.3.7. Contrato

Acuerdo legalmente vinculante entre dos o mas partes para llevar a cabo
el trabajo del proyecto bajo términos y condiciones especificas.
2.3.8. Gestion de la Integracion

Procesos necesarios para asegurar que los diversos elementos del proyecto
se coordinen adecuadamente. Incluye la integracion del plan del proyecto, la
ejecucion y el control integrados.

2.3.9. Monitoreo y Control del Proyecto

Proceso de seguimiento, revision y regulacion del progreso y desempefio

del proyecto para cumplir con los objetivos definidos en el plan de gestion del

proyecto.
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24.

2.5.

Formulacion de hipotesis
2.4.1. Hipotesis general

Existe una relacion directa y significativa entre actitud del personal y
prestacion de servicio en el area de abastecimiento de la Municipalidad Distrital
de Yanacancha - periodo 2022.

2.4.2. Hipotesis especificas

e Existe una relacion directa y significativa entre vocacion de servicios
y la prestaciéon de servicio en el area de abastecimiento de la
Municipalidad Distrital de Yanacancha - periodo 2022.

e Existe una relacion directa y significativa entre orientacion de
resultados y la prestacion de servicio en el area de abastecimiento de
la Municipalidad Distrital de Yanacancha - periodo 2022.

e Existe una relacion directa y significativa entre vision estratégica y
prestacion de servicio en el area de abastecimiento de Ia
Municipalidad Distrital de Yanacancha - periodo 2022.

Identificacion de variables
Variable dependiente
D1. Vocacion de servicios.

La vocacidn de servicios se refiere al impulso o la inclinacion natural de
una persona hacia la prestacion de ayuda y asistencia a los demas. Es el deseo
profundo de contribuir al bienestar de otros a través de diferentes formas de
servicio, ya sea en el ambito profesional, comunitario o personal.

Esta vocacion puede manifestarse en diversas areas, como la medicina, la
ensefanza, el trabajo social, la atencion al cliente, entre otros. Aquellos que

sienten una vocacion de servicios suelen encontrar satisfaccion y realizacion
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personal en el acto de ayudar a otros y en hacer una diferencia positiva en sus
vidas.

Como menciona Gervilla (2015), la vocacion de servicios no solo implica
ofrecer ayuda, sino también comprometerse con valores como la empatia, la
compasion y la integridad en todas las interacciones con los demas.

D2. Orientacion de resultados.

La orientacion de resultados se refiere a una mentalidad o enfoque
centrado en alcanzar metas concretas y medibles. Aquellas personas u
organizaciones que tienen una orientacion de resultados estan enfocadas en lograr
objetivos especificos y en obtener resultados tangibles.

Este enfoque implica establecer metas claras, desarrollar planes de accion
para alcanzarlas y monitorear constantemente el progreso hacia su consecucion.
Quienes adoptan esta orientacion suelen ser proactivos, perseverantes y
enfocados en soluciones.

Segun Stephen R. Covey en su libro “Los 7 hébitos de la gente altamente
efectiva”, la orientacion de resultados es fundamental para la efectividad personal
y organizacional, ya que permite mantener la claridad sobre lo que se desea lograr
y tomar las acciones necesarias para hacerlo realidad Covey (2003).

D3. Vision estratégica.

La visidn estratégica, es una capacidad crucial en el &mbito empresarial
que implica la habilidad para identificar tendencias, anticipar cambios y
comprender el panorama general de una organizacion o industria. Esta capacidad
permite a los lideres y equipos de trabajo tomar decisiones informadas y disefiar

estrategias efectivas para alcanzar los objetivos a largo plazo de la empresa.
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Una visidn estratégica efectiva implica no solo comprender el estado
actual de la empresa y su entorno, sino también proyectarse hacia el futuro y
visualizar como pueden evolucionar las condiciones y oportunidades en el
tiempo. Ademas, implica la capacidad de comunicar esta vision de manera clara
y persuasiva para alinear a todo el equipo hacia un objetivo comun.

Segin Michael E. Porter en su libro “Ventaja Competitiva: Creacion y
Sostenibilidad de un Desempefio Superior”, la vision estratégica es fundamental
para la formulacidon de estrategias competitivas que permitan a una empresa
diferenciarse y obtener ventajas en el mercado Porter (2015).

Variable independiente
D1. Prestacion del servicio en el drea de recursos humanos.

La prestacion del servicio en el area de recursos humanos se refiere a la
entrega y gestion de diversas funciones y procesos relacionados con la
administracion y desarrollo del personal dentro de una organizacion. Este servicio
abarca una amplia gama de actividades disefiadas para apoyar a los empleados y
alinear sus objetivos con los de la empresa, asegurando que el capital humano
contribuya efectivamente al éxito organizacional.

Uno de los factores mas importantes de la prestacion del servicio en
recursos humanos es el reclutamiento y la seleccion. Este proceso implica la
identificacion de necesidades de personal, la atraccion y seleccion de candidatos
cualificados, y la realizacion de entrevistas y evaluaciones para encontrar el ajuste
adecuado entre el candidato y la organizacion. Un proceso de reclutamiento y
seleccion bien gestionado es fundamental para asegurar que la empresa cuente

con el talento necesario para cumplir sus objetivos estratégicos.
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El ONBOARDING vy la capacitacion son igualmente cruciales. Integrar
nuevos empleados a la cultura y operaciones de la empresa, asi como
proporcionar programas de capacitacion inicial y continua, ayuda a desarrollar las
habilidades y conocimientos necesarios. Esto no solo facilita una transicion mas
suave para los nuevos empleados, sino que también contribuye a su retencion y
satisfaccion a largo plazo.

La gestion del desempefio es otro componente vital. Esto incluye el
establecimiento de metas y expectativas claras para los empleados, evaluaciones
periddicas del desempeiio laboral, y la provision de feedback y planes de
desarrollo individual. Una gestion del desempeio efectiva asegura que los
empleados estén alineados con los objetivos de la organizacion y que tengan las
herramientas y el apoyo necesarios para mejorar continuamente su desempeio.
Dessler (2017)

La compensacion y los beneficios son también elementos esenciales de la
prestacion del servicio en recursos humanos. Administrar salarios, bonos y otros
incentivos, asi como gestionar beneficios adicionales como seguros de salud y
planes de pensiones, es crucial para atraer y retener talento. Un sistema de
compensacion bien disefiado puede mejorar significativamente la motivacion y el
compromiso de los empleados.

Las relaciones laborales, la seguridad y el bienestar en el trabajo son
también aspectos importantes. Gestionar la relacion entre empleados y la
organizacion, resolver conflictos y asegurar el cumplimiento de las normativas
laborales, junto con la implementacion de programas de bienestar y seguridad,

contribuyen a crear un ambiente de trabajo positivo y saludable. Estos esfuerzos
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no solo mejoran la satisfaccion y la moral de los empleados, sino que también
reducen la rotacion y el ausentismo. Armstrong y otros (2020)

Como indica Ulrich y otros (2018) en su obra “Resena del libro sobre
RR.HH. desde afuera hacia adentro: seis competencias para el futuro de los
recursos humanos”, la capacidad de recursos humanos para proporcionar
servicios de calidad tiene un impacto directo en el compromiso de los empleados,
la productividad y el éxito a largo plazo de la organizacion. La prestacion de
servicios en recursos humanos, al enfocarse en apoyar y desarrollar a los
empleados, facilita su contribucion efectiva a la organizacion y asegura que las
necesidades tanto del personal como de la empresa sean satisfechas de manera
optima.

D2. Prestacion de servicio en el area de Tesoreria.

La prestacion de servicios en el area de tesoreria se refiere a la
administracion y gestion eficiente de los recursos financieros de una
organizacion. Esta area es crucial para asegurar la liquidez, la rentabilidad y la
estabilidad financiera de la empresa, gestionando tanto las entradas como las
salidas de dinero, asi como las inversiones y financiaciones.

Una de las funciones clave de la tesoreria es la gestion de caja y liquidez.
La tesoreria se encarga de asegurar que la empresa tenga suficiente efectivo
disponible para cumplir con sus obligaciones a corto plazo. Esto implica
monitorear constantemente los flujos de caja, prever las necesidades de liquidez
y mantener un equilibrio adecuado entre la disponibilidad de fondos y la
rentabilidad de los mismos. Una gestion eficaz del flujo de caja es esencial para

la estabilidad financiera de la empresa Ross et al, (2019).
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El control de flujos de efectivo es otra responsabilidad fundamental de la
tesoreria. Este proceso incluye la prevision de ingresos y gastos, la identificacion
de posibles desajustes y la toma de medidas preventivas para evitar problemas de
liquidez. Una planificacion y control adecuados de los flujos de efectivo permiten
a la empresa anticipar y mitigar riesgos financieros, asegurando asi una operacion
mas fluida y sin interrupciones.

La gestion de cuentas bancarias es también un componente esencial en la
prestacion de servicios de tesoreria. Esta funcidén implica la administracion
eficiente de las cuentas bancarias de la empresa, asegurando que las transacciones
se procesen de manera oportuna y negociando condiciones favorables con los
bancos. Ademas, la optimizacioén del uso de servicios bancarios puede generar
ahorros significativos y mejorar la eficiencia operativa.

La tesoreria también se encarga de las inversiones y el financiamiento de
la empresa. Gestionar las inversiones a corto y largo plazo de manera segura y
rentable es crucial para maximizar el rendimiento de los fondos disponibles.
Ademas, la tesoreria debe obtener financiamiento cuando sea necesario, buscando
las mejores condiciones posibles para préstamos y créditos. La correcta gestion
de estas actividades contribuye a la sostenibilidad financiera de la empresa
Brealey y otros (2022).

La gestion de riesgos financieros es otra funcion critica de la tesoreria.
Identificar y mitigar riesgos relacionados con tipos de cambio, tasas de interés y
otros factores que puedan afectar la estabilidad financiera de la empresa es
fundamental. Herramientas como los derivados financieros pueden ser utilizadas
para protegerse contra estos riesgos, asegurando que la empresa esté preparada

para enfrentar posibles fluctuaciones en el mercado.
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En la prestacion de servicios de tesoreria, la supervision de pagos y cobros
también juega un papel importante. La tesoreria debe asegurarse de que los pagos
a proveedores y la recaudacion de cuentas por cobrar se realicen de manera
eficiente y oportuna. Este control ayuda a mantener relaciones positivas con los
proveedores y optimiza el ciclo de conversion de efectivo, mejorando asi la
liquidez de la empresa.

Las relaciones bancarias sélidas son esenciales para la tesoreria. Mantener
relaciones fuertes con las instituciones financieras, negociar términos y
condiciones favorables para los servicios bancarios y gestionar lineas de crédito
son actividades fundamentales que aseguran la disponibilidad de financiamiento
y el soporte necesario para las operaciones de la empresa.

Finalmente, el cumplimiento y los reportes financieros son
responsabilidades criticas de la tesoreria. La tesoreria debe garantizar que todas
las operaciones financieras cumplan con las normativas legales y regulaciones
vigentes, y preparar informes financieros precisos y oportunos que reflejen la
posicion de liquidez y las actividades de tesoreria de la empresa. Esta
transparencia y cumplimiento aseguran la confianza de los stakeholders y la
sostenibilidad a largo plazo.

La gestion eficiente de la tesoreria es fundamental para la salud financiera
de una organizacion. Una tesoreria bien gestionada asegura que la empresa pueda
cumplir con sus obligaciones financieras, optimizar su estructura de capital y
tomar decisiones informadas sobre inversiones y financiamiento. La funcioén de
tesoreria es crucial para la maximizacion del valor de la empresa a largo plazo
Brealey y otros (2019).

D3. Prestacion del servicio en el area de contabilidad.
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La prestacion de servicios en el area de contabilidad se refiere a la gestion
y el procesamiento de la informacion financiera de una organizacion. Esta funcion
es esencial para asegurar la exactitud, integridad y puntualidad de los registros
financieros, proporcionando asi una base solida para la toma de decisiones
estratégicas. La contabilidad no solo registra transacciones financieras, sino que
también ofrece informes detallados que son cruciales para la planificacion, el
control y la evaluacion del desempefio financiero de la empresa.

Una de las funciones clave de la contabilidad es el registro de
transacciones financieras. La contabilidad se encarga de registrar todas las
transacciones econdmicas de la empresa, incluyendo ingresos, gastos, activos y
pasivos. Este proceso garantiza que todos los movimientos financieros se reflejen
adecuadamente en los libros contables, proporcionando una imagen precisa de la
situacion financiera de la organizacion.

Otro aspecto esencial es la elaboracion de estados financieros. Los
contadores preparan documentos fundamentales como el balance general, el
estado de resultados y el estado de flujo de efectivo. Estos informes son vitales
para evaluar la salud financiera de la empresa y para cumplir con las obligaciones
legales y regulatorias. Segiin Atrill y otros (2019), los estados financieros son
herramientas clave para la toma de decisiones tanto internas como externas.

El cumplimiento normativo y fiscal es otra responsabilidad critica en la
prestacion de servicios contables. La contabilidad asegura que la empresa cumpla
con todas las normativas fiscales y legales, incluyendo la preparacion y
presentacion de declaraciones de impuestos y la adopcion de estandares contables
como los IFRS o GAAP. El cumplimiento adecuado ayuda a evitar sanciones y a

mantener una buena reputacion empresarial.
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La planificacion y el control presupuestario son también componentes
esenciales de la contabilidad. Los contadores preparan presupuestos y
monitorizan el desempefio financiero comparando los resultados reales con los
presupuestados. Esta comparacion permite identificar desviaciones y tomar
medidas correctivas a tiempo para asegurar que los objetivos financieros se
cumplan.

El anélisis financiero y el reporte son funciones importantes adicionales
de la contabilidad. Ademas de preparar estados financieros, los contadores
realizan andlisis financieros detallados, incluyendo el célculo de ratios
financieros, la evaluacion de tendencias y la identificacion de 4reas de mejora.
Estos informes ayudan a la direccion a tomar decisiones informadas sobre
inversiones, financiamiento y otras cuestiones estratégicas.

La auditoria interna y externa es otra funcion clave de la contabilidad. La
auditoria interna se centra en evaluar y mejorar la efectividad de los procesos de
control interno, mientras que la auditoria externa asegura que los estados
financieros reflejen fielmente la situacion financiera de la empresa. Segin
Boynton y otros, las auditorias son esenciales para garantizar la transparencia y
la confianza de los stakeholders.

La gestion de activos y pasivos también es crucial en la contabilidad. Esto
incluye el seguimiento de los activos fijos, la depreciacion, la amortizacion y la
gestion de las obligaciones financieras. Una gestion adecuada de activos y pasivos
es fundamental para mantener el equilibrio financiero de la empresa.

La prestacion de servicios en el area de contabilidad es vital para la
transparencia y eficiencia financiera de una organizacion. Una contabilidad

precisa y oportuna no solo garantiza el cumplimiento de las normativas legales y
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fiscales, sino que también proporciona informacién esencial para la toma de

decisiones estratégicas. Como sefialan Atrill et al, (2019), la contabilidad es el

lenguaje de los negocios y una herramienta indispensable para la gestion eficaz

de cualquier organizacion.

2.6.

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES.

Definicion operacional de variables e indicadores

Titule. Actitudes del personal y su relacion en la prestacion del servicio en el drea de abastecimiento de la Municipalidad
Distrital de Yanacancha - periodo 2022,

VARIABLE: ACTITUDES DEL PERSONAL.

Variable Definiciéon conceptual Definicién operacional Dimensiones Escala de medicién
Hondeghem et al. (2008) Son | Se utilizara como instrumento
un componente crucial para el | para medir mediante Vocacion de servicios.
3 funcionamiento  eficaz  y | observaciones directas en el
g eficiente de las instituciones | espacio de trabajo y evaluar al Escala de razén
§ gubernamentales. Comprender | personal utilizando una escala
] y gestionar estas actitudes | de comportamiento que 0. Nunca.
E puede llevar a una mayor | categoriza diferentes tipos de Orientacion de resultados. 1. Casi nunca.
] satisfaccion, compromiso vy | conductas disruptivas. 2. A veces.
E productividad, mejorando asi la 3. Casi siempre.
A5 calidad de los servicios 4. Siempre.
“5 p'.l'lbliCOS v la percepcion de los Vision estratégica.
ciudadanos sobre las
instituciones gubernamentales.

OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES.

Titulo. Actitudes del personal y su relacion en la prestacion del servicio en el area de abastecimiento de la Municipalidad
Distrital de Yanacancha - periodo 2022,

VARIABLE: PRESTACION DEL SERVICIO.

Variable

Definicién conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Escala de medicién

Prestacion del Servicio.

Zeithaml et al, (2018) La
prestacion de servicios es el
proceso mediante el cual una
organizacion, ya sea piblica o
privada, ofrece y enfrega
servicios a sus clientes,
usuarios o ciudadanos. Este
concepto abarca una amplia
gama de actividades y sectores,
incluyendo servicios
financieros, de salud,
educacién, transporte, y mas.
La prestacion de servicios
implica no solo la entrega del
servicio en si, sino tambien la
gestion de todas las actividades
relacionadas con la
planificacion, ejecucion,
control y mejora continua del

servicio.

Se utilizard como instrumento
para medir mediante
observaciones directas en el
espacio de trabajo y evaluar al
personal utilizando una escala
de comportamiento que
categoriza diferentes tipos de
conductas disruptivas.

Prestacion del servicio en el
area de recursos humanos.

Prestacion de servicio en el
area de Tesoreria.

Prestacion del servicio en el
area de contabilidad.

Escala de razén

. Nunca.

. Casi nunca.

. A veces.

. Casi siempre.
. Siempre.

- - O
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3.1.

3.2

CAPITULO III
METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo cuantitativa, ya que se enfocd en la
recoleccion y andlisis de datos numéricos para evaluar la relacion entre las
actitudes del personal y la calidad del servicio prestado. Utilizando encuestas
estructuradas y técnicas estadisticas, la investigacion buscé cuantificar variables
como la satisfaccion laboral, la motivacién y el compromiso organizacional, y
determinar su impacto en la eficiencia y eficacia de los servicios ofrecidos por la
municipalidad.
Nivel de investigacion

El nivel de investigacion de este estudio es descriptivo-correlacional. Es
descriptivo porque se enfoca en identificar y caracterizar las actitudes del personal
y su relacion con la prestacion del servicio en el area de abastecimiento de la
Municipalidad Distrital de Yanacancha durante el periodo 2022. A través de esta
investigacion, se busca proporcionar una vision detallada de los factores que

influyen en el rendimiento del area de abastecimiento. Ademas, es correlacional
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3.3.

34.

3.5.

3.6.

porque examina la relacion entre diferentes variables, como la actitud del
personal, la vocacién de servicio, la orientacion a resultados y la vision
estratégica, estableciendo si existe una asociacion significativa entre estas
variables y la calidad del servicio en el area de abastecimiento.
Métodos de investigacion

En esta investigacion se aplica el método deductivo, dado que parte de
teorias generales y antecedentes previos para analizar y contrastar empiricamente
las relaciones entre las variables propuestas. Este enfoque permite validar o
refutar hipotesis especificas a través de datos recolectados mediante instrumentos
estructurados, garantizando un analisis objetivo y sistematico.
Diseiio de investigacion

Descriptivo correlacional

01
r
02
M = Muestra

O1 = Variable independiente.
O2 = Variable dependiente
r = Relacion entre 2 variables
Poblacion y muestra
La poblacion y muestra de esta investigacion estard constituida por 18
empleados del é4rea de abastecimiento de la Municipalidad Distrital de
Yanacancha, obtenidos a través de un muestreo aleatorio.
Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas
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3.7.

Para la obtencién de los datos e informacion en la presente investigacion
se utilizara:
Encuestas

Puedes disefiar encuestas estructuradas para recopilar datos sobre las
actitudes del personal y su percepcion sobre la prestacion del servicio en el area
de abastecimiento. Las encuestas podrian incluir preguntas cerradas y/o preguntas
de escala Likert para medir diferentes aspectos, como la satisfaccion laboral, la
motivacion, la percepcion de calidad del servicio, etc.

Entrevistas:

Realizar entrevistas semiestructuradas con el personal del area de
abastecimiento te permitira obtener una comprension mas profunda de sus
actitudes, percepciones y experiencias en relacion con la prestacion del servicio.
Instrumentos
Cuestionario de Satisfaccion Laboral

Este instrumento incluy6 preguntas disenadas especificamente para medir
la satisfaccion laboral del personal del area de abastecimiento. Se utilizaron
escalas de medicion validadas para evaluar diferentes aspectos de la satisfaccion
laboral, como el ambiente de trabajo, la relaciébn con los superiores, las
oportunidades de crecimiento, entre otros.

Lista de Verificacion

Para evaluar la calidad del servicio en el area de abastecimiento, este
instrumento pudo incluir criterios especificos que reflejaron aspectos importantes
del servicio, como la precision en la entrega de los productos, la rapidez en la
respuesta a las solicitudes, la amabilidad en el trato con los usuarios, entre otros.

Técnicas de procesamientos y analisis de datos
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3.8.

Técnicas de Procesamiento de Datos
Codificacion de Datos

Descripcion. Se asignaron codigos a las respuestas de las encuestas para
facilitar su analisis.

Aplicacion. Se utiliz6 un software de analisis estadistico como SPSS o
Excel para codificar respuestas de encuestas estructuradas en escalas Likert u
otras respuestas categoricas.

Técnicas de Analisis de Datos
Analisis Descriptivo

Descripcion. Se hizo un resumen y descripcion de las caracteristicas
basicas de los datos recogidos.

Aplicacion. Se calcularon frecuencias, porcentajes, medias, medianas y
desviaciones estandar para describir las actitudes del personal y la percepcion de
la calidad del servicio. Se utilizaron graficos y tablas para visualizar estos datos.
Tratamiento estadistico

En este estudio, se empled el software SPSS (Statistical Package for the
Social Sciences) para realizar un andlisis estadistico detallado de los datos
recopilados sobre las actitudes del personal y la calidad del servicio en el area de
Abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Yanacancha durante el periodo
2022. Se aplico la técnica de correlacion de Pearson para explorar la relacion
lineal entre las variables de interés.

El primer paso del analisis fue la preparacion de los datos, que incluy¢ la
codificacion de respuestas de encuestas y la limpieza de datos para garantizar su

integridad y coherencia. Una vez completada esta etapa, se procedi6 al analisis
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descriptivo para obtener una comprension inicial de las caracteristicas basicas de
las variables, como la media, la desviacion estandar y los percentiles.

Posteriormente, se utilizd la correlacion de Pearson para examinar la
relacion entre las diferentes dimensiones de las actitudes del personal (como la
satisfaccion laboral, la motivacién y el compromiso organizacional) y la
percepcion de la calidad del servicio prestado. Se calcularon los coeficientes de
correlacion y sus correspondientes valores p para determinar la fuerza y
significancia de las asociaciones entre las variables.

Los resultados obtenidos de la correlacion de Pearson se interpretaron
cuidadosamente para identificar patrones y tendencias significativas. Se presto
especial atencidon a las correlaciones positivas o negativas fuertes, asi como a
aquellas que resultaron estadisticamente significativas. Estas correlaciones
proporcionaron informacién valiosa sobre como las actitudes del personal
influian en la calidad del servicio y pudieron utilizarse para guiar futuras
intervenciones y politicas de gestion de recursos humanos.

Orientacion ética filosofica y epistémica

Consentimiento Informado. Nos aseguramos de obtener el
consentimiento informado de todos los participantes en el estudio. Explicandoles
claramente los objetivos de la investigacion, los procedimientos a seguir y
cualquier riesgo potencial. Los participantes deben tener la opcion de participar
voluntariamente y de retirarse en cualquier momento sin consecuencias negativas.

Confidencialidad y Privacidad. Se garantizard la confidencialidad y
anonimato de los participantes. Protegiendo la privacidad de la informacion

recopilada y asegurate de almacenar los datos de manera segura. Evita revelar
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informacion que pueda identificar a los participantes sin su consentimiento
explicito.

Transparencia. Ser transparentes en todos los aspectos de la
investigacion, incluyendo la divulgacién de cualquier conflicto de intereses o
sesgos potenciales. Proporciona informacion clara y precisa sobre los métodos

utilizados y los hallazgos obtenidos.

46



4.1.

4.2.

CAPITULO IV
RESULTADOS Y DISCUSION

Descripcion del trabajo de campo

En el periodo comprendido entre enero y julio del 2022, se llevé a cabo el
trabajo de investigacion en la Municipalidad Distrital de Yanacancha,
particularmente en el area de Abastecimiento. Participaron un total de 18
empleados, seleccionados mediante un muestreo aleatorio. Se utilizaron
encuestas y entrevistas para recolectar datos sobre las actitudes del personal y su
relacion con la prestacion del servicio.
Presentacion, analisis e interpretacion de resultados

El instrumento utilizado para la recoleccion de datos consistido en un
cuestionario dividido en cuatro dimensiones: actitudes del personal, vocacion de
servicios, orientacion de resultados y vision estratégica. Cada dimension contenia
dos afirmaciones a las que los encuestados respondieron utilizando una escala de
Likert de 5 puntos, donde 1 representaba "totalmente en desacuerdo" o "nunca" y

5 representaba "totalmente de acuerdo” o "siempre".
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Tabla 1 Estadistica de fiabilidad items Variable 1.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
941 15

Estadisticas de total de elemento

Alfa de Cronbach si
el elemento se ha
suprimido

1. (Con qué frecuencia muestra interés en entender las necesidades de los
ciudadanos?

2. /Qué tan a menudo ofrece ayuda adicional sin que se le solicite directamente? 936
3. ;Cuanto se esfuerza por mantener una actitud positiva y amable en sus 939
interacciones diarias? ’

4. ;Con qué frecuencia prioriza las necesidades del ciudadano sobre otras
tareas?

5. (Qué tan dispuesto esta a aprender y mejorar para ofrecer un mejor servicio? 937
6. (Qué tan a menudo establece metas claras para mejorar su desempefio

939

939

laboral? 935
7. {Con qué frecuencia revisa sus logros para asegurarse de cumplir con los 934
objetivos establecidos? ’
8. (Qué tan a menudo busca formas de optimizar los procesos para obtener 934
mejores resultados? ’
9. (Qué tan frecuentemente se enfoca en alcanzar resultados de alta calidad en 935
su trabajo? ’
10. ;Con qué regularidad evaltia el impacto de su trabajo en el area de 935
abastecimiento? ’
11. ;Con qué frecuencia participa en discusiones sobre la planificacion 937
estratégica del area de abastecimiento? ’
12. ;Qué tan a menudo considera los objetivos a largo plazo en su trabajo 938
diario? ’
13. ;Qué tan frecuentemente colabora con otros departamentos para alinear 938
estrategias y objetivos? ’
14. ;Con qué frecuencia identifica oportunidades de mejora para el area de 937
abastecimiento? ’
15. (Qué tan dispuesto estd a adaptarse a cambios estratégicos en la 937

organizacion?

Tabla 1. Estadistica de fiabilidad variable 1, grdfico realizado en el programa spss.

Interpretacion

La estadistica de fiabilidad, medida mediante el Alfa de Cronbach, es
0.941 para un conjunto de 15 elementos. Este valor de alfa es muy alto, indicando
una excelente consistencia interna entre los items del cuestionario o escala

utilizada. En términos generales, un Alfa de Cronbach superior a 0.9 se considera
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excelente, lo que sugiere que los items estan altamente correlacionados y miden

de manera coherente el mismo constructo subyacente.

Tabla 2 Estadistica de fiabilidad items Variable 2.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
.980 15
Estadisticas de total de elemento

Alfa de Cronbach si el
elemento se ha
suprimido

978

1. {Con qué frecuencia el 4rea de abastecimiento proporciona los materiales
necesarios para los nuevos empleados de manera oportuna?
2. {Qué tan efectivamente se gestionan las solicitudes de recursos humanos en

el area de abastecimiento? e
3. ;Con qué rapidez se resuelven los problemas relacionados con el suministro 979
de materiales para recursos humanos? '
4. ;Qué tan frecuentemente se coordina con recursos humanos para satisfacer 978
las necesidades de abastecimiento? '
5. (Qué tan satisfecho esta con la colaboracion entre el area de abastecimiento 980
y recursos humanos? ’
6. (Con qué frecuencia se completan las adquisiciones sin demoras debido a 978

la gestion financiera?
7. ({Qué tan efectivamente se coordinan los pagos con el area de tesoreria? 979
8. (Qué tan rapidamente se procesan las facturas y pagos en el area de

abastecimiento? A
9. ({Con qué frecuencia se comunican las necesidades financieras entre el area 979
de abastecimiento y tesoreria? '
10. ;Qué tan satisfecho estd con la transparencia de los procesos financieros 980
en el area de abastecimiento? '
11. ;Qué tan preciso es el registro contable de los bienes y servicios 979
adquiridos? '
12. ;Con qué frecuencia se actualizan los registros contables para reflejar las 979
adquisiciones? '
13. ;Qué tan efectivamente se coordinan los informes financieros con el area

ot 979
de contabilidad?
14. ;Con qué frecuencia se realizan auditorias para garantizar la exactitud de 979
los registros de abastecimiento? ’
15. ;Qué tan satisfecho estd con la claridad y precision de los informes 978

financieros?

Tabla 2. Estadistica de fiabilidad variable 2, grdfico realizado en el programa spss.

Interpretacion

La estadistica de fiabilidad, medida mediante el Alfa de Cronbach, es
0.980 para un conjunto de 15 elementos. Este valor de alfa es muy alto, indicando

una excelente consistencia interna entre los items del cuestionario o escala
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utilizada. En términos generales, un Alfa de Cronbach superior a 0.9 se considera
excelente, lo que sugiere que los items estan altamente correlacionados y miden

de manera coherente el mismo constructo subyacente.

Tabla 3 Variable - Actitud del Personal.

Actitud del Personal
N %
Nunca 4 22.2%
Casi Nunca 6 33.3%
A veces 4 22.2%
Casi siempre 2 11.1%
Siempre 2 11.1%

Tabla 3. Variable - Actitud del personal, tabla realizada en el programa spss.
Grdfico 1

Actitud del Personal

40

Munca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

Actitud del Personal

Grdfico 1. Variable - Actitud del personal, grdfico realizado en el programa spss.

Interpretacion

De los datos proporcionados en la tabla 3 y grafico 1 de la variable Actitud
del Personal, se observa que un 22.2% que representa cuatro personales, nunca

muestran una actitud positiva en su trabajo. Ademas, el 33.3% del personal, que
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equivale a seis personas, casi nunca muestra una actitud positiva. Por otro lado,
un 22.2% del personal, también representado por cuatro personas, muestra una
actitud positiva solo a veces. Y solo un 22.2% del personal mantiene una actitud
positiva de manera constante. Este grupo se divide entre un 11.1% que casi

siempre tiene una actitud positiva y otro 11.1% que siempre la muestra.

Esto indica que, la distribucion de las actitudes del personal en el area de
abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Yanacancha sugiere la presencia

de problemas significativos que requieren atencion.

Tabla 4
Dimension - Vocacion de Servicios
N %
Nunca 9 50.0%
Casi Nunca 1 5.6%
A veces 3 16.7%
Casi siempre 3 16.7%
Siempre 2 11.1%

Tabla 4. Dimension - Vocacion de Servicio, tabla realizada en el programa spss.

Grdfico 2

Dimensién - Vocacion de Servicios

Munca Casi Nunca A veces Casi siempre Siempre

Dimension -Vocacion de Servicios

Grdfico 2. Dimension - Vocacion de Servicios, gridfico realizado en el programa spss.
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Interpretacion

En la tabla 4 grafico 2 de la dimension - vocacion de servicios revela que
un 50.0% del personal, equivalente a nueve personas, nunca demuestra vocacion
de servicio, mientras que un 5.6%, representado por una persona, casi nunca lo
hace. Un 16.7% del personal, es decir, tres personas, muestran vocacion de
servicio solo a veces, y otro 16.7% casi siempre la demuestra. Finalmente, un
11.1% del personal, equivalente a dos personas, siempre demuestra vocacion de

servicio.

Estos datos indican que la mayoria del personal carece de una disposicion
fundamental para brindar un servicio de calidad, lo que puede impactar

negativamente en la satisfaccion del ciudadano y la eficiencia de las operaciones

municipales.
Tabla 5
Dimension — Orientacion de Resultados
N %
Nunca 5 27.8%
Casi Nunca 4 22.2%
A veces 3 16.7%
Casi siempre 3 16.7%
Siempre 3 16.7%

Tabla 5. Dimension - Orientacion de Resultados, tabla realizada en el programa spss.
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30

Grdfico 3

Dimensién — Orientacion de Resultados

MNunca Casi Munca Aveces Casi siempre Siempre
Dimension — Orientacion de Resultados

Grdfico 3. Dimension - Orientacion de Resultados, grdfico realizado en el programa spss.

Interpretacion

En la tabla 5 grafico 3 de la dimension - vision estratégica muestra que un
38.9% del personal, es decir, siete personas, nunca demuestra una vision
estratégica, mientras que un 22.2%, representado por cuatro personas, casi nunca
lo hace. Un 11.1% del personal, equivalente a dos personas, muestra vision
estratégica solo a veces, y otro 11.1% casi siempre la demuestra. Finalmente, un
16.7% del personal, equivalente a tres personas, siempre demuestra vision
estratégica.

Estos datos indican que una parte significativa del personal carece de esta
perspectiva esencial para la planificacion y el desarrollo a largo plazo de la

organizacion.
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Tabla 6

Dimension — Vision Estratégica

N %
Nunca 7 38.9%
Casi Nunca 4 22.2%
A veces 2 11.1%
Casi siempre 2 11.1%
Siempre 3 16.7%

Tabla 6. Dimension — Vision Estratégica, tabla realizada en el programa spss.

Grdfico 4

Dimension — Vision Estrategica

Munca Casi Munca A veces Casi siempre Siempre
Dimension — Vision Estratégica

Grdfico 4. Dimension — Vision Estratégica, grdfico realizado en el programa spss.

Interpretacion

La tabla 6 grafico 4 de la dimension - Vision Estratégica muestra que un
38.9% del personal, equivalente a siete personas, nunca demuestra una vision
estratégica, mientras que un 22.2%, representado por cuatro personas, casi nunca
lo hace. Un 11.1% del personal, equivalente a dos personas, muestra vision
estratégica solo a veces, y otro 11.1% casi siempre la demuestra. Finalmente, un
16.7% del personal, equivalente a tres personas, siempre demuestra vision

estratégica.
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Estos datos indican que una parte significativa del personal carece de esta

perspectiva esencial para la planificacion y el desarrollo a largo plazo de la

organizacion.
Tabla 7
Area de Abastecimiento
N %
Nunca 8 44.4%
Casi Nunca 4 22.2%
A veces 4 22.2%
Casi siempre 2 11.1%

Tabla 7. Variable — Area de Abastecimiento, tabla realizada en el programa spss.

Grdfico 5

Abastecimiento

a0

MNunca Casi Munca A veces Casi siempre

Abastecimiento

Grifico 5. Variable — Area de Abastecimiento, grifico realizado en el programa spss.
Interpretacion

De los datos proporcionados en la tabla 7 y grafico 5 de la variable
Abastecimiento revela que un 44.4% del personal, equivalente a ocho personas,
nunca demuestra eficiencia en el abastecimiento, mientras que un 22.2%,
representado por cuatro personas, casi nunca lo hace. Otro 22.2% del personal,
también compuesto por cuatro personas, muestra eficiencia en el abastecimiento
solo a veces, y un 11.1%, equivalente a dos personas, casi siempre lo demuestra.
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Estos datos indican que una parte considerable del personal tiene
dificultades para mantener un rendimiento consistente en las tareas de
abastecimiento, lo que puede afectar negativamente la eficiencia y la operatividad

del area.

Tabla 8
Dimension — Area de Recursos Humanos
N %
Nunca 6 33.3%
Casi Nunca 7 38.9%
A veces 3 16.7%
Casi siempre 2 11.1%

Tabla 8. Dimension - Area de Recursos Humanos, tabla realizada en el programa spss.

Grdfico 6

Dimensién — Area de Recursos Humanos

Munca Casi Munca A veces Casi siempre

Dimensién — Area de Recursos Humanos

Grdfico 3. Dimension - Area de Recursos Humanos, grafico realizado en el programa spss.

Interpretacion

La tabla 8 grafico 6 de la dimension - Area de Recursos Humanos muestra
que un 33.3% del personal, es decir, seis personas, nunca demuestra competencias
adecuadas en esta area, mientras que un 38.9%, representado por siete personas,

casi nunca lo hace. Un 16.7% del personal, equivalente a tres personas, muestra
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60

competencias en recursos humanos solo a veces, y un 11.1%, equivalente a dos

personas, casi siempre las demuestra.

Estos datos sugieren que una mayoria significativa del personal tiene
dificultades para mantener un desempefio adecuado en la gestion de recursos
humanos, lo que puede afectar la eficiencia y la calidad del trabajo en esta area

critica.

Tabla 9
Dimensién — Area de Tesoreria
N %
Nunca 10 55.6%
Casi Nunca 2 11.1%
A veces 4 22.2%
Casi siempre 2 11.1%

Tabla 9. Dimension — Area de Tesoreria, tabla realizada en el programa spss.

Grdfico 7

Dimension — Area de Tesoreria

MNunca Casi Nunca A veces Casi siempre

Dimensién — Area de Tesoreria

Grifico 7. Dimension — Area de Tesoreria, grifico realizado en el programa spss.
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Interpretacion

La tabla 9 grafico 7 de la dimension - Area de Tesoreria revela que un
55.6% del personal, es decir, diez personas, nunca demuestra competencias
adecuadas en esta area, mientras que un 11.1%, representado por dos personas,
casi nunca lo hace. Un 22.2% del personal, equivalente a cuatro personas, muestra
competencias en tesoreria solo a veces, y un 11.1%, también representado por dos

personas, casi siempre las demuestra.

Estos datos indican que una mayoria significativa del personal tiene
dificultades para mantener un desempeio adecuado en la gestion de tesoreria, lo

cual es critico para el manejo eficiente de los recursos financieros.

Tabla 10
Dimension — Area de Contabilidad
N %
Nunca 9 50.0%
Casi Nunca 3 16.7%
A veces 4 22.2%
Casi siempre 2 11.1%

Tabla 10. Dimensién — Area de Contabilidad, tabla realizada en el programa spss.

Grdfico 8

Dimensién — Area de Contabilidad

Munca Casi Nunca Aveces Casi siempre

Dimensién — Area de Contabilidad
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Grifico 8. Dimension — Area de Contabilidad, grifico realizado en el programa spss.

Interpretacion

La tabla 10 grafico 8 de la dimension - Area de Contabilidad muestra que
un 50.0% del personal, es decir, nueve personas, nunca demuestra competencias
adecuadas en contabilidad, mientras que un 16.7%, representado por tres
personas, casi nunca lo hace. Un 22.2% del personal, equivalente a cuatro
personas, muestra competencias en contabilidad solo a veces, y un 11.1%,

representado por dos personas, casi siempre las demuestra.

Estos datos indican que una parte considerable del personal carece de las
competencias necesarias para desempenarse adecuadamente en el area de
contabilidad, lo que puede afectar la precision y la confiabilidad de la gestion

financiera.
Prueba de hipotesis

Tabla 11

Prueba de normalidad
Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Actitud del Personal 940 18 287
Area de Abastecimiento 916 18 .109

Tabla I1. Prucba de normalidad de las 2 variables, tabla realizada en el programa spss.
Interpretacion

En la tabla 11 se indica que, para la variable Actitud del Personal, el
estadistico de Shapiro-Wilk es .940 con un valor de significancia (Sig.) de .287.
Esto significa que el valor de significancia es mayor que 0.05. Por lo tanto, la
distribucion de la variable Actitud del Personal no se desvia significativamente

de una distribucion paramétrica.
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Para la variable Area de abastecimiento, el estadistico de Shapiro-Wilk es
0.916 con un valor de significancia (Sig.) de 0.109. Al igual que con Variable
Actitudes del Personal, el valor de significancia es mayor que 0.05. Por lo tanto,
la distribucion de la variable Area de abastecimiento no se desvia
significativamente de una distribucidon paramétrica.

Como el valor de Sig. de la prueba de normalidad Shapiro-Wilk (utilizada
por tener una muestra menor a 50) es mayor que 0.05, se presenta una distribucion

paramétrica, por lo tanto la prueba de correlacion se hara con la R de Pearson.

Tabla 12
Correlaciones
Actitudes del Area de
Personal Abastecimiento
Actitudes del Correlacion de wok
1 922
Personal Pearson
Sig. (bilateral) <.001
N 18 18

Tabla 12. Correlacién de la variable Actitudes del Personal y Area de Abastecimiento, tabla realizada en el programa spss.
Interpretacion
La correlacion de Pearson entre las "Actitudes del Personal" y el "Area de
Abastecimiento" es de 0.922, lo que indica una relacion muy fuerte y positiva
entre estas dos variables. El valor de significancia es menor a 0.001, lo que sugiere
que esta correlacion es altamente significativa. Con un tamafio de muestra de 18,
estos resultados implican que mejores actitudes del personal estdn fuertemente
asociadas con un mejor desempefio en el drea de abastecimiento, y esta relacion

es poco probable que sea producto del azar.
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Tabla 13

Correlaciones V1 y Dimensiones V2

Area de recursos Area de Tesoreria Area de
humanos Contabilidad
Correlacion de Pearson 931" 888" 924"
Actitudes del Sig. (bilateral) <.001 <.001 <.001
Personal N 18 18 18
N 18 18 18

Tabla 13. Correlacion de la variable Actitudes del Personal y las dimensiones de la variable 2, tabla realizada en el programa spss.

Interpretacion

Las correlaciones de Pearson entre las "Actitudes del Personal" y las
dimensiones de la variable Area de abastecimiento que son las 4reas de "Recursos
Humanos", "Tesoreria" y "Contabilidad" revelan relaciones muy fuertes y
estadisticamente significativas. La correlacion entre las actitudes del personal y
el area de Recursos Humanos es 0.931 (p < 0.001), indicando una asociacion
extremadamente fuerte. De manera similar, la correlacion con el area de Tesoreria
es 0.888 (p < 0.001), y con el area de Contabilidad es 0.924 (p < 0.001). Estos
valores sugieren que mejoras en las actitudes del personal estan fuertemente
relacionadas con un mejor desempefio en las funciones de Recursos Humanos,
Tesoreria y Contabilidad.

Estas relaciones implican que iniciativas destinadas a mejorar las actitudes
del personal podrian tener un impacto positivo significativo en el desempefio de

estas areas criticas.

Tabla 14
Correlaciones Dimensiones V1 'y V2
Vocacion de  Orientacion de Vision
servicios resultados estratégica
COITelaCi()n de sk sk sk
Area de Pearson ol D2 BB
Abastecimiento Sig. (bilateral) <.001 <.001 .005
N 18 18 18

Tabla 14. Correlacion de la variable Actitudes del Personal y las dimensiones de la variable 2, tabla realizada en el programa spss.
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4.4.

Interpretacion

Las correlaciones de Pearson entre las dimensiones de "Vocacion de
Servicios", "Orientacion a Resultados" y "Vision Estratégica" con el "Area de
Abastecimiento" revelan diferentes grados de asociacion significativa. La
correlacion entre el "Area de Abastecimiento" y la "Vocacion de Servicios" es
0.778 (p <0.001), lo que indica una relacion fuerte y significativa. La correlacion
con la "Orientacion a Resultados" es atin mas alta, 0.912 (p < 0.001), sugiriendo
una asociacion muy fuerte. Por otro lado, la correlacion con la "Vision
Estratégica" es 0.633 (p = 0.005), lo que también indica una relacion significativa,
aunque algo mas débil en

con las otras dimensiones.

Esto sugiere que, para mejorar el desempefio en el area de abastecimiento,
es crucial fortalecer la vocacion de servicios y la orientacion a resultados,
mientras que también se debe prestar atencion a la mejora de la vision estratégica
del personal.

Discusion de resultados

1. El resultado muestra una relacion muy fuerte y significativa entre las
actitudes del personal y el desempefio en el area de abastecimiento. Esto
implica que la mejora en las actitudes del personal esta estrechamente
asociada con un mejor desempefio en esta area. Estos hallazgos son
consistentes con lo planteado por Santana (2022), quien destaco que el
comportamiento organizacional influye positivamente en el desempefio
laboral y en la calidad del servicio ofrecido. Ademas, Rubio (2018) enfatizo
que un personal capacitado y con actitudes favorables mejora

significativamente la gestion logistica, optimizando procesos y resultados.
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Las relaciones observadas entre las actitudes del personal y estas areas
funcionales son extremadamente fuertes y significativas, con valores de r que
oscilan entre 0.888 y 0.931. Esto evidencia que la calidad de las actitudes del
personal impacta directamente en el desempefio integral de estos
departamentos. Los resultados de Camones et al. (2019) refuerzan esta
interpretacion, al demostrar que la motivacion y el desempefio laboral en el
sistema de recursos humanos benefician de manera significativa la eficiencia
organizacional. Por su parte, Rubio (2018) resalt6 la necesidad de invertir en
la capacitacion y el desarrollo de habilidades del personal como un factor
clave para mejorar el rendimiento institucional en diversas areas
administrativas.

Esta correlacion indica una relacion fuerte y significativa entre la vocacion
de servicios y el desempefio en el area de abastecimiento. Esto sugiere que
un enfoque en la vocacion de servicios contribuye a mejorar los procesos y
resultados en esta area. En linea con esta evidencia, Cabana et al. (2020)
concluyeron que las estrategias de mejora en gestion logistica tienen un
impacto directo en la optimizacion de procesos relacionados con el
abastecimiento, mejorando la calidad del servicio.

Esta relacion muy fuerte y significativa destaca que la orientacion a
resultados es el factor mas influyente en el desempefio del é4rea de
abastecimiento. Este hallazgo coincide con las conclusiones de Lopez et al.
(2020), quienes identificaron que wuna adecuada planificacion y
administracion de recursos dentro del sistema de abastecimiento es crucial
para garantizar la eficiencia organizacional y el logro de objetivos

estratégicos.
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5. Aunque la relacion es significativa, es la mas baja entre las dimensiones
analizadas, lo que sugiere que la vision estratégica tiene un impacto
moderado en comparacién con otros factores. Sin embargo, sigue siendo
relevante, ya que permite una alineacion de los objetivos del area de
abastecimiento con los planes generales de la organizacion. Este resultado
esta alineado con lo planteado por Cabana et al. (2020), quienes enfatizaron
que una vision estratégica adecuada mejora la toma de decisiones y la

planificacion logistica, contribuyendo a procesos mas efectivos.
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CONCLUSIONES

Basado en los exploracion y representacion de las diversas dimensiones de la
investigacion “Actitudes del personal y su relacion en la prestacion del servicio en el drea
de abastecimiento de la Municipalidad Distrital de Yanacancha - periodo 2022, se

pueden extraer las siguientes conclusiones:

1. La actitud del personal se relaciona con la prestacion de servicio en el area de
abastecimiento. Por lo tanto, existe una relacion directa y significativa entre
actitud del personal y prestacion de servicio en el area de abastecimiento de la
Municipalidad Distrital de Yanacancha - periodo 2022.

2. Lavocacion de servicios se relaciona con la prestacion de servicio en el area de
abastecimiento. Por lo tanto, existe una relacion directa y significativa entre
vocacion de servicios y la prestacion de servicio en el area de abastecimiento de
la Municipalidad Distrital de Yanacancha - periodo 2022.

3. La orientacion de resultados se relaciona con la prestacion de servicio en el area
de abastecimiento. Por lo tanto, existe una relacion directa y significativa entre
orientacion de resultados y la prestacion de servicio en el area de abastecimiento
de la Municipalidad Distrital de Yanacancha - periodo 2022.

4. La vision estratégica se relaciona con la prestacion de servicio en el area de
abastecimiento. Por lo tanto, existe una relacion directa y significativa entre
vision estratégica y prestacion de servicio en el area de abastecimiento de la

Municipalidad Distrital de Yanacancha - periodo 2022.



RECOMENDACIONES

Habiendo desarrollado esta investigacion y teniendo en cuenta los resultados obtenidos,

se presentan las recomendaciones para mejorar las “Actitudes del personal y su relacion

en la prestacion del servicio en el area de abastecimiento de la Municipalidad Distrital de

Yanacancha - periodo 2022”.

1.

Dado que la actitud del personal se relaciona significativamente con la prestacion
de servicios en el area de abastecimiento, es esencial implementar programas de
capacitacion y desarrollo que fomenten actitudes positivas. Esto puede incluir
talleres de motivacion, reconocimiento de logros y la creacion de un ambiente de
trabajo positivo. Mejorar las actitudes del personal contribuira directamente a una
mayor eficiencia y calidad en el servicio de abastecimiento en la Municipalidad
Distrital de Yanacancha durante el periodo 2022.

La vocacion de servicios tiene una relacion directa y significativa con la
prestacion de servicios en el area de abastecimiento. Por lo tanto, se recomienda
promover una cultura de servicio al cliente dentro de la municipalidad. Esto puede
lograrse mediante programas de formacion centrados en la atencion al cliente, la
implementacion de sistemas de feedback para medir y mejorar la satisfaccion del
usuario, y el reconocimiento de empleados que demuestren una alta vocacion de
servicio. Fortalecer esta dimension mejorard la calidad del servicio en el area de
abastecimiento.

La orientacion a resultados se correlaciona fuertemente con la prestacion de
servicios en el drea de abastecimiento. Se recomienda establecer objetivos claros
y medibles, y proporcionar a los empleados las herramientas y recursos

necesarios para alcanzar estos objetivos. Ademds, implementar un sistema de



evaluacion de desempefio que premie el logro de resultados puede motivar al
personal a centrarse en la eficiencia y efectividad, mejorando asi el desempefo
general del area de abastecimiento.

La vision estratégica también muestra una relacion significativa con la prestacion
de servicios en el area de abastecimiento. Para mejorar en esta area, es crucial
desarrollar la capacidad de planificacion a largo plazo entre el personal. Esto
puede incluir formacion en habilidades de planificacion estratégica, sesiones de
lluvia de ideas para desarrollar y compartir visiones a largo plazo, y la integracion
de la vision estratégica en la toma de decisiones diarias. Al fomentar una vision
estratégica, se puede asegurar un enfoque més cohesivo y dirigido en el area de
abastecimiento, beneficiando a la Municipalidad Distrital de Yanacancha durante

el periodo 2022.
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ANEXOS



INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

UNIVERSIDAD NACIONAL “DANIEL ALCIDES CARRION”

Municipalidad Distrital de Yanacancha

Yanacancha - Cerro de Pasco

ACTITUDES DEL PERSONAL Y SU RELACION EN LA PRESTACION DEL SERVICIO EN EL
AREA DE ABASTECIMIENTO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE YANACANCHA -

PERIODO 2022.
Carrera profesional Administracion
Fecha de Aplicacion Enero — julio del 2022.

Bach. Fredy Richard, NOLAZCO PEREZ.

Bach. Karina Yoshiro, APAZA RAMOS.

Actitudes del personal y su relacion en la prestacion del

Titulo de la investigacion ~ servicio en el éarea de abastecimiento de la
Municipalidad Distrital de Yanacancha - periodo 2022.

Asesor(a) (nombre asesor)

Integrantes

FINALIDAD: La presente encuesta tiene por finalidad realizar el estudio “Actitudes del
personal y su relacion en la prestacion del servicio en el area de abstecimiento de la
Municipalidad Distrital de Yanacancha - periodo 2022”.

Los valores de 1 = Nunca; 3 = Casi Nunca; 3 = A veces; 4 = Casi siempre; 5 = Siempre

INSTRUCCIONES: Marcar con un (X) la respuesta que considere correcta.

DIMENSION: ACTITUDES DEL PERSONAL 1123 |4]|5
¢En qué medida esta de acuerdo con la afirmacion de que su
trabajo en esta organizacion le proporciona satisfaccion y
realizacién personal?

¢Con qué frecuencia se siente motivado y entusiasta acerca
de sus tareas diarias en esta organizacion?

DIMENSION: VOCACION DE SERVICIOS

¢éEn qué medida considera que esta dispuesto a hacer un
esfuerzo adicional para ayudar a los clientes/usuarios mas
alla de sus responsabilidades normales?

¢éEn qué medida considera que esta dispuesto a hacer un
esfuerzo adicional para ayudar a los clientes/usuarios mas
alla de sus responsabilidades normales?

DIMENSION: ORIENTACION DE RESULTADOS

¢Con qué frecuencia establece metas claras y especificas
para su trabajo y se esfuerza por alcanzarlas?

¢En qué medida esta de acuerdo con la afirmacion de que la
obtencion de resultados efectivos y eficientes es una
prioridad en su trabajo diario?

DIMENSION: VISION ESTRATEGICA




¢Con qué frecuencia considera las tendencias y desarrollos a
largo plazo al tomar decisiones en su area de trabajo?

¢En qué medida esta de acuerdo con la afirmacion de que es
importante alinear sus actividades diarias con los objetivos
estratégicos de la organizacion?

Los valores de 1 = Nunca; 3 = Casi Nunca; 3 = A veces; 4 = Casi siempre; 5 = Siempre

INSTRUCCIONES: Marcar con un (X) la respuesta que considere correcta.

DIMENSION: PRESTACION DEL SERVICIO EN EL AREA DE
ABASTECIMIENTO

¢En qué medida percibe que los empleados encargados de la
adquisicion  de  materiales 'y  suministros  estan
comprometidos con ofrecer un servicio de calidad?

¢Qué tan influyente considera que es la actitud del personal
de abastecimiento en su satisfaccién general con el proceso
de adquisicién de productos y servicios?

DIMENSION: PRESTACION DEL SERVICIO EN EL AREA DE
RECURSOS HUMANOS

¢En qué medida siente que los empleados del area de
recursos humanos estan dispuestos a ayudar y brindar apoyo
en temas relacionados con su desarrollo profesional vy
bienestar laboral?

¢Como afecta la actitud del personal de recursos humanos en
su percepciéon sobre la equidad y transparencia en los
procesos de contratacidn y seleccion?

DIMENSION: PRESTACION DE SERVICIO EN EL AREA DE
TESORERIA

¢Qué tan importante es para usted la actitud y disposicién
del personal de Tesoreria al realizar transacciones
financieras y pagos?

éComo percibe que la actitud del personal de Tesoreria
influye en la claridad y comprensién de la informacion
financiera proporcionada?

DIMENSION: PRESTACION DEL SERVICIO EN EL AREA DE
CONTABILIDAD

¢En qué medida la actitud y disposiciéon del personal de
contabilidad afecta su confianza en la precision de los
registros financieros y reportes?

é¢Como percibe que la actitud del personal de contabilidad
influye en la calidad y transparencia de los informes
financieros que recibe?




MATRIZ DE CONSISTENCIA

(Qué relacion existe entre la
actitud del personal y la
prestacion de servicio en el area
de abastecimiento de la
Municipalidad Distrital de
Yanacancha - periodo 2022?

Determinar la relacion entre la
actitud del personal 'y
prestacion de servicio en el area
de abastecimiento de Ia
Municipalidad Distrital de
Yanacancha - periodo 2022.

Existe una relacion directa y
significativa entre actitud
del personal y prestacion de
servicio en el area de
abastecimiento de la
Municipalidad Distrital de
Yanacancha - periodo 2022.

PROBLEMA ESPECIFICO

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICA

(Qué relacion existe entre la
vocacion de servicios y la
prestacion de servicio en el area
de abastecimiento de la
Municipalidad Distrital de
Yanacancha - periodo 20227

Comprobar la relacion entre la
vocacion de servicios y la
prestacion de servicio en el area
de abastecimiento de la
Municipalidad Distrital de
Yanacancha - periodo 2022.

Existe una relacion directa y
significativa entre vocacion
de servicios y la prestacion
de servicio en el area de
abastecimiento de la
Municipalidad Distrital de
Yanacancha - periodo 2022.

(Qué relacion existe entre la
orientacion de resultados y la
prestacion de servicio en el area
de abastecimiento de la
Municipalidad Distrital de
Yanacancha - periodo 2022?

Decretar la relacion entre la
orientacién de resultados y la
prestacion de servicio en el area
de abastecimiento de Ila
Municipalidad Distrital de
Yanacancha - periodo 2022.

Existe una relacion directa y
significativa entre
orientacion de resultados y
la prestacion de servicio en
el area de abastecimiento de
la Municipalidad Distrital
de Yanacancha - periodo
2022.

(Qué relacion existe entre la
vision  estratégica 'y la
prestacion de servicio en el area
de abastecimiento de la
Municipalidad Distrital de
Yanacancha - periodo 20227

Establecer la relacion entre la
vision estratégica y prestacion
de servicio en el area de
abastecimiento de la
Municipalidad Distrital de
Yanacancha - periodo 2022.

Existe una relacion directa y
significativa entre vision
estratégica y prestacion de
servicio en el area de
abastecimiento de la
Municipalidad Distrital de
Yanacancha - periodo 2022.

VARIABLE 1
D1: Vocacion de
Servicio.

D2: Orientacion de
Resultado.

D3: Vision
Estratégica.

VARIABLE 2
D1: Prestaciéon del
servicio en el area de
recursos humanos.
D2: Prestacion del
servicio en el area de
tesoreria.

D3: Prestaciéon del
servicio en el area de
contabilidad.

VARIABLE DE ESTUDIO 1

e Teoria de la satisfaccion
laboral

e Teoria de la motivacion

e Teoria de la calidad del
servicio.

e Teoria del compromiso

organizacional.

e Teoria de la
personalidad en el
trabajo

e Teoria del aprendizaje
social
eTeoria de la justicia

organizacional
VARIABLE DE ESTUDIO 1

e Teoria de la disonancia
cognitiva

eTeoria de la identidad
social

e Teoria
empoderamiento

e Teoria de la resiliencia
organizacional

e Teoria de la
administracion
participativa

e Teoria de la inteligencia
emocional

del

TIPO DE
INVESTIGACION
Cuantitativo
NIVEL DE
INVESTIGACION
Explorativa
METODO DE
INVESTIGACION
Deductivo
DISENO DE
INVESTIGACION
Descriptivo
Correlacional

01
M< r
02

M: Muestra

O1: Variable
Independiente

02: Variable dependiente
R: Relacion entre
variables

POBLACION Y
MUESTRA

Todo el personal del area
de abastecimiento de la
municipalidad distrital de
Yanacancha
TECNICAS

Encuestas
INSTRUMENTO
Cuestionario de
satisfaccion laboral

Lista de verificacion




