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Resumen 

El objetivo fue determinar la relación entre la Gestión Estratégica y la calidad de 

servicio a las personas con discapacidad en una Municipalidad Distrital de Lima 

2021. La investigación es de tipo básica, enfoque cuantitativo, alcance correlacional 

y transversal. Se trabajo con una población de 150 servidores públicos, 

obteniéndose una muestra de 109, aplicando el muestreo aleatorio simple. Se aplicó 

como instrumento el cuestionario para cada variable, se elaboraron 20 preguntas 

en cada uno de ellos. En relación con los resultados se obtuvo que los servidores 

públicos consideran que las dimensiones de la variable gestión estratégica son en 

promedio alto, 100.00%. Las dimensiones formulación estratégica, implementación 

estratégica y evaluación estratégica tienen un nivel alto 97.2%, 100.00%, 78.10% y 

del 96.3%. Al igual que las dimensiones de calidad de servicio a las personas con 

discapacidad. 

Se concluye que la gestión estratégica tiene una relación directa y significativa con 

y la calidad de servicio a las personas con discapacidad en una Municipalidad 

Distrital de Lima 2021, (Rho de Spearman = ,521; p < 0.05) al indicar que a mayor 

gestión estratégica en las instituciones cada procedimiento será eficiente, efectivo 

y eficaz para la calidad de servicio a las personas con discapacidad. 

 
Palabras clave: Formulación estratégica, implementación estratégica, evaluación 

estratégica, tangibles, capacidad de respuesta. 
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Abstract 

The objective was to determine the relationship between Strategic Management and 

the quality of service to people with disabilities in a District Municipality of Lima 2021. 

The research is of a basic type, quantitative approach, correlational and transversal 

scope. We worked with a population of 150 public servants, obtaining a sample of 

109, applying simple random sampling. The questionnaire was applied as an 

instrument for each variable, 20 questions were elaborated in each of them. In 

relation to the results, it was obtained that public servants consider that the 

dimensions of the strategic management variable are on average high, 100.00%. 

The strategic formulation, strategic implementation and strategic evaluation 

dimensions have a high level of 97.2%, 100.00%, 78.10% and 96.3%. Like the 

dimensions of quality of service to people with disabilities. It is concluded that 

strategic management has a direct and significant relationship with and the quality 

of service to people with disabilities in a District Municipality of Lima 2021, 

(Spearman's Rho = .521; p < 0.05) by indicating that the greater strategic 

management in the institutions each procedure will be efficient, effective and 

effective for the quality of service to people with disabilities. 

 
Keywords: Strategic formulation, strategic implementation, strategic evaluation, 

tangibles, responsiveness. 
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I. Introducción 

(2015). BID ha señalado que las estrategias realizadas por cada estado en forma 

planificada obtuvieron mejores resultados, lográndose una gestión pública adecuada 

y articulada en beneficio de la población, y más aún si van acompañadas de la 

gestión, lo que implica que la gestión estratégica es la que nos ha vislumbrado el éxito 

del gobierno institucional gubernamental o privado, cumpliéndose con la visión, 

misión y objetivos de estas. Por lo cual todos los gobiernos han venido desarrollando 

sus acciones en forma sincronizada en un plan de trabajo en beneficio de la población 

y ejecutaron conforme a las estrategias establecida por sus gobernantes. (Guerra, 

Díaz, Chicaiza, Rivero y Narvaéz, 2019; Mancarella, 2019 y Ureña, 1988). Se 

pronunciaron con relación a la importancia de la imagen institucional frente a los 

usuarios y la satisfacción de los usuarios, que logran al recibir los servicios o 

productos requeridos de la institución, siendo de calidad. 

Se analiza día a día la calidad de servicio de todo tipo de empresas alrededor 

del mundo y es así como algunas empresas han logrado el posicionamiento 

comercial deseado y lograr la satisfacción de sus clientes y la fidelización posterior, 

sin embargo, se considera un proceso donde se analiza las percepciones, la imagen 

institucional para satisfacer a los usuarios con servicios o productos de calidad. las 

organizaciones están bajo presión de cambio y necesitan ser gestionadas 

adecuadamente para brindar mejores servicios y productos, sin embargo, muchas 

instituciones aún no prestan la atención necesaria al posicionamiento del negocio. 

(Salazar y Cabrera, 2016; Stevens, 2014; UNESCO, 2018). 

Las instituciones reconocen hacia que nicho de mercado desean llegar, así 

como cumplir con los servicios y productos que ofrecen, por lo cual vienen 

realizando una serie de evaluaciones para determinar las estrategias a seguir, para 

lograr el acceso a los usuarios satisfaciendo lo que esperan recibir un determinado 

servicio o producto para que una empresa pueda diseñarlo de acuerdo a lo que los 

clientes esperan obtener. (David, 2003; Deming, 1989; Witek-Crab, 2012) 

Mora (2011), los clientes, usuarios, siempre han buscado servicios o productos de 

calidad que logran satisfacer sus necesidades, por lo que las instituciones vienen 
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revisando en forma periódica sus procesos, aplicando las estrategias necesarias 

para mejorarlos. 

 
El Estado Peruano viene protegiendo a las poblaciones vulnerables, así como a las 

personas con discapacidad, el 01.06.2022 emitió la RM-130-2022-MIMP, para que 

la Oficina General de Administración del MIMP entregue el 1% de los ingresos 

brutos generados por la organización de juegos de loterías y similares(S/ 870 000 

000 Ochocientos setenta), El servicio Red Alivia Perú es liderado por CONADIS y 

coordina con los gobiernos regionales y locales para dirigir, asesorar y gestionar 

servicios públicos esenciales como educación, salud, empleo, protección social, 

acceso a la justicia. La ejecución fue desde de mayo hasta diciembre; de esta forma 

se mejoran los servicios de orientación, asistencia, soporte, acompañamiento y 

monitoreo, optimizándose el acceso de las personas con discapacidad y sus familias 

a los servicios que brinda el Estado en el país, determinándose su satisfacción e 

inserción social. INEI, señaló que en el Perú la población con alguna discapacidad 

alcanza a 3 millones 209 261 personas; (2 millones 715 892/urbana) y 493 369 

personas (rural). Reforzarán servicios de orientación a personas con discapacidad 

para acceso a servicios públicos. (2022). (El peruano, 2022). Reforzarán INEI 

(2017). 

 

El Problema General: ¿Cuál es la relación entre la Gestión Estratégica y la 

Calidad de servicio para las personas con discapacidad en una Municipalidad 

Distrital de Lima, 2021? Asimismo, se detallará los problemas específicos: (a) ¿Cuál 

es la relación entre la formulación estratégica y Calidad de servicio para las personas 

con discapacidad en una Municipalidad Distrital de Lima, 2021?, (b) ¿Cuál es la 

relación entre  la implementación estratégica y la CDSPD en una MDL, 2021?, (c) 

¿Cuál es la relación entre la evaluación estratégica y la Calidad de servicio para las 

personas con discapacidad en una Municipalidad Distrital de Lima, 2021? 

Se argumenta la necesidad de la Gestión Estratégica para lograr la calidad de 

servicio en una Municipalidad Distrital de Lima, así como en las diferentes 

instituciones de nuestro país cumpliendo con los objetivos del Estado de inclusión 

social para toda la población sin diferencias de ningún tipo. 
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El OG: Determinar la relación entre la Gestión Estratégica y la CDSPD en 

una MDL, 2021. También, se puntualizó los OE: (a) Establecer la relación entre la 

formulación estratégica y la CDSPD en una MDL, 2021, (b) Establecer la relación 

entre la implementación y la CDSPD en una MDL, 2021, (c) Establecer la relación 

entre la evaluación estratégica y la CDSPD en una MDL, 2021. 

Al respecto, se mencionó la Hipótesis General: Existe relación significativa 

entre GE y la CDSPD en una Municipalidad Distrital de Lima, 2021 y las HE: (a) 

Existe relación significativa entre la formulación estratégica y CDSPD en una MDL, 

2021, (b) Existe relación significativa entre la implementación estratégica y la 

CDSPD en una MDL, 2021, (c) Existe relación significativa entre la EE y la CDSPD 

en una MDL, 2021. 



4  

II. Marco Teórico 

 
A continuación, se presentan los antecedentes nacionales y los antecedentes 

internacionales que se han considerado en la presente investigación. 

Trigoso (2021), analizó la GA y la CDS en el Ministerio de Desarrollo e Inclusión 

Social - Lima, 2019, estableciendo los roles de cada servidor público en este 

proceso de dar un servicio de calidad, realizando una investigación transversal. La 

muestra estuvo conformada por 132 encuestados. Los instrumentos de recolección 

fueron una encuesta y un cuestionario. Obteniéndose por resultado, un Rho de 

Spearman de 0.821 y el sig. bilateral de 0.05., concluyendo la relación directa entre 

ambas variables de estudio. 

 

García (2020) analizó la calidad dentro de la gestión, a fin de determinar el proceso 

adecuado para atender a los usuarios, a fin de que perciban que un servicio de 

calidad. El estudio fue descriptivo correlativo y cuantitativo. La muestra estuvo 

conformada por 42 personas. Se utilizaron dos cuestionarios de elaboración propia 

para medir la administración con un total de 13 preguntas, y el cuestionario utilizado 

para medir la calidad de la atención tenía 16 preguntas, siendo ambos herramientas 

válidas y fiables. Existe la conclusión de la correlación afirmativa entre ambas 

variables. 

 

Pando (2019) realizó un estudio con el objetivo de establecer la influencia de la GA 

en la CDS al usuario externo de un Hospital de EsSalud ubicado en el departamento 

de Cajamarca. El estudio fue de tipo correlacional, no experimental y de corte 

transversal. Se utilizaron encuestas y se analizaron los documentos. Como 

resultados, determinaron la correlación entre ambas variables. 

 

Padilla (2014), su investigación ha tenido relación entre el proceso de la 

capacitación y sensibilización que tienen los colaboradores de la institución para 

ofrecer a los clientes productos o servicios de calidad en la OMAPD de la MPH 

durante el año 2013. El tipo de diseño es de tipo aplicativa. Se utilizó una lista de 

preguntas cerradas para levantar la información. La población fue conformada por 

212 usuarios y la muestra de 140 usuarios. concluyéndose con la interrelación entre 

ambas variables estudiadas en la investigación. 
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Barrera e Ysuiza (2018), realizaron un estudio con el objetivo de señalar la 

correlación de la administración con la CDS brindado a los contribuyentes en Alto 

Amazonas en el año 2018. Este estudio fue no experimental. Se aplicó a 74 

administradores de una provincia y ciudad de la selva y 133 ciudadanos del mismo 

lugar. Concluyendo que existe entre ambas variables una correlación de 0,872. 

 

De la misma forma, los antecedentes internacionales, según Paredes (2020), realizó 

su investigación para determinar la correlación entre la GA y la CDS, midiendo los 

factores internos y externos en una Universidad. El diseño de la investigación fue 

cuantitativo, descriptivo y correlacional. La muestra estuvo conformada por 265 

docentes y 375 estudiantes. Se utilizó una encuesta de elaboración propia para la 

recolección de datos. Se concluye la correlación entre ambas variables. 

 

Peraza y Giovanna (2018) realizaron un estudio para evaluar la gestión de atención 

y satisfacción de los productores con el proceso de calidad del servicio en FONDAS 

entre 2014 y 2015. El diseño de la encuesta es de tipo descriptivo. Se utilizó la 

encuesta CESASI. La aplicación se hizo a 59 servidores públicos y 56 productores 

del municipio de Andrés Eloy Blanco. La conclusión es que la agencia cuenta con un 

organigrama, misión y visión para detectar fallas en las áreas antes mencionadas, 

donde los programas de tecnología muchas veces no funcionan. 

 

Toral y Zeta (2016) realizaron un estudio para evaluar la GA y la SDC, en una 

institución de servicio, donde identificaron la importancia de sensibilizar a los 

colaboradores en el sistema productivo, a nivel de la fabricación de los productos, 

hasta llegar a los productos terminados, se ofrecen para guiar a los usuarios hacia 

la satisfacción total del producto o servicio cuando se recibe. El diseño de la 

investigación fue descriptiva y correlacional. Se utilizaron el análisis bibliográfico y 

el cuestionario para la recolección de los datos. Se concluye que en la medida que 

mejoran los procesos de la institución mejorará la CDS. 
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Adecco. (2022). De acuerdo a la investigación realizada, establece que la inserción 

social a las personas con discapacidad se aceleró por la pandemia del COVID-19, 

porque el 98% de la población económica activa a nivel mundial han realizado su 

trabajo de forma no presencial durante los años 2020-2021-2022, y más aún un 30% 

lo continúan haciendo, la tecnología y la inteligencia artificial han abierto una sería 

de oportunidades de inclusión social para las personas con discapacidad porque les 

ha permitido el acceso a diferentes trabajos, sin tener la necesidad de trasladarse 

de un lugar a otro, así como también de acceder a diversos servicios públicos en las 

diferentes instituciones, con la ayuda del portal de transparencia, así como el acceso 

a los sistemas de trámites documentarios en forma virtual. Con todo ello asegura la 

investigación que es necesario que los Estados continúen fortaleciendo la 

tecnología y la inteligencia artificial como parte inherente de los trabajadores y de 

los procesos en las diferentes instituciones y es así que para el 2040 se lograr que 

tengan a plenitud empleo las personas con discapacidad en un 90%. 

 
A nivel mundial existen un gran número de personas con discapacidad, siendo 

Puerto Rico uno de los países con mayor número, no existen leyes uniformes para 

todos los Estados, para unificarlas y sacar una que permita que sea universal para 

lograr que accedan a todos los servicios públicos del Estado, que ellos tienen 

derecho y lograr la inserción social esperada. La problemática es que no existe un 

ente único que regularice los derechos de las personas con discapacidad, y más 

aún que cumplan con los derechos de acceder a todos los servicios públicos del 

estado, generando un desconcierto hasta cuando seguirán relegados y al serlo con 

ellos también lo estamos haciendo con su familia, concluyendo que es importante 

realizar campañas de sensibilización para que tengamos empatía y respetemos los 

derechos de todos, asi no existan normas legales para cada derecho y para cada 

situación. Fretts, A. (2018) 

 
Cuesta (2011). Campos y Loza (2011). Propusieron un modelo integral donde la 

gestión estratégica sea el objetivo principal de las instituciones para lograr la 
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participación y unificación de todos los colaboradores de las instituciones, utilizando 

la tecnología de la información, logrando el control y retroalimentación de cada 

proceso, para mejorar los servicios de calidad que se brinda a los usuarios con 

empatía y sensibilización, desde una perspectiva de gestión estratégica y una 

gestión de recursos humanos adecuada donde se involucren absolutamente todo el 

personal de la institución, y es así que se obtienen los mejores beneficios para la 

institución, y se logra la aceptación de los usuarios. 

 
En cuanto a las bases teóricas se define la variable Gestión Estratégica es un 

proceso continuo de toma de decisiones que modela el desempeño de una 

organización, teniendo en cuenta los puntos fuertes y puntos débiles que enfrenta la 

organización en su propio entorno, así como sus propias oportunidades que deben 

de maximizarlas para lograr un posicionamiento en la sociedad. (Romero, 2016). El 

líder debe desarrollar las estrategias en forma anticipada y adoptarlas dentro de su 

propia área de gestión para poder sobrevivir y mantenerse competitivo a corto, 

mediano y largo plazo en el mercado en el que se desarrolla su negocio. Los medios 

de la dirección estratégica comienzan a ajustarse al enfoque estratégico de la 

institución. (Betancourt, 2006). Teoría o Modelo de la GE considera la fase del valor a 

buscar, la estrategia diseñada y el accionar de los planes. (Bazán, 2016). Por otro 

lado, Retamozo (2003) la define como la unificación de los objetivos y metas a 

cumplir a un plazo largo. 

 
Teoría de la GE integral, Los líderes en forma individual deben de desarrollar sus 

estrategias en su área de gestión y dentro de las actividades que desempeña debe 

de tomar sus decisiones efectivas que promuevan la implementación y ejecución 

del sistema de gestión estratégica redundando en la mejora de la eficiencia de los 

procesos y la calidad del servicio. Generados de manera integrada con el valor 

agregado requerido para promover la máxima competitividad requerida por el nivel 

de desempeño de la fuerza laboral, aprovechando al máximo los modernos recursos 

tecnológicos operativos y otros factores determinantes en sí mismos. Es conocido 

que la dirección estratégica integral se basa en la aplicación de la integración de las 
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habilidades directivas para asegurar el desarrollo eficaz de los procesos y la gestión 

eficaz de las operaciones y los recursos humanos. (Matos, 2013). 

Agudelo (2020) señaló el modelo de gestión estratégica de Rusell Ackoff, 

enfatiza la comprensión de la variabilidad natural global, y actualmente nos 

enfrentamos a la pandemia de Covid19. El modelo identifica tres grandes áreas que 

constituyen la gestión estratégica, las cuales son: participación de todos los 

colaboradores, planificación de cada proceso y la integridad al obtener lo que se ha 

previsto.  

Teoría de contingencias, del cambio estratégico que deben realizar los 

líderes ante la contingencia de toda actividad que se presenta en una organización 

de género, identificó dos tipos de líderes definidos como interpersonales y de tarea, 

teniendo en cuenta la importancia de ambos (Mora, 1983) 

La variable Gestión estratégica: son lineamientos generales que se 

bosquejan en mejora de la institución considerando los puntos débiles y fuertes de 

la institución para lograr su posicionamiento. (Romero, 2016) 

 

Las dimensiones de la variable gestión estratégica, son las siguientes: 

Primera dimensión: Formulación estratégica, nos permite definir hacia donde va la 

institución, que actividades deben de enfocarse y que pretende con la elaboración 

de las actividades prioritarios de una organización.; Segunda dimensión: 

Implementación estratégica, es el proceso que permite internalizar con los 

colaboradores de la institución la dirección de la institución. Tercera dimensión: 

Evaluación estratégica, Es el monitoreo necesario que se realiza para establecer la 

retroalimentación para mejorar la gestión empresarial. (David, 2003). 

 

Definición conceptual de CDS, Carman (1990), es la percepción de la persona 

que recibe el servicio o producto, bajo ciertas características que lo imagino, y para 

la institución es lo que ofrece inmerso en sus productos o servicios hacia los usuarios 

considerando la confiabilidad, seguridad y el mercado de aceptación con otras 

instituciones del entorno social. (Parasuraman, Zeithanml y Berry, 1885). 
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La satisfacción de los clientes para los eruditos es un acto que se da en el 

momento intrínseco desde que se solicita el producto o servicio, mientras que la 

calidad de servicio está unido a la confiabilidad institucional frente a todos los 

procesos que se realiza en tiempo real para la entrega del producto o servicio. 

(Hoffman y Bateson, 2012). Asimismo, Quality of Service tiene un enfoque de 

gestión de calidad, que se utiliza para referirse a un sistema que puede correlacionar 

un conjunto de variables que se cree que están relacionadas con los elementos y 

métodos mediante los cuales la aplicación puede lograr una mejora de la calidad 

(Aliaga y Alcas, 2020). 

 

Enfoque teórico de la escuela norteamericana, el centro es el cliente quien 

determina la calidad del servicio, en función a sus expectativas subjetivas, el 

individuo ya tiene una definición clara de lo que espera recibir, sin embargo, al 

momento que recibe el producto no lo analiza como lo ofreció la institución, sino 

como él lo esperaba, por eso es muy importante fidelizar al cliente en relación con 

el producto servicio que ofrecemos para que no exista rechazo. (Bazán, 2016). 

 
Serrano y López, 2007) Modelo de calidad percibida del servicio Grönroos (1984) 

destaca la importancia de saber qué es lo que realmente busca el usuario y qué 

evalúa, proponiendo dos dimensiones que componen la prestación de un servicio: 

por un lado, proporcionar la servicio el cliente quiere calidad técnica o diseño. El 

enfoque correcto está en el resultado general de la calidad del servicio; por otro 

lado, está la calidad funcional o el proceso de calidad del servicio, que está 

integrado en la forma en que se entrega el servicio. Asimismo, la calidad funcional 

incide en la calidad técnica, por lo que cada proceso o experiencia involucrada en 

la prestación de un servicio incide en su resultado global, lo que se refleja en la 

valoración directa del servicio por parte del consumidor, creando en él una imagen 

de creación propia. su propia experiencia de servicio. (Mora, 2011; Rust y Oliver, 

1994; Duke, 2005). 
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La primera dimensión es tangible, se refiere al concepto de toda materia, que 

se puede percibir con uno de los cinco sentidos. Es lo que perciben de la institución 

su infraestructura y equipamiento. Mientras que tangible es un concepto que se 

refiere a las cosas y mercancías que se pueden observar y percibir con los sentidos, 

que ocupan un espacio físico y son de naturaleza tangible, la palabra intangible se 

refiere a todo lo que no se puede percibir a través de los sentidos. (Dávila, Coronado 

y Cerecer, 2012). 

 

Segunda dimensión es fiabilidad, entrega formal del producto o servicio 

ofrecido. (Boulding, Kalra, Staelin y Zeithaml, 1993). 

 

Tercera dimensión es capacidad de respuesta, Determinar la voluntad o la 

preparación para servir a los empleados, incluida la ejecución a tiempo real de 

atención a los clientes. La capacidad de respuesta abarca los servicios in situ, es 

decir, fuera de las instalaciones del cliente o de las instalaciones del proveedor de 

servicios, no es solo un aspecto de la puntualidad, especialmente cuando lo 

relacionamos con el tiempo de espera entre la llamada del cliente y la llegada del 

ingeniero de servicio al sitio dicen los clientes (Simmons, 2001). Otra forma de 

vincular el aspecto de puntualidad con la capacidad de respuesta en el campo de la 

tecnología de servicio es el tiempo de reparación de fallas, que está relacionado con 

el tiempo para encontrar la causa y esperar a que un dispositivo sea reparado. 

(Kumar y Kumar, 2004). 

 

Cuarta dimensión es seguridad, la cual, por la naturaleza del servicio, éste 

es fundamental y se basa inicialmente en las propiedades de la comunicación: 

confiabilidad, seguridad, competencia y cortesía. Ham, Jhonson, Weinstein, Plank 

y Jhonson (2003) Resuma los diversos componentes relacionados con la seguridad, 

como la comunicación sobre cómo mantener informados a los clientes; la reputación 

que implica confianza, fe y honestidad; la competencia, que se refiere a tener las 

habilidades y los conocimientos necesarios para prestar el servicio; la cortesía, que 

es respeto y consideración; y la seguridad. , esto se entiende como estar fuera de 

peligro o riesgo. 
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Quinta dimensión es empatía, que abarca la atención y cuidado 

individualizado que la compañía provee a sus clientes (Dávila, Coronado y Cerecer, 

2012). 
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III. Metodología 

 
3.1. Tipo y diseño de estudio 

 
3.1.1 Tipo de investigación: básica La investigación es básica en concordancia al 

marco conceptual. 

3.1.2 El diseño de investigación: no experimental, al no manipularse las variables 

y es de corte transversal porque se mide en un único tiempo determinado. 

 
 
 
 

3.2. Variables y operacionalización 

 
Definición conceptual de GE, Es un proceso continuo de toma de decisiones que 

afecta el desempeño organizacional, teniendo en cuenta las oportunidades y 

amenazas que enfrenta la organización en su propio entorno, así como sus propias 

fortalezas y debilidades (Romero, 2016). 

Definición operacional de GE, es una variable de naturaleza cuantitativa y se mide 

con la escala de Likert. Se consideró 3D, 7I y 20 ítems; los mismos que fueron de 

utilidad para realizar el cuestionario tipo Likert. 
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Definición conceptual CDS, son las percepciones de los clientes en relación lo 

reciben, así como a lo que esperan recibir para lograr la satisfacción del producto o 

servicio requerido. (Parasuraman, Zeithanml y Berry, 1885). 

 

Definición operacional de CDS, es una variable de naturaleza cuantitativa y se 

mide con la escala de Likert, se consideró 5 D, 15I y 20 ítems. Asimismo, se medirán 

mediante escala de Likert. 

Indicadores: en ambas variables se consideró 20 preguntas o ítems. 

 
Unidad de análisis: se aplicará los instrumentos en la institución mencionada. 

 
. 

 
3.3. Población, muestra y muestreo, unidad de análisis 

 
Son 150 servidores públicos que se encuentran en una Municipalidad distrital de 

Lima, relacionados a la GE y la CDS 

Criterios de inclusión: se considerará a todos los servidores públicos que 

intervienen en el proceso de la GE y la CDS 

Criterios de exclusión: no existe, se aplicará a los colaboradores indicados en la 

muestra. 

 

Muestra: la muestra de 109 servidores públicos. (Ver anexo) 

 
Muestreo: el muestreo que se aplicó fue probabilístico por muestreo de aleatorio 

simple. 

 

Unidad de análisis: En la presente investigación, la unidad de análisis correspondió 

a una Municipalidad distrital de Lima, los servidores públicos de GE y la CDS 

participaron en las encuestas. 
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

 
Realizamos una encuesta. Utilizar cuestionarios como herramientas, uno 

para cada variable. Cada cuestionario consta de 20 preguntas para un total de 40 

preguntas (ver adjunto). Se adjunta una tabla técnica de variables para este estudio. 

 
 

V1 

1. Nombre del 

instrumento 

Cuestionario 

2. Autor(a) Sarmiento Hernández Agib Fausto 

3. Objetivo El que señala la presente investigación. 

4. Año 2022 

5. Elaboración Propia 

6. Tipo de 

instrumento 

Cuestionario 

7. Número de ítems 20 

8. Población de 

interés 

150 

9. Muestra 109 

10. Aplicación En la unidad de análisis 

11. Tiempo de 
       administración 

Será aproximadamente de 30 minutos 

12. Valoración Escala de Likert: Uno, dos, tres, cuatro y cinco puntos 

por cada ítem. 
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V2 

1. Nombre del 

instrumento 

Cuestionario 

2. Autor(a) 
Sarmiento Hernández Agib Fausto 

 
3. Objetivo 

El que señala la presente investigación. 

4. Año 
2022 

5. Elaboración 
Propia 

6. Tipo de 

instrumento 

Cuestionario 

7. Número de ítems 
20 

8. Población de 

interés 

150 

9. Muestra 
109 

10. Aplicación 
En la unidad de análisis 

11. Tiempo de 

administración 

Será aproximadamente de 30 minutos 

 
12. Valoración 

Escala de Likert: Uno, dos, tres, cuatro y cinco puntos 

por cada ítem. 
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La validez de los instrumentos, la realizaron especialistas, 

denominándoles el juicio experto, dando por resultado que si es aplicable los 

instrumentos. Tienen grado de Magister y grado de Doctor. (Ver anexo). 

 

Se calculó mediante el Alfa de Cronbach, la confiabilidad, obteniéndose para 

cada instrumento 0,680 y 0,624, siendo aceptable para ambos casos. (Ver anexo). 

 

3.5. Procedimientos 

 
La aplicación de los instrumentos ha sido realizada a los servidores públicos que 

participan en el proceso de GE y la CDSPD en una MDL, 2021. Los resultados se 

trabajaron en el Excel y el SPSS. La aplicación de los instrumentos ha sido en forma 

presencial con los servidores públicos. 

 
 
 
3.6. Métodos de análisis de datos 

 
Se analizó con la estadística. Estos resultados fueron ingresados al Excel en 

columnas, y luego al SPSS, se fueron analizando cada uno. 

 
 
 
3.7. Aspectos éticos 

 
Los resultados se manejarán bajo el anonimato de los participantes y solo se 

emplearán para fines académicos. Y la divulgación de los mismos se harán a través 

de artículos científicos. De acuerdo las normas de la UCV pasarán el trabajo por el 

turnitin. 
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IV. RESULTADOS 

 
4.1. Análisis descriptivo 

 
Tabla 3 

Distribución de frecuencias de la variable GE y dimensiones 

 

 

Se analizó la V1-GE. De los 109 encuestados se observa los siguientes niveles: 

100.0% alto. Primera dimensión, 97.2% alto y el 2.8% medio. En la segunda 

dimensión, el 100.0% alto. Finalmente, en cuanto a la tercera dimensión, el 96.3% 

alto y el 3.7% medio. 
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Tabla 4 

Distribución de frecuencias de la variable CDS y dimensiones 

 

 
 

Se analizó la V2 - CDS. De los 109 encuestados se observa los siguientes niveles: 

el 100.0% consideró alto. La primera dimensión, el 91.7% alto y el 8.3% medio. En 

la segunda dimensión, el 95.4% alto y el 4.6% medio. En la tercera dimensión, el 

97.2% alto y el 2.8% medio. En la cuarta dimensión, el 78.9 alto, el 20.2% medio y 

el 0.9% consideró bajo. Finalmente, en cuanto a la quinta dimensión, el 95.4% alto 

y el 4.6% medio. 
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4.2 Análisis inferencial 

 
4.2.1. Prueba de HG 

 
H1: Existe relación significativa entre GE y la CDSPD en una Municipalidad Distrital 

de Lima, 2021. 

 

H0: No existe relación significativa entre GE y la CDSPD en una Municipalidad 

Distrital de Lima, 2021 

 

Tabla 5 

Pruebas de normalidad 

 

  Kolmogorov-

Smirnov 

Shapiro-Wilk 

 Estadístico gl Sig Estadístico gl Sig 

Gestión estratégica ,092 109 ,023 ,984 109 ,213 

Calidad de servicio ,099 109 ,010 ,986 109 ,312 
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Tabla 6 

Correlación entre GE y la CDS 

 

 

 

En la tabla, se tiene el valor “sig. bilateral” es de 0.000, valor inferior a 0,05 por lo 

cual se rechaza la HN y se acepta la HA, lo cual indica que existe relación 

significativa entre GE y la CDS. Existe una correlación positiva moderada con el 

coeficiente de correlación: Rho de Spearman es 0.521. 

 

4.2.2. Prueba de HE-1 

 
H1: Existe relación significativa entre la formulación estratégica y la CDSPD en una 

Municipalidad Distrital de Lima, 2021. 

 

H0: Existe relación significativa entre la formulación estratégica y la CDSPD en una 

Municipalidad Distrital de Lima, 2021. 
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Tabla 7 

Correlación entre la formulación estratégica y la CDS 

 
 
 

El valor “sig. bilateral” es de 0.007, valor inferior a 0,05 por lo cual se rechaza la HN 

y se acepta la HA, lo cual indica que existe relación significativa entre la formulación 

estratégica y la CDS. Se tiene una correlación positiva moderada con coeficiente de 

correlación: Rho de Spearman es 0.420. 
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4.2.3. Prueba de HE-2 

 
H1: Existe relación significativa entre la implementación estratégica y la CDSPD en 

una Municipalidad Distrital de Lima, 2021. 

 

H0: No existe relación significativa entre la implementación estratégica y la CDSPD 

en una Municipalidad Distrital de Lima, 2021. 

 

Tabla 8 

Correlación entre la implementación estratégica y la CDS 

 

 

 

El valor “sig. bilateral” es de 0.000, valor inferior a 0,05 por lo cual se rechaza la HN 

y se acepta la HA, existe relación significativa entre la implementación estratégica y 

la CDS. Correlación positiva débil, coeficiente de correlación: Rho de Spearman 

0.340. 
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4.3.4. Prueba de HE-3 

 
H1: Existe relación significativa entre la evaluación estratégica y la CDSPD en una 

Municipalidad Distrital de Lima, 2021. 

 

H0: No existe relación significativa entre la evaluación estratégica y la CDSPD en 

una Municipalidad Distrital de Lima, 2021. 

 

Tabla 9 

 Correlación entre la evaluación estratégica y la CDS 

 
 
 
 

 

Se observa un valor “sig. bilateral” de 0.006, inferior a 0,05 por lo cual se rechaza la 

HN y se acepta la HA, existe relación significativa entre la evaluación estratégica y 

la CDS. Señala una correlación positiva débil por el coeficiente de correlación: Rho 

de Spearman es 0.263. 
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V. DISCUSIÓN 

En cuanto a los niveles de la variable GE y sus dimensiones, tienen un nivel alto del 

97.2%, 100.0% y del 96.3%. Por otro lado, tenemos que frente a los resultados estas 

dimensiones también presentan un nivel medio, según detalle: 2.8%, 0.0% y del 

3.7%. Determinándose que las dimensiones de la variable CDS en una MDL-2021, 

son en promedio alto (100.0%) Tabla 1. 

 

Los resultados coinciden con Bazán (2016), la Teoría de la Gestión Estratégica, 

quien asevera que las instituciones para tener éxito deben de elaborar un plan de 

trabajo con todas las acciones a realizar, con plazos determinados y definidos. Y 

asimismo, Retamozo (2003) considera la necesidad de que todas las áreas deben 

de tener necesariamente metas definidas, pero que estás deben de unificarse en 

todo su contexto, a fin de lograr una institución de éxito porque previamente ha 

definido las estrategias necesarias para la ejecución de su plan de trabajo a corto, 

mediano y largo plazo. 

 

La gestión estratégica es definida como un enfoque sistemático de administración 

que incluye la determinación de los Estados futuros por una organización, siendo 

una alternativa para el sector público, que a propuesta del Estado Peruano, dentro 

de los pilares de la Modernización del Estado establece todo el procedimiento 

necesario para que las instituciones en el sector público lo apliquen. 

Los primeros teóricos enfocados al proceso estratégico, lo visualizan como un 

enfoque racional y normativo. La estrategia establecida desde la teoría 

organizacional se muestra desde estructuras de poder al interior de la organización, 

lo que el actual Alcalde de una Municipalidad distrital en Lima, lo esta aplicando en 

beneficio de la institución y de los usuarios de su jurisdicción. 

 
Asimismo se tiene concordancia con la Teoría de la GE integral, en que la institución 

considera líder a cada jefe de las diferentes áreas de la institución, los cuáles deben 

de evaluar en forma permanente el cumplimiento de las funciones de su personal a 

cargo y evaluar los procesos para determinar si son los adecuados para brindar un 
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servicio de calidad y sino reestructurar las estrategias pero en beneficio de toda la 

institución integrando las estrategias de cada área en beneficio institucional. 

(Matos, 2013). 

 
Modelo de gestión estratégica de Rusell Ackoff. Agudelo (2020) considera la 

participación, planificación e integridad, para realizar un trabajo colaborativo dentro 

de la institución, considerando estos tres elementos claves para el éxito en la 

aplicación de las estrategias institucionales, lo cual guarda relación con el trabajo 

porque en la Municipalidad han dado directivas exclusivas para un clima laboral 

adecuado, para un trabajo en armonía y respeto entre los colaboradores. 

 
Teoría de contingencias, guarda relación, porque las estrategias que se 

implementan son aquellas que se requieren de acuerdo a los procesos, pero 

también se tienen estrategias para hacer frente a cualquier actividad inusual que se 

presente dentro de la institución, para saber responder en forma adecuada en 

tiempo real. (Mora, 1983) 

 

En cuanto a los niveles de la variable CDS y sus dimensiones, tienen un nivel alto 

del 91.7%, 95.4%, 97.2%, 78.9 y del 78.9%. Por otro lado, tenemos que frente a los 

resultados estas dimensiones también presentan un nivel medio, según detalle: 

8.3%, 4.6%, 2.8%, 20.2%, y del 4.6%. Determinándose que las dimensiones de la 

variable CDS en una MDL-2021, son en promedio alto (100.0%) Tabla 2. 

 

En relación a la calidad de servicio que la Municipalidad distrital de Lima, ofrece a 

sus usuarios de conformidad a los servicios que se ofrecen, concuerda con la Teoría 

de la escuela norteamericana en relación a que los usuarios esperan recibir un 

servicio en tiempo real de acuerdo a las expectativas que se ha creado en función 

al portal de transparencia, en el cuál señala los tiempos y los procesos a realizar 

para atender los requerimientos por los usuarios, sin embargo, existen 

oportunidades en que los servidores públicos no cumplen en tiempo real con la 

información, porque no esta completo el expediente para atenderlos, habiendo sido 

posible que se les orientara adecuadamente y por otro lado, los usuarios reciben un 
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servicio del cual a veces no se encuentran satisfechos porque no han cumplido con 

las expectativas ofrecidas por el servicio. Y es por ello necesidad de ser empáticos 

para la atención de los usuarios que solicitan algunos requerimientos a fin de que 

no sientan que están siendo rechazados o en su defecto hacerles sentir incomodos 

por la no atención adecuada. Bazán (2016). 

 

Por otro lado los resultados están de acuerdo con Serrano y López (2007) en 

relación a la Teoría del Modelo de la calidad percibida del servicio Grönroos (1984), 

en donde se evalúa la calidad del servicio que reciben los usuarios a partir de lo que 

ellos perciben de lo que van a recibir, haciéndolo muy subjetivo y difícil de hacerlos 

sentir bien en este sentido, ya que la Municipalidad trabaja muy bien estos puntos, a 

través del portal de transparencia donde cumple con todo lo ofrecido en cada 

servicio que ofrece a la población de la jurisdicción. (Mora, 2011). Rust y Oliver (1994) 

(Duque, 2005). 

 

En la variable GE se observa que el coeficiente de correlación de Spearman es 

0.521 (existiendo una correlación positiva moderada) con el nivel de significancia p 

= 0,000 siendo esto menor al 5% (p < 0,05) la cual quiere decir que la GE tiene una 

relación directa y significativa con la CDS en una MDL-2021. Tabla 3. 

 

Los resultados concuerdan con Adecco (2022). En relación que la tecnología de la 

información ha sido implementada en todas las instituciones del sector público y 

privado a fin de realizar con eficiencia, efectividad y eficacia el trabajo vía remoto o 

trabajo no presencial, porque los usuarios han utilizado todo tipo de la TICS a fin de 

atender a los usuarios que requerían información de la Municipalidad. El personal 

con discapacidad, así como los usuarios con discapacidad han tenido que verse 

obligados en manejar la parte del software y sistemas para darle una atención 

adecuada a los usuarios con una calidad de servicio en cada proceso que se ha 

realizado para la entrega de los servicios solicitados por las personas con 

discapacidad, y hay que tener presente que la no presencialidad se quedó 

instaurada los procedimientos, manejo de la información, a través de las 

herramientas tecnológicas, así se está llegando a un trabajo presencial, y lo que es 

más positivo de este tipo de trabajo, es que las personas con discapacidad han sido 
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preparadas para el manejo de las TICS y el personal con discapacidad que trabaja 

en la MDL también ha sido capacitado. 

 
Se coincide con Fretts, (2018). porque en la MDL se han preocupado por emitir 

directivas progresivas año a año en forma institucional en beneficio de dar un 

servicio de calidad a las personas con discapacidad, se asiste a las diversas 

reuniones con los Ministros pero todo aún se encuentra en proceso a nivel de 

gobierno central, y cada vez se incrementa más la no atención adecuada afectando 

incluso a los familiares de las personas con discapacidad. Por otro lado con Cuesta 

(2011). Campos y Loza (2011). Donde consideran al personal idóneo para 

capacitarlo constante en los procesos de gestión estratégica para dar un servicio de 

calidad. 

 

La GE en su dimensión formulación estratégica se observa que el coeficiente de 

correlación de Spearman es 0.420 (existiendo una correlación positiva moderada) 

con el nivel de significancia p = 0,007 siendo esto menor al 5% (p < 0,05) la cual 

quiere decir que la formulación estratégica tiene una relación directa con la CDS en 

una MDL-2021. Tabla 5. 

 

Se coincide con Pando (2019) y Padilla (2014). La formulación de las estrategias 

parte de un todo institucional, y a la vez es necesario la identificación de las 

actividades a desarrollar por cada área de la institución a fin de lograr un fin en 

común. Los servicios que ofrece la Municipalidad a la población deben de ser de 

calidad y en beneficio de las personas con discapacidad, así como de toda la 

población de la jurisdicción de la Municipalidad. 

 

La GE en su dimensión implementación estratégica se observa que el coeficiente 

de correlación de Spearman es 0,340 (existiendo una correlación positiva débil) con 

el nivel de significancia p = 0,000 siendo esto menor al 5% (p < 0,05) la cual quiere 

decir que la implementación estratégica tiene relación directa con la CDS en una 

MDL-2021. Tabla 6. 
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Se coincide con Barrera e Ysuiza (2018) y Paredes (2020), en relación a que la 

implementación estratégica es parte de la gestión estratégica donde 

necesariamente se debe de tener el conocimiento necesario de la institución, así 

como de su jurisdicción a fin de dar los servicios de calidad en el tiempo requerido, 

y establecer los procesos adecuados para llegar a los objetivos. Y es importante 

analizar los factores internos y externos de la institución para evaluar hacia donde 

vamos y que es lo que van a requerir de Municipalidad en cumplimiento a las normas 

legales de servicio a la población, y a la visión, misión de la institución. 

 

La GE en su dimensión evaluación estratégica y la CDS se observa que el 

coeficiente de correlación de Spearman es 0,263 (existiendo una correlación 

positiva débil) con el nivel de significancia p = 0,006 siendo esto menor al 5% (p < 

0,05) la cual quiere decir que la evaluación estratégica tiene relación directa con la 

CDS en una MDL-2021. Tabla 7. 

 

Peraza y Giovanna (2018), tienen relación con los resultados obtenidos en la 

presente investigación, porque la Municipalidad realiza la evaluación estratégica en 

forma periódica a fin de determinar que las estrategias funcionen adecuadamente 

en beneficio de la institución, tal cuál como lo señalan estos autores en sus trabajos 

de investigación es importante conocer y elaborar un organigrama, un manual de 

organización y funciones, un reglamento de organización y funciones para que cada 

proceso de los colaboradores se realiza en función de estos documentos normativos 

y cumplan con las funciones de cada área para trabajar en forma integral en 

beneficio de dar un servicio de calidad a las personas con discapacidad. 

 

Por otro lado, concordamos con (Toral y Zeta, 2016; Trigoso, 2021 y García, 2020) 

donde identificaron la necesidad de evaluar en forma constante cada proceso en 

beneficio de los usuarios, así como para realizarse una autoevaluación de la gestión 

y realizar la retroalimentación necesaria, reconociéndose la importancia en mejorar 

cada proceso en beneficio de los usuarios con discapacidad que hacen uso de los 

diversos servicios que ofrece la institución gubernamental, identificándose así la 

necesidad de mejora de los servicios, así como también entrega de los servicios en 

tiempo real, considerándose que las personas con discapacidad tienen necesidades 
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muy diferentes a las  personas que se encuentran en pleno uso de sus facultades. 

Por lo general las instituciones vienen reconociendo su responsabilidad frente a las 

personas con discapacidad, en cumplimiento a todas las normas legales emitidas 

por el gobierno, así como las instituciones sin fines de lucro las ONGS que vienen 

velando y protegiendo los derechos de estas personas, sin embargo, el personal 

que se encuentra a cargo de los diversos procesos,  no han tenido las respectivas 

capacitaciones de sensibilización al respecto, lo que  es necesario el compromiso 

de todos los involucrados en el proceso.
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VI. CONCLUSIONES 

La gestión estratégica es importante dentro de la institución, siempre y cuando se 

haya elaborado revisando todos los aspectos importantes en cada área de la 

institución, es por eso que en la unidad de análisis de la investigación, cada director 

de las distintas áreas tienen contacto directo con su personal para evaluar los 

procesos que realizan en cumplimiento de las funciones que tienen en su Manual 

de Organización y Funciones, así como el respeto a sus compañeros de trabajo, 

para realizar un trabajo holístico sin superposición de funciones, y sobre todo que 

se interrelacionan adecuadamente entre los colaboradores. 

 

Los gobiernos municipales, deben de ser claros y precisos a través de sus portales 

de transparencia, en donde deben de señalar cada proceso para cada servicio que 

ofrece y cumplir con las normas legales referente a darle un servicio de calidad a 

las personas con discapacidad, ya que el Estado peruano se preocupa en legislar a 

nivel de gobierno central y los gobiernos locales, municipales, distritales deben de 

dar directivas específicas para cumplir con la calidad de servicio a las personas con 

discapacidad para lograr su reinserción social. 

 

En forma periódica el alcalde se preocupa por capacitar a su personal para el 

manejo de las TIC a fin de mejorar en la calidad de servicios que se les ofrece a los 

usuarios. Y el personal muestra empatía, deseo de participación a través de su 

personal que aún no se encuentra capacitado. Y es muy favorable para las personas 

con discapacidad acceder a todos los servicios públicos de la Municipalidad, sin 

necesidad de trasladarse de un lugar a otro. 

 

El alcalde en forma periódica emite directivas que aprueban los procedimientos para 

cada requerimiento de los usuarios identificados claramente a fin de cumplir con las 

estrategias establecidas por las áreas usuarias, considerando la transparencia del 

proceso en forma clara y precisa a través del portal de transparencia. 
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El personal que se encuentra dentro de la institución, es idóneo responsable con 

experiencia profesional, que permite mejorar los procesos dentro de cada área de 

trabajo, estableciendo la retroalimentación necesaria para mejorar y cumplir con la 

función de servicio a la sociedad. 
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VII. RECOMENDACIONES 

Es necesario que, a través de la Dirección General de Administración de los 

gobiernos locales, regionales, municipales, distritales, se implementen en forma 

progresiva directivas de cumplimiento de la implementación de estrategias 

adecuadas para obtener los resultados propuestos por la institución. Porque 

muchas estrategias se tratan de implementar, pero mientras no se realice una 

sensibilización de estas, no la aplican y más aún si la dejan sin el respaldo de una 

directiva o cualquier marco normativo legal, no la cumplen los colaboradores ni los 

funcionarios. 

 

Es necesario que a través del Gobierno central se desarrolle y ejecute una 

adecuada gestión administrativa Formular las políticas públicas formuladas por el 

Estado para brindar mejores servicios a las personas con discapacidad, que les 

permitan alcanzar un adecuado desarrollo humano y participar efectivamente en la 

vida política, económica, social, cultural y tecnológica de nuestro país. 

 

Se requiere que el Gobierno central, identifique claramente una institución que 

centralice a las diferentes organizaciones que son defensoras del cumplimiento de 

los derechos de las personas con discapacidad, a fin de que se unan esfuerzos 

administrativos y económicos para lograr mejores beneficios en cumplimiento de las 

normas legales establecidas a fin de que se cumplan en su totalidad. 

 

El alcalde debe de dar cumplimiento a la normativa legal del portal de 

transparencia, incluso poder colocar en forma periódica todos los procesos que se 

requieren para acceder a los diferentes servicios que ofrece la Municipalidad, 

considerando todo el marco normativo al respecto, pero elaborar un portal que sea 

amigable, práctico, de fácil acceso y que permita una comunicación en línea en 

tiempo real. 

 

Se debe de incluir una asignación presupuestal, para que los funcionarios y 

colaboradores de la institución asistan a cursos de capacitación en gestión 

estratégica y calidad de servicio para que lo puedan aplicar dentro de la institución 
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en beneficio de los usuarios de los servicios, y a la vez favorecer al personal de la 

Municipalidad con este fortalecimiento de sus actividades. 
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Anexos 

Anexo 1 

Operacionalización de la variable Gestión estratégica 

 
Variable Definición 

conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems 

Escala de 
valoración 

Nivel y Rango 
de la variable 

 Es un proceso de 
Es una variable 
de naturaleza 
cuantitativa y 
se mide con la 
escala de 
Likert. Se 
consideró 3 
dimensiones, 7 
indicadores y 
20 ítems; los 
mismos que 
fueron de 
utilidad para 
realizar el 
cuestionario 
tipo Likert. 

 Visión de la   
 

Escala: ordinal 

Nunca (1) 

Casi nunca (2) 
 

Algunas veces (3) 
 

Casi siempre (4) 
 

Siempre (5) 

 
 
 
 

 
Alto (75-100) 

 
Medio (47-74) 

 
Bajo (20-46) 

 decisión continuo  organización  

 que modela el  Misión de la  

 desempeño de la 
organización, 
teniendo en 
cuenta las 
oportunidades y 
las amenazas que 
enfrenta en su 
propio medio, 
además de las 
fuerzas y 
debilidades de la 
organización 
misma (Romero, 

Formulación 
estratégica 

organización 
1,2,3,4,5,6 

Objetivos de la 
organización 

 
Gestión 
estratégica 

Líneas de acción 
prioritarias 

 

Implementación 
estratégica 

Implementación 
correcta 

7,8,9,10,11,12,13,14, 

 

 
Evaluación 
estratégica 

Evaluación del 
proceso 

 
 

15,16,17,18,19,20 
Propuestas de 
modificación del 
proceso 

 2016)    



 

 
 

Operacionalización de la variable calidad de servicio 

 
Variable Definición 

conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores Ítems 

Escala de 
valoración 

Nivel y Rango 
de la variable 

    Ubicación del acceso   
 

Escala: 
ordinal 

 
Nunca (1) 

 

Casi nunca 
(2) 

 

Algunas 
veces (3) 

 
Casi siempre 
(4) 

 
Siempre (5) 

 
 
 
 
 
 

 
Alto (75-100) 

 
Medio (47-74) 

 
Bajo (20-46) 

    Informaciones a  

  
La calidad 

percibida del 

 

 
Es una variable de 

Tangibles 
usuarios 1,2,3,4 

Condiciones de la 
zona de recepción 
Material informativo 

 

 servicio es un juicio 
global de la 

superioridad o 
excelencia de una 

naturaleza 
cuantitativa y se 
mide con la escala 
de Likert, se 

 
 

5,6,7 
 
 

Fiabilidad 

Innovación de 
equipos 
Capacitaciones al 

Calidad de empresa, y se consideró 5  personal  

Atención rápida 
 

servicio relaciona con la dimensiones, 15   

 diferencia entre 
expectativas y 
percepciones 

indicadores y 20 
ítems. Asimismo, 
se medirán 

Capacidad de 
respuesta 

Cortesía 8,9,10 
Compromiso 

Amabilidad  

 (Parasuraman, 
Zeithanml y Berry, 

mediante escala de 
Likert. 

11,12 

Seguridad 
Información 

Confianza 
 1885).  

 Capacidad para  

   
Empatía 

entender a usuarios 
13,14,15,16,17,18,19,20 

Paciencia 
    Comprensión  



 

 
 

ANEXO 2: Matriz de consistencia 

 
Título: La Gestión estratégica y la calidad de servicio a las Personas con Discapacidad en una Municipalidad Distrital de Lima, 2021 
Autor: Sarmiento Hernández Agib Fausto 

PROBLEMA OBJETIVOS HIPÓTESIS VARIABLES E INDICADORES 

Problema general Objetivo general Hipótesis general  

¿Cuál es la relación entre la 
Gestión Estratégica y la 
calidad de servicio a las 
personas con discapacidad 
en una Municipalidad 
Distrital de Lima 2021? 

 
 

Problemas específicos 

(a) ¿Cuál es la relación 
entre la formulación 
estratégica y CDSPD en una 
MDL 2021?, (b) ¿Cuál es la 
relación entre la 
implementación estratégica 
y la CDSPD en una MDL 
2021?, (c) ¿Cuál es la 
relación entre la evaluación 
estratégica y la CDSPD en 
una MDL 2021? 

 
Determinar la relación entre la 
Gestión Estratégica y la 
calidad de servicio a las 
personas con discapacidad en 
una Municipalidad Distrital de 
Lima 2021 

 
 

Objetivos específicos 
(a) Establecer la relación 
entre la formulación 
estratégica y la CDSPD en 
una MDL 2021, (b) 
Establecer la relación entre 
la implementación y la 
CDSPD en una MDL 2021, 
(c) Establecer la relación 
entre la evaluación 
estratégica y la CDSPD en 
una MDL 2021. 

Existe relación 
significativa  entre 
Gestión Estratégica y la 
calidad de servicio a las 
personas   con 
discapacidad en una 
Municipalidad Distrital 
de Lima 2021 

 

Hipótesis específicas 

(a) Existe relación 
significativa entre la 
formulación estratégica 
y CDSPD en una MDL 
2021, (b) Existe relación 
significativa entre la 
implementación 
estratégica y la CDSPD 
en una MDL 2021, (c) 
Existe relación 
significativa entre la 
evaluación estratégica y 
la CDSPD en una MDL 
2021. 

Variable independiente: Gestión estratégica 

Dimensiones Indicadores Ítems Escala Rango 

 
 

Formulación 
estratégica 

Visión de la 
organización 

1,2,3,4,5,6  
 
 
 

Ordinal 

 
1 = Nunca 
2 = Casi nunca 

3 = Algunas veces 
4 = Casi siempre 
5 = Siempre 

 
 
 
 
 

Alto (75-100) 
 

Medio (47-74) 
 

Bajo (20-46) 

Misión de la 
organización 

Objetivos de la 
organización 

Líneas de acción 
prioritarias 

 
Implementación 
estratégica 

Implementación 
correcta 

7,8,9,10,11, 

12,13,14, 

 
Evaluación 
estratégica 

Evaluación del 
proceso 

15,16,17,18, 

19,20 

Propuestas de 
modificación 
del proceso 

Variable dependiente: Calidad de servicio  

 
 
 

Tangibles 

Ubicación del 
acceso 

1, 2,3 4  

Ordinal 
 

1 = Nunca 
2 = Casi nunca 
3 = Algunas veces 
4 = Casi siempre 
5 = Siempre 

 

 
Alto (75-100) 

 
Medio (47-74) 

 
Bajo (20-46) 

Informaciones a 
usuarios 

Condiciones de la 
zona de 
recepción 

Material 
informativo 

   Fiabilidad Innovación de 5,6,7,8   



 

 

 
    equipos    

Capacitaciones al 
personal 

Atención rápida 

 
Capacidad de 
respuesta 

Cortesía 9,10,11,12 

Compromiso 

Amabilidad 

 
Seguridad 

Información 13,14,15,16 

Confianza 

 

 
Empatía 

Capacidad para 
entender a 
usuarios 

17,18,19,20 

Paciencia 

Comprensión 

TIPO Y DISEÑO DE 
INVESTIGACIÓN 

 

Enfoque: Cuantitativo 
Tipo: Básico 
Diseño: Relacional 

POBLACIÓN Y MUESTRA: 

Población: 150 

Muestra: 109 

Muestreo: Probabilístico por 
muestreo aleatorio simple. 

INSTRUMENTOS 
 

Variable 1: Gestión estratégica 
Técnica: Encuesta 
Instrumento: Cuestionario 

 

Variable 2: Calidad de servicio a las 

personas con discapacidad 
Técnica: Encuesta 
Instrumento: Cuestionario 

MÉTODO DE ANÁLISIS  

Estadística descriptiva: 

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

 

Estadística inferencial: 

Prueba estadística que comprobará la hipótesis. 

 



 

 

Anexo 3. Instrumentos de recolección de datos 

 
CUESTIONARIO QUE MIDE GESTIÓN ESTRATÉGICA 

Encuesta realizada a los servidores públicos de una Municipalidad Distrital 

de Lima, 2021 

Título: “La Gestión estratégica y la calidad de servicio a las Personas con 
Discapacidad en una Municipalidad Distrital de Lima, 2021” 

 

La presente encuesta tiene fines académicos para el trabajo de investigación “La 
Gestión estratégica y la calidad de servicio a las Personas con Discapacidad en una 
Municipalidad Distrital de Lima, 2021”, para la Universidad César Vallejo. 

 
Objetivo: Determinar de qué manera la Gestión estratégica influye en la calidad de 
servicio a las Personas con Discapacidad en una Municipalidad Distrital de Lima, 
2021. 

 

Instrucciones: Después de leer cuidadosamente cada enunciado, marque con una 
(X) el número que corresponda a su opinión. 

 

Escala de Likert: 

 
1 2 3 4 5 

Nunca (N) Casi nunca (CN) Algunas veces (AV) Casi Siempre (CS) Siempre (S) 

 
 

Nº Ítems Escala de valoración 

 DIMENSIÓN 1. Formulación estratégica 1 2 3 4 5 

 
1 

¿En su institución formulan estrategias para generar campañas de sensibilización a los 
servidores públicos que laboran en relación con la difusión de las normas generales de las 
personas con discapacidad en nuestro País? 

     

 
2 

¿Existen formulación de estrategias adecuadas para cumplir con las condiciones de 
igualdad de las personas con discapacidad, al momento de que solicitan los servicios que 
ofrece su institución? 

     

 
3 

¿Identifica en su institución estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la 
persona con discapacidad promoviendo el desarrollo de las personas con discapacidad al 
momento de solicitar los servicios de su institución? 

     

 
4 

¿Identifica en su institución estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la 
persona con discapacidad promoviendo su inclusión económica de las personas con 
discapacidad al momento de solicitar los servicios de su institución? 

     

 
5 

¿Identifica en su institución estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la 
persona con discapacidad promoviendo su inclusión cultural de las personas con 
discapacidad al momento de solicitar los servicios de su institución? 

     

6 ¿Identifica en su institución estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la      



 

 persona con discapacidad promoviendo su inclusión social de las personas con 
discapacidad al momento de solicitar los servicios de su institución? 

     

 DIMENSIÓN 2. Implementación estratégica      

 
7 

¿Se ha cumplido en su institución la implementación estratégica de la difusión de las 
normas generales de las personas con discapacidad, ofreciendo un servicio de calidad 
para ellos? 

     

 
8 

¿Se procedió en su institución con la implementación estratégica de las condiciones de 
igualdad de las personas con discapacidad, al momento que se les atiende de acuerdo a 
sus requerimientos? 

     

 
9 

¿Existe implementación de estrategias cumpliendo con los derechos de la persona con 
discapacidad promoviendo el desarrollo de las personas con discapacidad en su 
institución? 

     

 

10 
¿Se ha cumplido con implementar estrategias en relación a los derechos de la persona con 
discapacidad promoviendo su inclusión económica en su institución? 

     

 

11 
¿Se implementa estrategias en forma periódica para cumplir con los derechos de la 
persona con discapacidad? 

     

 

12 
¿Se ha implementado estrategias en su institución en relación a los derechos de la persona 
con discapacidad promoviendo su inclusión social en su institución? 

     

 
13 

¿Ud. considera que en su institución se han implementado estrategias para lograr la 
fiabilidad de los servicios que ofrecen, reconociendo los derechos de la persona con 
discapacidad.? 

     

 

14 
¿Ud. Considera que las estrategias que se han venido implementado en su institución 
hasta la actualidad generan desarrollo social a las personas con discapacidad. 

     

 DIMENSIÓN 3. Evaluación estratégica      

 
15 

¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a 
los servidores públicos idóneos que se requiere para cumplir con las normas que amparan 
a las personas con discapacidad, al momento de atenderlos? 

     

 
16 

¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a 
los servidores públicos idóneos que respetan la independencia de la persona con 
discapacidad al momento de atenderlos? 

     

 
17 

¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a 
los servidores públicos idóneos que no discriminan a la persona con discapacidad, al 
momento de atenderlos? 

     

 
18 

¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a 
los servidores públicos idóneos que respetan la diferencia que tienen las personas con 
discapacidad como parte de la diversidad, al momento de atenderlos? 

     

 
19 

¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a 
los servidores públicos idóneos para aceptar a las personas con discapacidad con sus 
diferencias como parte de la condición humana, al momento de atenderlos? 

     

 
20 

¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a 
los servidores públicos idóneos para respetar los derechos de las personas con 
discapacidad al momento de atenderlos? 

     

Nota: Elaborado por el investigador. 



 

CUESTIONARIO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO 

 
Encuesta realizada a los servidores públicos de una Municipalidad Distrital 

de Lima, 2021 

Título: “La Gestión estratégica y la calidad de servicio a las Personas con 
Discapacidad en una Municipalidad Distrital de Lima, 2021” 

 

La presente encuesta tiene fines académicos para el trabajo de investigación “La 
Gestión estratégica y la calidad de servicio a las Personas con Discapacidad en una 
Municipalidad Distrital de Lima, 2021”, para la Universidad César Vallejo. 

 

Objetivo: Determinar de qué manera la Gestión estratégica influye en la calidad de 
servicio a las Personas con Discapacidad en una Municipalidad Distrital de Lima, 
2021. 

 

Escala de Likert: 

 
1 2 3 4 5 

Nunca (N) Casi nunca (CN) Algunas veces (AV) Casi Siempre (CS) Siempre (S) 

 
Nº Ítems Escala de valoración 

 DIMENSIÓN 1. Tangibles 1 2 3 4 5 

 
1 

¿Existe la infraestructura adecuada en su institución para el acceso a las oficinas 
de las personas con discapacidad? 

     

 

2 

¿La orientación que se realiza en su institución a las personas con discapacidad 
que acuden, se les da la información adecuada para que puedan acceder a los 
servicios que requieren? 

     

 

3 

¿En la institución que ud. labora, existen servidores públicos debidamente 
capacitados que ofrecen un servicio adecuado a los usuarios con discapacidad que 
lo requieran? 

     

 

4 

¿En su institución tienen material informativo impreso y en el portal de transparencia 
todos los servicios, requisitos y procesos que brinda su institución a los usuarios 
con discapacidad? 

     

 DIMENSIÓN 2. Fiabilidad      

 
5 

¿Su institución tiene equipos tecnológicos de última generación para una atención 
adecuada a los usuarios con discapacidad? 

     

 
6 

¿Se realiza en forma periódica capacitaciones a los servidores públicos para que 
brinden una atención de calidad a los usuarios con discapacidad? 

     

 
7 

¿El plazo de atención a los usuarios con discapacidad es en tiempo real, en todo 
su proceso? 

     

 DIMENSIÓN 3. Capacidad de respuesta      

 

8 

¿En su institución los servidores públicos tienen un trato adecuado para los usuarios 
con discapacidad, si en caso cometen errores en los procesos de sus 
requerimientos? 

     

 
9 

¿Los servidores públicos de su institución se encuentran identificados para cumplir 
con los objetivos establecidos de servicios de calidad a los usuarios? 

     

 
10 

¿Los servidores públicos en todo momento son espontáneos y amables al tratar a 
los usuarios con discapacidad.? 

     

 DIMENSIÓN 4. Seguridad      

 
11 

¿Los requerimientos solicitados por los usuarios con discapacidad se encuentran 
debidamente protegidos al momento de dar por concluido el proceso? 

     



 

 

12 
¿ La institución muestra una imagen de confianza a los usuarios con discapacidad 
para que puedan realizar cualquier requerimiento que necesiten? 

     

 DIMENSIÓN 5. Empatía      

 

13 

¿Los servidores públicos involucrados en el proceso de atención a los usuarios con 
discapacidad, comprenden la necesidad e importancia de darles un servicio de 
calidad?? 

     

 

14 
¿Los servidores públicos de su institución que son parte del proceso de atención de 
las solicitudes de los usuarios con discapacidad muestran un trato amable? 

     

 
 

15 

¿Los servidores públicos de su institución que son parte del proceso de atención de 
las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden la necesidad de 
atender con eficiencia sus requerimientos? 

     

 
 

16 

¿Los servidores públicos de su institución que son parte del proceso de atención de 
las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden la necesidad de 
atender con eficacia sus requerimientos? 

     

 
 

17 

¿Los servidores públicos de su institución que son parte del proceso de atención de 
las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden la necesidad de 
atender con efectividad sus requerimientos? 

     

 
 

18 

¿Los servidores públicos de su institución tienen la capacidad de involucrarse en 
las necesidades de los usuarios discapacitados de los servicios que ofrecen su 
institución, para atenderlos adecuadamente? 

     

 
 

19 

¿Los servidores públicos de su institución tratan en forma respetuosa a los usuarios 
discapacitados, cuando no realizan adecuadamente su requerimiento por 
desconocimiento? 

     

 
20 

¿Los servidores públicos de su institución reconocen la importancia de la inserción 
social de los usuarios discapacitados, cumpliendo con las normas que los ampara? 

     

Nota: Elaborado por el investigador. 



  
 

Anexo 4. Validaciones mediante juicio de experto 
 

 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTIÓN ESTRATÉGICA 
 

 
Nº Dimensiones / Ítems Pertinencia 

1 
Relevancia2 Claridad3  

 DIMENSIÓN 1. Formulación estratégica SI NO SI NO SI NO SUGERENCIAS 

 
1 

¿En su institución formulan estrategias para generar campañas de sensibilización a los 
servidores públicos que laboran en relación con la difusión de las normas generales de las 
personas con discapacidad en nuestro País? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
2 

¿Existen formulación de estrategias adecuadas para cumplir con las condiciones de igualdad 
de las personas con discapacidad, al momento de que solicitan los servicios que ofrece su 
institución? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
3 

¿Identifica en su institución estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona 
con discapacidad promoviendo el desarrollo de las personas con discapacidad al momento de 
solicitar los servicios de su institución? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
4 

¿Identifica en su institución estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona 
con discapacidad promoviendo su inclusión económica de las personas con discapacidad al 
momento de solicitar los servicios de su institución? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
5 

¿Identifica en su institución estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona 
con discapacidad promoviendo su inclusión cultural de las personas con discapacidad al 
momento de solicitar los servicios de su institución? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
6 

¿Identifica en su institución estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona 
con discapacidad promoviendo su inclusión social de las personas con discapacidad al 
momento de solicitar los servicios de su institución? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 DIMENSIÓN 2. Implementación estratégica        

 

7 
¿Se ha cumplido en su institución la implementación estratégica de la difusión de las normas 
generales de las personas con discapacidad, ofreciendo un servicio de calidad para ellos? 

 

x 
  

x 
  

x 
  

8 
¿Se procedió en su institución con la implementación estratégica de las condiciones de igualdad 
de las personas con discapacidad, al momento que se les atiende de acuerdo a sus 

x 
 

x 
 

x 
  



  
 

 requerimientos?        

 

9 
¿Existe implementación de estrategias cumpliendo con los derechos de la persona  con 
discapacidad promoviendo el desarrollo de las personas con discapacidad en su institución? 

 

x 
  

x 
  

x 
  

10 
¿Se ha cumplido con implementar estrategias en relación a los derechos de la persona con 
discapacidad promoviendo su inclusión económica en su institución? 

x 
 

x 
 

x 
  

11 
¿Se implementa estrategias en forma periódica para cumplir con los derechos de la persona 
con discapacidad? 

x 
 

x 
 

x 
  

 

12 
¿Se ha implementado estrategias en su institución en relación a los derechos de la persona con 
discapacidad promoviendo su inclusión social en su institución? 

 

x 
  

x 
  

x 
  

 

13 
¿Ud. considera que en su institución se han implementado estrategias para lograr la fiabilidad 
de los servicios que ofrecen, reconociendo los derechos de la persona con discapacidad.? 

 

x 
  

x 
  

x 
  

 

14 
¿Ud. Considera que las estrategias que se han venido implementado en su institución hasta la 
actualidad generan desarrollo social a las personas con discapacidad. 

 

x 
  

x 
  

x 
  

 DIMENSIÓN 3. Evaluación estratégica        

 
15 

¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a los 
servidores públicos idóneos que se requiere para cumplir con las normas que amparan a las 
personas con discapacidad, al momento de atenderlos? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
16 

¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a los 
servidores públicos idóneos que respetan la independencia de la persona con discapacidad al 
momento de atenderlos? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
17 

¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a los 
servidores públicos idóneos que no discriminan a la persona con discapacidad, al momento de 
atenderlos? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
18 

¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a los 
servidores públicos idóneos que respetan la diferencia que tienen las personas con 
discapacidad como parte de la diversidad, al momento de atenderlos? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 

19 
¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a los 
servidores públicos idóneos para aceptar a las personas con discapacidad con sus diferencias 
como parte de la condición humana, al momento de atenderlos? 

 

x 
  

x 
  

x 
  

 

20 
¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a los 
servidores públicos idóneos para respetar los derechos de las personas con discapacidad al 
momento de atenderlos? 

 

x 
  

x 
  

x 
  



  
 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento presenta suficiencia para ser aplicable. 

 
Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable 

después de corregir [ ] No aplicable [ ]Apellidos y nombres del juez validador: STALEIN 

JACKON TAMARA TAMARIZ 

DNI: 42053329 
 

Especialidad del validador: Proyectos e investigación 
 

  
  

  

  
1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico 

formulado. 2Relevancia: El ítem es apropiado para representar 
al componente o dimensión específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del 
ítem, es conciso, exacto y directo 

 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems 
planteados son suficientes para medir la dimensión 

 
 
 

Lima, Mayo del 2022 

 

 

 
------------------------------------------ 

 
Firma del Experto Informante. 



  
 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE 
SERVICIOS 

 
 

Nº Ítems Pertinencia1 Relevancia 
2 

Claridad3  

 DIMENSIÓN 1. Tangibles SI NO SI NO SI NO SUGERENCIAS 

1 
¿Existe la infraestructura adecuada en su institución para el acceso a las 
oficinas de las personas con discapacidad? 

x 
 

x 
 

x 
  

 

2 
¿La orientación que se realiza en su institución a las personas con 
discapacidad que acuden, se les da la información adecuada para que 
puedan acceder a los servicios que requieren? 

 

x 
  

x 
  

x 
  

 

3 
¿En la institución que ud. labora, existen servidores públicos debidamente 
capacitados que ofrecen un servicio adecuado a los usuarios con 
discapacidad que lo requieran? 

 

x 
  

x 
  

x 
  

 

4 
¿En su institución tienen material informativo impreso y en el portal de 
transparencia todos los servicios, requisitos y procesos que brinda su 
institución a los usuarios con discapacidad? 

 

x 
  

x 
  

x 
  

 DIMENSIÓN 2. Fiabilidad        

5 
¿Su institución tiene equipos tecnológicos de última generación para una 
atención adecuada a los usuarios con discapacidad? 

x 
 

x 
 

x 
  

6 
¿Se realiza en forma periódica capacitaciones a los servidores públicos 
para que brinden una atención de calidad a los usuarios con discapacidad? 

x 
 

x 
 

x 
  

7 
¿El plazo de atención a los usuarios con discapacidad es en tiempo real, 
en todo su proceso? 

x 
 

x 
 

x 
  

 DIMENSIÓN 3. Capacidad de respuesta        

8 ¿En su institución los servidores públicos tienen un trato adecuado para 
los usuarios con discapacidad, si en caso cometen errores en los procesos 

x  x  x   



  
 

 de sus requerimientos?        

 

9 
¿Los servidores públicos de su institución se encuentran identificados para 
cumplir con los objetivos establecidos de servicios de calidad a los 
usuarios? 

 

x 
  

x 
  

x 
  

10 
¿Los servidores públicos en todo momento son espontáneos y amables al 
tratar a los usuarios con discapacidad.? 

x 
 

x 
 

x 
  

 DIMENSIÓN 4. Seguridad        

 

11 
¿Los requerimientos solicitados por los usuarios con discapacidad se 
encuentran debidamente protegidos al momento de dar por concluido el 
proceso? 

 

x 
  

x 
  

x 
  

 

12 
¿ La institución muestra una imagen de confianza a los usuarios con 
discapacidad para que puedan realizar cualquier requerimiento que 
necesiten? 

 

x 
  

x 
  

x 
  

 DIMENSIÓN 5. Empatía        

 

13 
¿Los servidores públicos involucrados en el proceso de atención a los 
usuarios con discapacidad, comprenden la necesidad e importancia de 
darles un servicio de calidad?? 

 

x 
  

x 
  

x 
  

 

14 
¿Los servidores públicos de su institución que son parte del proceso de 
atención de las solicitudes de los usuarios con discapacidad muestran un 
trato amable? 

 

x 
  

x 
  

x 
  

 

15 

 
 
 

16 

 

 
17 

¿Los servidores públicos de su institución que son parte del proceso de 
atención de las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden 
la necesidad de atender con eficiencia sus requerimientos? 

 

x 

 
 
 

x 

 

 
x 

  

x 

 
 
 

x 

 

 
x 

  

x 

 
 
 

x 

 

 
x 

  

¿Los servidores públicos de su institución que son parte del proceso de 
atención de las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden 
la necesidad de atender con eficacia sus requerimientos? 

 
¿Los servidores públicos de su institución que son parte del proceso de 
atención de las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden 
la necesidad de atender con efectividad sus requerimientos? 



  
 

 

18 

 
 

19 

 
 

20 

¿Los servidores públicos de su institución tienen la capacidad de 
involucrarse en las necesidades de los usuarios discapacitados de los 
servicios que ofrecen su institución, para atenderlos adecuadamente? 

 
¿Los servidores públicos de su institución tratan en forma respetuosa a los 
usuarios discapacitados, cuando no realizan adecuadamente su 
requerimiento por desconocimiento? 

 
¿Los servidores públicos de su institución reconocen la importancia de la 
inserción social de los usuarios discapacitados, cumpliendo con las 
normas que los ampara? 

 

x 

 
 

x 

 
 

x 

  

x 

 
 

x 

 
 

x 

  

x 

 
 

x 

 
 

x 

  

 

Nota: Elaborado por el investigador. 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para ser aplicado en la investigación.  

 
Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable 

después de corregir [ ] No aplicable [ ]Apellidos y nombres del juez validador: STALEIN 

JACKSON TAMARA TAMARIZ  

DNI: 42053329 
 

Especialidad del validador: Proyectos e investigación 
 
 

 
1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 
conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 

son suficientes para medir la dimensión 

Lima, Mayo del 2022 

 
------------------------------------------ 

 
Firma del Experto Informante. 



  
 

  



  
 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTIÓN ESTRATÉGICA 
 

 
Nº Dimensiones / Ítems Pertinencia 

1 

Relevancia2 Claridad3  

 DIMENSIÓN 1. Formulación estratégica SI NO SI NO SI NO SUGERENCIAS 

 
1 

¿En su institución formulan estrategias para generar campañas de sensibilización a los 

servidores públicos que laboran en relación con la difusión de las normas generales de las 

personas con discapacidad en nuestro País? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
2 

¿Existen formulación de estrategias adecuadas para cumplir con las condiciones de igualdad 
de las personas con discapacidad, al momento de que solicitan los servicios que ofrece su 
institución? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
3 

¿Identifica en su institución estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona 
con discapacidad promoviendo el desarrollo de las personas con discapacidad al momento de 
solicitar los servicios de su institución? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
4 

¿Identifica en su institución estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona 
con discapacidad promoviendo su inclusión económica de las personas con discapacidad al 
momento de solicitar los servicios de su institución? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
5 

¿Identifica en su institución estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona 
con discapacidad promoviendo su inclusión cultural de las personas con discapacidad al 
momento de solicitar los servicios de su institución? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
6 

¿Identifica en su institución estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona 

con discapacidad promoviendo su inclusión social de las personas con discapacidad al 

momento de solicitar los servicios de su institución? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 DIMENSIÓN 2. Implementación estratégica        

 
7 

¿Se ha cumplido en su institución la implementación estratégica de la difusión de las normas 

generales de las personas con discapacidad, ofreciendo un servicio de calidad para ellos? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
8 

¿Se procedió en su institución con la implementación estratégica de las condiciones de igualdad 

de las personas con discapacidad, al momento que se les atiende de acuerdo a sus 

requerimientos? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

9 ¿Existe implementación de estrategias cumpliendo con  los derechos de la persona  con x  x  x   



  
 

 discapacidad promoviendo el desarrollo de las personas con discapacidad en su institución?        

10 
¿Se ha cumplido con implementar estrategias en relación a los derechos de la persona con 

discapacidad promoviendo su inclusión económica en su institución? 
x 

 
x 

 
x 

  

11 
¿Se implementa estrategias en forma periódica para cumplir con los derechos de la persona 

con discapacidad? 
x 

 
x 

 
x 

  

 
12 

¿Se ha implementado estrategias en su institución en relación a los derechos de la persona con 

discapacidad promoviendo su inclusión social en su institución? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
13 

¿Ud. considera que en su institución se han implementado estrategias para lograr la fiabilidad 

de los servicios que ofrecen, reconociendo los derechos de la persona con discapacidad.? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
14 

¿Ud. Considera que las estrategias que se han venido implementado en su institución hasta la 

actualidad generan desarrollo social a las personas con discapacidad. 
 

x 

  
x 

  
x 

  

 DIMENSIÓN 3. Evaluación estratégica        

 
15 

¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a los 

servidores públicos idóneos que se requiere para cumplir con las normas que amparan a las 

personas con discapacidad, al momento de atenderlos? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
16 

¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a los 

servidores públicos idóneos que respetan la independencia de la persona con discapacidad al 

momento de atenderlos? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
17 

¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a los 
servidores públicos idóneos que no discriminan a la persona con discapacidad, al momento de 
atenderlos? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
18 

¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a los 
servidores públicos idóneos que respetan la diferencia que tienen las personas con 
discapacidad como parte de la diversidad, al momento de atenderlos? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 

19 
¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a los 
servidores públicos idóneos para aceptar a las personas con discapacidad con sus diferencias 
como parte de la condición humana, al momento de atenderlos? 

 

x 
  

x 
  

x 
  

 

20 
¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a los 
servidores públicos idóneos para respetar los derechos de las personas con discapacidad al 
momento de atenderlos? 

 

x 
  

x 
  

x 
  



  
 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Instrumento presenta suficiencia para ser aplicable. 

 
Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable 

después de corregir [ ] No aplicable [ ]Apellidos y nombres del juez validador. Moran 

Requena Hugo Samuel 

DNI: 20097173 
 

Especialidad del validador: Mg. Gestión Publica 
 

  
  

  

  
1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico 

formulado. 2Relevancia: El ítem es apropiado para representar 
al componente o dimensión específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del 
ítem, es conciso, exacto y directo 

 

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems 

planteados son suficientes para medir la dimensión 

 
 
 

Lima, Mayo del 2022 
 
 

 
------------------------------------------ 

 
Firma del Experto Informante. 



  
 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE 
SERVICIOS 

 
 

Nº Ítems Pertinencia1 Relevancia 
2 

Claridad3  

 DIMENSIÓN 1. Tangibles SI NO SI NO SI NO SUGERENCIAS 

1 
¿Existe la infraestructura adecuada en su institución para el acceso a las 

oficinas de las personas con discapacidad? 
x 

 
x 

 
x 

  

 
2 

¿La orientación que se realiza en su institución a las personas con 

discapacidad que acuden, se les da la información adecuada para que puedan 

acceder a los servicios que requieren? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
3 

¿En la institución que ud. labora, existen servidores públicos debidamente 

capacitados que ofrecen un servicio adecuado a los usuarios con 

discapacidad que lo requieran? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
4 

¿En su institución tienen material informativo impreso y en el portal de 

transparencia todos los servicios, requisitos y procesos que brinda su 

institución a los usuarios con discapacidad? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 DIMENSIÓN 2. Fiabilidad        

5 
¿Su institución tiene equipos tecnológicos de última generación para una 

atención adecuada a los usuarios con discapacidad? 
x 

 
x 

 
x 

  

6 
¿Se realiza en forma periódica capacitaciones a los servidores públicos para 

que brinden una atención de calidad a los usuarios con discapacidad? 
x 

 
x 

 
x 

  

7 
¿El plazo de atención a los usuarios con discapacidad es en tiempo real, en 

todo su proceso? 
x 

 
x 

 
x 

  

 DIMENSIÓN 3. Capacidad de respuesta        

 
8 

¿En su institución los servidores públicos tienen un trato adecuado para los 

usuarios con discapacidad, si en caso cometen errores en los procesos de 

sus requerimientos? 

 
x 

  
x 

  
x 

  



  
 

9 
¿Los servidores públicos de su institución se encuentran identificados para 

cumplir con los objetivos establecidos de servicios de calidad a los usuarios? 
x 

 
x 

 
x 

  

10 
¿Los servidores públicos en todo momento son espontáneos y amables al 

tratar a los usuarios con discapacidad.? 
x 

 
x 

 
x 

  

 DIMENSIÓN 4. Seguridad        

 
11 

¿Los requerimientos solicitados por los usuarios con discapacidad se 

encuentran debidamente protegidos al momento de dar por concluido el 

proceso? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
12 

¿ La institución muestra una imagen de confianza a los usuarios con 

discapacidad para que puedan realizar cualquier requerimiento que 

necesiten? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 DIMENSIÓN 5. Empatía        

 
13 

¿Los servidores públicos involucrados en el proceso de atención a los 

usuarios con discapacidad, comprenden la necesidad e importancia de darles 

un servicio de calidad?? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
14 

¿Los servidores públicos de su institución que son parte del proceso de 

atención de las solicitudes de los usuarios con discapacidad muestran un trato 

amable? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
15 

 
 

 
16 

 
 

17 

¿Los servidores públicos de su institución que son parte del proceso de 

atención de las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden la 

necesidad de atender con eficiencia sus requerimientos? 

 
x 

 
 

 
x 

 
 

x 

  
x 

 
 

 
x 

 
 

x 

  
x 

 
 

 
x 

 
 

x 

  

¿Los servidores públicos de su institución que son parte del proceso de 

atención de las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden la 

necesidad de atender con eficacia sus requerimientos? 

 
¿Los servidores públicos de su institución que son parte del proceso de 

atención de las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden la 

necesidad de atender con efectividad sus requerimientos? 



  
 

 
18 

 

 
19 

 

 
20 

¿Los servidores públicos de su institución tienen la capacidad de involucrarse 

en las necesidades de los usuarios discapacitados de los servicios que 

ofrecen su institución, para atenderlos adecuadamente? 

¿Los servidores públicos de su institución tratan en forma respetuosa a los 

usuarios discapacitados, cuando no realizan adecuadamente su 

requerimiento por desconocimiento? 

¿Los servidores públicos de su institución reconocen la importancia de la 

inserción social de los usuarios discapacitados, cumpliendo con las normas 

que los ampara? 

 
x 

 

 
x 

 

 
x 

  
x 

 

 
x 

 

 
x 

  
x 

 

 
x 

 

 
x 

  

Nota: Elaborado por el investigador. 

 

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para ser aplicado en la investigación.  

 
Opinión de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable 

después de corregir [ ] No aplicable [ ]Apellidos y nombres del juez validador. Moran 

Requena, Hugo Samuel  

 

 

DNI:2097173 
 

Especialidad del validador: Mg. Gestión Publica 
 
 

 
1Pertinencia:El ítem corresponde al concepto teórico formulado. 
2Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o 
dimensión específica del constructo 
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es 

conciso, exacto y directo 

 
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados 

son suficientes para medir la dimensión 

Lima, Mayo del 2022 
 

------------------------------------------ 

 
Firma del Experto Informante. 



  
 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTIÓN ESTRATÉGICA 
 

 
Nº Dimensiones / Ítems Pertinencia 

1 

Relevancia2 Claridad3  

 DIMENSIÓN 1. Formulación estratégica SI NO SI NO SI NO SUGERENCIAS 

 
1 

¿En su institución formulan estrategias para generar campañas de sensibilización a los 

servidores públicos que laboran en relación con la difusión de las normas generales de las 

personas con discapacidad en nuestro País? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
2 

¿Existen formulación de estrategias adecuadas para cumplir con las condiciones de igualdad 
de las personas con discapacidad, al momento de que solicitan los servicios que ofrece su 
institución? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
3 

¿Identifica en su institución estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona 
con discapacidad promoviendo el desarrollo de las personas con discapacidad al momento de 
solicitar los servicios de su institución? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
4 

¿Identifica en su institución estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona 
con discapacidad promoviendo su inclusión económica de las personas con discapacidad al 
momento de solicitar los servicios de su institución? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
5 

¿Identifica en su institución estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona 
con discapacidad promoviendo su inclusión cultural de las personas con discapacidad al 
momento de solicitar los servicios de su institución? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
6 

¿Identifica en su institución estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona 

con discapacidad promoviendo su inclusión social de las personas con discapacidad al 

momento de solicitar los servicios de su institución? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 DIMENSIÓN 2. Implementación estratégica        

 
7 

¿Se ha cumplido en su institución la implementación estratégica de la difusión de las normas 

generales de las personas con discapacidad, ofreciendo un servicio de calidad para ellos? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
8 

¿Se procedió en su institución con la implementación estratégica de las condiciones de igualdad 

de las personas con discapacidad, al momento que se les atiende de acuerdo a sus 

requerimientos? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

9 ¿Existe implementación de estrategias cumpliendo con  los derechos de la persona  con x  x  x   



  
 

 discapacidad promoviendo el desarrollo de las personas con discapacidad en su institución?        

10 
¿Se ha cumplido con implementar estrategias en relación a los derechos de la persona con 

discapacidad promoviendo su inclusión económica en su institución? 
x 

 
x 

 
x 

  

11 
¿Se implementa estrategias en forma periódica para cumplir con los derechos de la persona 

con discapacidad? 
x 

 
x 

 
x 

  

 
12 

¿Se ha implementado estrategias en su institución en relación a los derechos de la persona con 

discapacidad promoviendo su inclusión social en su institución? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
13 

¿Ud. considera que en su institución se han implementado estrategias para lograr la fiabilidad 

de los servicios que ofrecen, reconociendo los derechos de la persona con discapacidad.? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
14 

¿Ud. Considera que las estrategias que se han venido implementado en su institución hasta la 

actualidad generan desarrollo social a las personas con discapacidad. 
 

x 

  
x 

  
x 

  

 DIMENSIÓN 3. Evaluación estratégica        

 
15 

¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a los 

servidores públicos idóneos que se requiere para cumplir con las normas que amparan a las 

personas con discapacidad, al momento de atenderlos? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
16 

¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a los 

servidores públicos idóneos que respetan la independencia de la persona con discapacidad al 

momento de atenderlos? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
17 

¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a los 
servidores públicos idóneos que no discriminan a la persona con discapacidad, al momento de 
atenderlos? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
18 

¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a los 
servidores públicos idóneos que respetan la diferencia que tienen las personas con 
discapacidad como parte de la diversidad, al momento de atenderlos? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 

19 
¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a los 
servidores públicos idóneos para aceptar a las personas con discapacidad con sus diferencias 
como parte de la condición humana, al momento de atenderlos? 

 

x 
  

x 
  

x 
  

 

20 
¿Con qué frecuencia se evalúan las estrategias para determinar que su institución tiene a los 
servidores públicos idóneos para respetar los derechos de las personas con discapacidad al 
momento de atenderlos? 

 

x 
  

x 
  

x 
  



  
 

 
 

 

 



  
 

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE 
SERVICIOS 

 
 

Nº Ítems Pertinencia1 Relevancia 
2 

Claridad3  

 DIMENSIÓN 1. Tangibles SI NO SI NO SI NO SUGERENCIAS 

1 
¿Existe la infraestructura adecuada en su institución para el acceso a las 

oficinas de las personas con discapacidad? 
x 

 
x 

 
x 

  

 
2 

¿La orientación que se realiza en su institución a las personas con 

discapacidad que acuden, se les da la información adecuada para que puedan 

acceder a los servicios que requieren? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
3 

¿En la institución que ud. labora, existen servidores públicos debidamente 

capacitados que ofrecen un servicio adecuado a los usuarios con 

discapacidad que lo requieran? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
4 

¿En su institución tienen material informativo impreso y en el portal de 

transparencia todos los servicios, requisitos y procesos que brinda su 

institución a los usuarios con discapacidad? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 DIMENSIÓN 2. Fiabilidad        

5 
¿Su institución tiene equipos tecnológicos de última generación para una 

atención adecuada a los usuarios con discapacidad? 
x 

 
x 

 
x 

  

6 
¿Se realiza en forma periódica capacitaciones a los servidores públicos para 

que brinden una atención de calidad a los usuarios con discapacidad? 
x 

 
x 

 
x 

  

7 
¿El plazo de atención a los usuarios con discapacidad es en tiempo real, en 

todo su proceso? 
x 

 
x 

 
x 

  

 DIMENSIÓN 3. Capacidad de respuesta        

 
8 

¿En su institución los servidores públicos tienen un trato adecuado para los 

usuarios con discapacidad, si en caso cometen errores en los procesos de 

sus requerimientos? 

 
x 

  
x 

  
x 

  



  
 

9 
¿Los servidores públicos de su institución se encuentran identificados para 

cumplir con los objetivos establecidos de servicios de calidad a los usuarios? 
x 

 
x 

 
x 

  

10 
¿Los servidores públicos en todo momento son espontáneos y amables al 

tratar a los usuarios con discapacidad.? 
x 

 
x 

 
x 

  

 DIMENSIÓN 4. Seguridad        

 
11 

¿Los requerimientos solicitados por los usuarios con discapacidad se 

encuentran debidamente protegidos al momento de dar por concluido el 

proceso? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
12 

¿ La institución muestra una imagen de confianza a los usuarios con 

discapacidad para que puedan realizar cualquier requerimiento que 

necesiten? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 DIMENSIÓN 5. Empatía        

 
13 

¿Los servidores públicos involucrados en el proceso de atención a los 

usuarios con discapacidad, comprenden la necesidad e importancia de darles 

un servicio de calidad?? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
14 

¿Los servidores públicos de su institución que son parte del proceso de 

atención de las solicitudes de los usuarios con discapacidad muestran un trato 

amable? 

 
x 

  
x 

  
x 

  

 
15 

 
 

 
16 

 
 

17 

¿Los servidores públicos de su institución que son parte del proceso de 

atención de las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden la 

necesidad de atender con eficiencia sus requerimientos? 

 
x 

 
 

 
x 

 
 

x 

  
x 

 
 

 
x 

 
 

x 

  
x 

 
 

 
x 

 
 

x 

  

¿Los servidores públicos de su institución que son parte del proceso de 

atención de las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden la 

necesidad de atender con eficacia sus requerimientos? 

 
¿Los servidores públicos de su institución que son parte del proceso de 

atención de las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden la 

necesidad de atender con efectividad sus requerimientos? 



  
 

 
18 

 

 
19 

 

 
20 

¿Los servidores públicos de su institución tienen la capacidad de involucrarse 

en las necesidades de los usuarios discapacitados de los servicios que 

ofrecen su institución, para atenderlos adecuadamente? 

¿Los servidores públicos de su institución tratan en forma respetuosa a los 

usuarios discapacitados, cuando no realizan adecuadamente su 

requerimiento por desconocimiento? 

¿Los servidores públicos de su institución reconocen la importancia de la 

inserción social de los usuarios discapacitados, cumpliendo con las normas 

que los ampara? 

 
x 

 

 
x 

 

 
x 

  
x 

 

 
x 

 

 
x 

  
x 

 

 
x 

 

 
x 

  

Nota: Elaborado por el investigador. 

 
 
 



 

Anexo 5. Base de dato de la prueba piloto 

Base de dato de la prueba piloto de gestión estratégica 

 



 

Base de dato de la prueba piloto de calidad de servicio 
 
 



 

Alfa de 

Cronbach 

,978 

N de elementos 

20 

Anexo 6. Resultados de la confiabilidad de las variables 

Resultado de la confiabilidad de gestión estratégica 

Estadísticas de fiabilidad 

 
 
 
 
 
 

 

Estadísticas de total de elemento 

 

Media de escala 

si el elemento 

se ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

 

Correlación 

múltiple al 

cuadrado 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

P1 58,70 286,116 ,835 . ,977 

P2 58,75 291,039 ,784 . ,977 

P3 58,55 300,997 ,602 . ,979 

P4 58,80 292,484 ,797 . ,977 

P5 58,50 299,421 ,576 . ,979 

P6 58,85 288,976 ,834 . ,977 

P7 58,80 289,326 ,848 . ,976 

P8 58,70 290,747 ,863 . ,976 

P9 58,75 290,829 ,877 . ,976 

P10 59,00 290,632 ,903 . ,976 

P11 58,90 287,884 ,931 . ,976 

P12 58,90 289,253 ,941 . ,976 

P13 58,80 288,484 ,918 . ,976 

P14 58,90 290,516 ,852 . ,976 

P15 58,85 290,345 ,836 . ,977 

P16 58,85 291,082 ,814 . ,977 

P17 58,85 283,187 ,772 . ,978 

P18 59,05 283,839 ,840 . ,977 

P19 58,80 291,537 ,826 . ,977 

P20 58,80 290,589 ,854 . ,976 



 

Resultado de la confiabilidad de calidad de servicio 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 

Cronbach 

 
 

N de elementos 

,985 12 

 

 
Estadísticas de total de elemento 

 
 

Media de escala 

si el elemento 

se ha suprimido 

Varianza de 

escala si el 

elemento se ha 

suprimido 

 
 

Correlación total 

de elementos 

corregida 

 
 

Correlación 

múltiple al 

cuadrado 

Alfa de 

Cronbach si el 

elemento se ha 

suprimido 

P21 55,3000 307,905 ,837 . ,984 

P22 55,5000 304,263 ,860 . ,984 

P23 55,6000 305,516 ,842 . ,984 

P24 55,6000 303,937 ,888 . ,984 

P25 55,4000 305,832 ,851 . ,984 

P26 55,5000 303,421 ,804 . ,985 

P27 55,5000 300,263 ,930 . ,984 

P28 55,5000 304,684 ,951 . ,984 

P29 55,3000 305,484 ,861 . ,984 

P30 55,5500 300,155 ,919 . ,984 

P31 55,4000 306,779 ,780 . ,985 

P32 55,4000 304,253 ,899 . ,984 

P33 55,4000 302,779 ,943 . ,984 

P34 55,2500 307,566 ,781 . ,985 

P35 55,2000 303,221 ,890 . ,984 

P36 55,4500 310,471 ,844 . ,984 

P37 55,5000 305,316 ,931 . ,984 

P38 55,3500 300,661 ,889 . ,984 

P39 55,6000 297,621 ,899 . ,984 

P40 55,3500 299,503 ,847 . ,985 



 

Anexo 7 Base de datos de la aplicación de la muestra 

Gestión estratégica 

Calidad de servicio 



 

 



 

Anexo 8. Cálculo de la muestra 
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