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Resumen

El objetivo fue determinar la relacién entre la Gestion Estratégica y la calidad de
servicio a las personas con discapacidad en una Municipalidad Distrital de Lima
2021. La investigacion es de tipo bésica, enfoque cuantitativo, alcance correlacional
y transversal. Se trabajo con una poblacibn de 150 servidores publicos,
obteniéndose una muestra de 109, aplicando el muestreo aleatorio simple. Se aplico
como instrumento el cuestionario para cada variable, se elaboraron 20 preguntas
en cada uno de ellos. En relacion con los resultados se obtuvo que los servidores
publicos consideran que las dimensiones de la variable gestidn estratégica son en
promedio alto, 100.00%. Las dimensiones formulacién estratégica, implementacion
estratégica y evaluacion 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 gestidon estratégica tiene una relacion 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
gestion estratégica en las instituciones cada procedimiento sera eficiente, efectivo

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

Palabras clave: Formulacion estratégica, implementacién estratégica, evaluacion

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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l. Introduccion

(2015). BID ha sefialado que las estrategias realizadas por cada estado en forma
planificada obtuvieron mejores resultados, lograndose una gestion publicaadecuada
y articulada en beneficio de la poblacion, y més adn si van acompafiadasde la
gestion, lo que implica que la gestion estratégica es la que nos ha vislumbradoel éxito
del gobierno institucional gubernamental o privado, cumpliéndose con la vision,
mision y objetivos de estas. Por lo cual todos los gobiernos han venido desarrollando
sus acciones en forma sincronizada en un plan de trabajo en beneficiode la poblacion
y ejecutaron conforme a las estrategias establecida por sus gobernantes. (Guerra,
Diaz, Chicaiza, Rivero y Narvaéz, 2019; Mancarella, 2019 y Urefa, 1988). Se
pronunciaron con relacién a la importancia de la imagen institucional frente a los
usuarios y la satisfaccion de los usuarios, que logran al recibir los servicios o
productos requeridos de la institucion, siendo de calidad.

Se analiza dia a dia la calidad de servicio de todo tipo de empresas alrededor
del mundo y es asi como algunas empresas han logrado el posicionamiento
comercial deseado y lograr la satisfaccion de sus clientes y la fidelizacion posterior,
sin embargo, se considera un proceso donde se analiza las percepciones, laimagen
institucional para satisfacer a los usuarios con servicios o productos de calidad. las
organizaciones estan bajo presion de cambio y necesitan ser gestionadas
adecuadamente para brindar mejores servicios y productos, sin embargo, muchas
instituciones aun no prestan la atencién necesaria al posicionamiento del negocio.
(Salazar y Cabrera, 2016; Stevens, 2014; UNESCO, 2018).

Las instituciones reconocen hacia que nicho de mercado desean llegar, asi
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 disefarlo 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



revisando en forma perioddica sus procesos, aplicando las estrategias necesarias

para mejorarlos.

El Estado Peruano viene protegiendo a las poblaciones vulnerables, asi como a las
personas con discapacidad, el 01.06.2022 emitié la RM-130-2022-MIMP, para que
la Oficina General de Administracion del MIMP entregue el 1% de los ingresos
brutos generados por la organizacion de juegos de loterias y similares(S/ 870 000
000 Ochocientos setenta),El servicio Red Alivia Peru es liderado por CONADIS y
coordina con los gobiernos regionales y locales para dirigir, asesorar y gestionar
servicios publicos esenciales como educacion, salud, empleo, proteccién social,
acceso a la justicia. La ejecucion fue desde de mayo hasta diciembre; de esta forma
se mejoran los servicios de orientacion, asistencia, soporte, acompafiamiento y
monitoreo, optimizandose el acceso de las personas con discapacidad y sus familias
a los servicios que brinda el Estado en el pais, determinandose su satisfaccion e
insercion social. INEI, sefialoque en el Pera la poblacion con alguna discapacidad
alcanza a 3 millones 209 261personas; (2 millones 715 892/urbana) y 493 369
personas (rural). Reforzaran servicios de orientacion a personas con discapacidad
para acceso a servicios publicos. (2022). (El peruano, 2022). Reforzaran INEI
(2017).

El Problema General: ¢, Cual es la relacién entre la Gestion Estratégica y la
Calidad de servicio para las personas con discapacidad en una Municipalidad
Distrital de Lima, 2021? Asimismo, se detallara los problemas especificos: (a) ¢, Cual
es larelacion entre la formulacién estratégica y Calidad de servicio para las personas
con discapacidad en una Municipalidad Distrital de Lima, 20217?, (b) ¢Cual es la
relacion entre la implementacion estratégica y la CDSPD en una MDL, 20217?, (c)
¢,Cudl es la relacion entre la evaluacién estratégica y la Calidad de servicio para las
personas con discapacidad en una Municipalidad Distrital de Lima, 20217

Se argumenta la necesidad de la Gestion Estratégica para lograr la calidad de
servicio en una Municipalidad Distrital de Lima, asi como en las diferentes
instituciones de nuestropais cumpliendo con los objetivos del Estado de inclusién

social para toda la poblacion sin diferencias de ningun tipo.



El OG: Determinar la relacion entre la Gestion Estratégica y la CDSPD en
una MDL, 2021. También, se puntualizé los OE: (a) Establecer la relacion entre la
formulacion estratégica y la CDSPD en una MDL, 2021, (b) Establecer la relacion
entre la implementaciéon y la CDSPD en una MDL, 2021, (c) Establecer la relacion
entre la evaluacién estratégica y la CDSPD en una MDL, 2021.

Al respecto, se menciond la Hipotesis General: Existe relacion significativa
entre GE y la CDSPD en una Municipalidad Distrital de Lima, 2021 y las HE: (a)
Existe relacion significativa entre la formulacion estratégica y CDSPD en una MDL,
2021, (b) Existe relacion significativa entre la implementacién estratégica y la
CDSPD en una MDL,2021, (c) Existe relacion significativa entre la EE y la CDSPD
en una MDL, 2021.



[I. Marco Tebdrico

A continuacion, se presentan los antecedentes nacionales y los antecedentes
internacionales que se han considerado en la presente investigacion.

Trigoso (2021), analizé la GA y la CDS en el Ministerio de Desarrollo e Inclusién
Social - Lima, 2019, estableciendo los roles de cada servidor publico en este
proceso de dar un servicio de calidad, realizando una investigacion transversal. La
muestra estuvo conformada por 132 encuestados. Los instrumentos de recoleccion
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 relacion directa entre

ambas variables de estudio.

Garcia (2020) analizé la calidad dentro de la gestién, 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 elaboracion propia
para medir la administracién con un total de 13 preguntas, y el cuestionario utilizado
para medirla calidad de la atencion tenia 16 preguntas, siendo ambos herramientas
vélidas y fiables. Existe la conclusion de la correlacion afirmativa entre ambas

variables.

Pando (2019) realiz6 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 correlacién entre ambas variables.

Padilla (2014), su investigacion ha tenido relacion entre el proceso de la
capacitacién y sensibilizacion que tienen los colaboradores de la institucion para
ofrecer a los clientes productos o servicios de calidad en la OMAPD de la MPH
durante el afio 2013. El tipo de disefio es de tipo aplicativa. Se utilizé una lista de
preguntas cerradas para levantar la informacion. La poblacion fue conformada por
212 usuarios y la muestra de 140 usuarios. concluyéndose con la interrelacion entre

ambas variables estudiadas en la investigacion.



Barrera e Ysuiza (2018), realizaron un estudio con el objetivo de sefalar la
correlaciéon de la administracion con la CDS brindado a los contribuyentes en Alto
Amazonas en el afio 2018. Este estudio fue no experimental. Se aplico a 74
administradores de una provincia y ciudad de la selva y 133 ciudadanos del mismo

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

De la misma forma, los antecedentes internacionales, segun Paredes (2020), realizo
su investigacion para determinar la correlacion entre la GA y la CDS, midiendo los
factores internos y externos en una Universidad. El disefio de la investigacion fue
cuantitativo, descriptivo y correlacional. La muestra estuvo conformada por 265
docentes y 375 estudiantes. Se utilizé6 una encuesta de elaboracion propia para la

recoleccion de datos. Se concluye la correlacion entre ambas variables.

Peraza y Giovanna (2018) realizaron un estudio para evaluar la gestion de atencién
y satisfaccion de los productores con el proceso de calidad del servicio en FONDAS
entre 2014 y 2015. El disefio de la encuesta es de tipo descriptivo. Se utilizo la
encuesta CESASI. La aplicacién se hizo a 59 servidores publicos y 56 productores
del municipio de Andrés Eloy Blanco. La conclusion es que la agencia cuenta con un
organigrama, mision y vision para detectar fallas en las areas antes mencionadas,

donde los programas de tecnologia muchas veces no funcionan.

Toral y Zeta (2016) realizaron un estudio para evaluar la GA y la SDC, en una
institucion de servicio, donde identificaron la importancia de sensibilizar a los
colaboradores en el sistema productivo, a nivel de la fabricacion de los productos,
hasta llegar a los productos terminados, se ofrecen para guiar a los usuarios hacia
la satisfaccion total del producto o servicio cuando se recibe. El disefio de la
investigacion fue descriptiva y correlacional. Se utilizaron el andlisis bibliogréafico y
el cuestionario para la recoleccion de los datos. Se concluye que en la medida que

mejoran los procesos de la institucion mejorara la CDS.



Adecco. (2022). De acuerdo a la investigacion realizada, establece que la insercion
social a las personas con discapacidad se aceler6 por la pandemia del COVID-19,
porque el 98% de la poblacion econdmica activa a nivel mundial han realizado su
trabajo de forma no presencial durante los afios 2020-2021-2022, y mas aun un 30%
lo contintan haciendo, la tecnologia y la inteligencia artificial han abierto una seria
de oportunidades de inclusion 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, asi como también de acceder a diversos servicios publicos en las
diferentes instituciones, con la ayuda del portal de transparencia, asicomo el acceso
a los sistemas de tramites documentarios en forma virtual. Con todoello asegura la
investigacion que es necesario que los Estados continden fortaleciendo la
tecnologia y la inteligencia artificial como parte inherente de los trabajadores y de
los procesos en las diferentes instituciones y es asi que para el 2040 se lograr que

tengan a plenitud empleo las personas con discapacidad en un90%.

A nivel mundial existen un gran niamero de personas con discapacidad, siendo
Puerto Rico uno de los paises con mayor numero, 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 publicos del Estado, que ellos tienen
derecho y lograr la insercion social esperada. La problemética es que no existe un
ente Unico que regularice los derechos de las personas con discapacidad, y mas
aun que cumplan con los derechos de acceder a todos los servicios publicos del
estado, generando un desconcierto hasta cuando seguiran relegados y al serlo con
ellos también lo estamos haciendo con su familia, concluyendo que es importante
realizar campafias de sensibilizacion para que tengamos empatia y respetemos los
derechos de todos, asi no existan normas legales para cada derecho y para cada
situacion. Fretts, A. (2018)

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

gestion estratégica sea el objetivo principal de las instituciones para lograr la



participacion y unificacion de todos los colaboradores de las instituciones, utilizando
la tecnologia de la informacion, logrando el control y retroalimentacion de cada
proceso, para mejorar los servicios de calidad que se brinda a los usuarios con
empatia y sensibilizacion, desde una perspectiva de gestion estratégica y una
gestion de recursos humanos adecuada donde se involucren absolutamente todo el
personal de la institucion, y es asi que se obtienen los mejores beneficios para la

institucién, y se logra la aceptacion de los usuarios.

En cuanto a las bases tedricas se define la variable Gestion Estratégica es un
proceso continuo detoma de decisiones que modela el desempefio de una
organizacion, teniendo encuenta los puntos fuertes y puntos débiles que enfrenta la
organizacion en su propioentorno, asi como sus propias oportunidades que deben
de maximizarlas paralograr un posicionamiento en la sociedad. (Romero, 2016). El
lider debe desarrollarlas estrategias en forma anticipada y adoptarlas dentro de su
propia area de gestion para poder sobrevivir y mantenerse competitivo a corto,
mediano y largo plazo en elmercado en el que se desarrolla su negocio. Los medios
de la direccion estratégicacomienzan a ajustarse al enfoque estratégico de la
institucion. (Betancourt, 2006). Teoria o Modelo de la GE considera la fase del valor a
buscar, la estrategia disefiaday el accionar de los planes. (Bazan, 2016). Por otro
lado, Retamozo (2003) la definecomo la unificacion de los objetivos y metas a

cumplir a un plazo largo.

Teoria de la GE integral, Los lideres en forma individual deben de desarrollar sus
estrategias en su area de gestion y dentro de las actividades que desempefia debe
de tomar sus decisiones efectivas que promuevan la implementacion y ejecucion
del sistema de gestion 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 maxima competitividad requerida por el nivel
de desempefio de la fuerza laboral, aprovechando al maximo los modernos recursos
tecnoldgicos operativos y otros factores determinantes en si mismos. Es conocido

gue la direccion estratégica integral se basa en la aplicacion de la integracion de las



habilidades directivas para asegurar el desarrollo eficaz de los procesos y la gestidon

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

Agudelo (2020) sefalé el modelo de gestion estratégica de Rusell Ackoff,
enfatiza la comprension de la variabilidad natural global, y actualmente nos
enfrentamos a la pandemia de Covid19. El modelo identifica tres grandes areas que
constituyen la gestion estratégica, las cuales son: participacion de todos los
colaboradores, planificacion de cada proceso y la integridad al obtener lo que se ha
previsto.

Teoria de contingencias, del cambio estratégico que deben realizar los
lideres ante la contingencia de toda actividad que se presenta en una organizacion
de género, identificé dos tipos de lideres definidos como interpersonales y de tarea,
teniendo en cuenta la importancia de ambos (Mora, 1983)

La variable Gestion estratégica: son lineamientos generales que se
bosquejan en mejora de la institucion considerando los puntos débiles y fuertes de

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

Las dimensiones de la variable gestion estratégica, son las siguientes:
Primera dimension: Formulacién estratégica, nos permite definir hacia donde va la
institucién, que actividades deben de enfocarse y que pretende con la elaboracién
de las actividades prioritarios de una organizacién.; Segunda dimension:
Implementacion estratégica, es el proceso que permite internalizar con los
colaboradores de la institucion la direccién de la institucion. Tercera dimension:
Evaluacion estratégica, Es el monitoreo necesario que se realiza para establecer la

retroalimentacion para mejorar la gestion empresarial. (David, 2003).

Definicion conceptual de CDS, Carman (1990), es la percepcion de lapersona
gue recibe el servicio o producto, bajo ciertas caracteristicas que loimagino, y para
la institucion es lo que ofrece inmerso en sus productos o servicioshacia los usuarios
considerando la confiabilidad, seguridad y el mercado de aceptacién con otras

instituciones del entorno social. (Parasuraman, Zeithanml y Berry, 1885).



La satisfaccion de los clientes para los eruditos es un acto que se da en el
momento intrinseco desde que se solicita el producto o servicio, mientras que la
calidad de servicio esta 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
gestion de calidad, que se utiliza para referirse a un sistema que puede correlacionar
un conjunto de variables que se cree que estan relacionadas con los elementos y
meétodos mediante los cuales la aplicacién puede lograr una mejora de la calidad
(Aliaga y Alcas, 2020).

Enfoque tedrico de la escuela norteamericana, el centro es el cliente quien
determina la calidad del servicio, en funcion a sus expectativas subjetivas, el
individuo ya tiene una definicién clara de lo que espera recibir, sin embargo, al
momento que recibe el producto no lo analiza como lo ofrecid la institucion, sino
como él lo esperaba, por eso es muy importante fidelizar al cliente en relacién con

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

Serrano y Lopez, 2007) Modelo de calidad percibida del servicio Gronroos (1984)
destaca la importancia de saber qué es lo que realmente busca el usuario y qué
evalla, proponiendo dos dimensiones que componen la prestacion de un servicio:
por un lado, proporcionar la servicio el cliente quiere calidad técnica o disefio. El
enfoque correcto esta en el resultado general de la calidad del servicio; por otro
lado, esta la calidad funcional o el proceso de calidad del servicio, que esta
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 prestacion de un servicio incide en su resultado global, lo que se refleja en la
valoracion directa del servicio por parte del consumidor, creando en él una imagen
de creacion propia. su propia experiencia de servicio. (Mora, 2011; Rust y Oliver,
1994; Duke, 2005).



La primera dimension 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 institucion
su infraestructura y equipamiento. Mientras que tangible es un concepto que se
refiere a las cosas y mercancias que se pueden observar y percibir con los sentidos,
gue ocupan un espacio fisico y son de naturaleza tangible, la palabra intangible se
refiere a todo lo que no se puede percibir a través de los sentidos. (Davila, Coronado
y Cerecer, 2012).

Segunda dimension es fiabilidad, entrega formal del producto o servicio

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

Tercera dimensién es capacidad de respuesta, Determinar la voluntad o la
preparacion para servir a los empleados, incluida la ejecucion a tiempo real de
atencién 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
tecnologia de servicio es el tiempo de reparacién de fallas, que esta relacionado con
el tiempo para encontrar la causa y esperar a que un dispositivo sea reparado.
(Kumar y Kumar, 2004).

Cuarta dimension es seguridad, la cual, por la naturaleza del servicio, éste
es fundamental y se basa inicialmente en las propiedades de la comunicacion:
confiabilidad, seguridad, competencia y cortesia. Ham, Jhonson, Weinstein, Plank
y Jhonson (2003) Resuma los diversos componentes relacionados con la seguridad,
como la comunicacién sobre como mantener informados a los clientes; la reputacién
gue implica confianza, fe y honestidad; la competencia, que se refiere a tener las
habilidades y los conocimientos necesarios para prestar el servicio; la cortesia, que
es respeto y consideracion; y la seguridad. , esto se entiende como estar fuera de
peligro o riesgo.

10



Quinta dimension es empatia, que abarca la atencién y cuidado
individualizado que la compafia provee a sus clientes (Davila, Coronado y Cerecer,
2012).
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lll. Metodologia
3.1. Tipo y disefio de estudio

3.1.1 Tipo de investigacion: basica La investigacion es basica en concordancia al

marco conceptual.

3.1.2 El disefio de investigacion: no experimental, al no manipularse las variables

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

Figura 1

Esquema de los estudios con disefio correlacional

n= r
.,
Y
Ddnde:
n : Muestra de estudio
V1 : Gestion estratégica
V2 : Calidad de servicio a las personas con discapacidad
r - Correlacion

3.2. Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual de GE, Es un proceso continuo de toma de decisiones que
afecta el desempefio organizacional, teniendo en cuenta las oportunidades y
amenazas que enfrenta la organizacién en su propio entorno, asi como sus propias

fortalezas y debilidades (Romero, 2016).

Definicion operacional de GE, es una variable de naturaleza cuantitativa y se mide
con la escala de Likert. Se considerd 3D, 71y 20 items; los mismos que fueron de

utilidad para realizar el cuestionario tipo Likert.
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Definicién conceptual CDS, son las percepciones de los clientes en relacién lo
reciben, asi como a lo que esperan recibir para lograr la satisfaccion del producto o

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

Definicién operacional de CDS, es una variable de naturaleza cuantitativa y se
mide con la escala de Likert, se considerd 5 D, 151 y 20 items. Asimismo, se mediran

mediante escala de Likert.
Indicadores: en ambas variables se consider6 20 preguntas o items.

Unidad de analisis: se aplicara los instrumentos en la institucion mencionada.

3.3. Poblacion, muestray muestreo, unidad de andlisis

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

Lima, relacionados a la GE y la CDS

Criterios de inclusion: se considerara a todos los servidores publicos que

intervienen en el proceso de la GE y la CDS

Criterios de exclusién: no existe, se aplicara a los colaboradores indicados en la

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

Muestreo: el muestreo que se aplico fue probabilistico por muestreo de aleatorio

simple.

Unidad de andlisis: En la presente investigacion, la unidad de analisis correspondio
a una Municipalidad distrital de Lima, los servidores publicos de GE y la CDS

participaron en las encuestas.
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3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccidn 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 Cuestionario
instrumento
2. Autor(a) Sarmiento Hernandez Agib Fausto
3. Objetivo El que sefiala la presente investigacion.
4. Ao 2022
5. Elaboracién Propia
6. Tipo de Cuestionario
instrumento
7. Numero de items 20
8. Poblacion de 150
interés
9. Muestra 109
10. Aplicacion En la unidad de andlisis
11. Tiempo de Sera aproximadamente de 30 minutos
administracion
12. Valoracion Escala de Likert: Uno, dos, tres, cuatro y cinco puntos
por cada item.

14



V2

1. Nombre del Cuestionario
instrumento
2. Autor(a) Sarmiento Hernandez Agib Fausto
El que sefala la presente investigacion.
3. Objetivo
4. Afio 2022
5. Elaboracién Propia
6. Tipo de Cuestionario
instrumento
7. Numero de items 20
8. Poblacion de 150
interés
9. Muestra 109
10. Aplicacion En la unidad de analisis
11. Tiempo de Sera aproximadamente de 30 minutos
administracion
Escala de Likert: Uno, dos, tres, cuatro y cinco puntos
12. Valoracion

por cada item.
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La validez de los instrumentos, la realizaron especialistas,
denominandoles el juicio experto, dando por resultado que si es aplicable los

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

Se calcul6 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 aplicacion de los instrumentos ha sido realizada a los servidores publicos 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 aplicacién de los instrumentos ha sido en forma

presencial con los servidores publicos.

3.6. Métodos de analisis de datos

Se analiz6 con la estadistica. Estos resultados fueron ingresados al Excel en

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

3.7. Aspectos éticos

Los resultados se manejardn bajo el anonimato de los participantes y solo se
emplearan para fines académicos. Y la divulgacion de los mismos se harén a través
de articulos cientificos. De acuerdo las normas de la UCV pasaran el trabajo por el

turnitin.
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IV. RESULTADOS

4.1. Analisis descriptivo

Tabla 3
Distribucién de frecuencias de la variable GE y dimensiones
W D1 D2 03
Gestion Formulacion Implementacicn Evaluacion
. esfrategica - ..

esfrategica estrategica estrategica
Mivel i % f o f % f %
Bajo 0 0.0 0 0.0 1] 0.0 ] 0.0
Medio 0 0.0 3 238 1] 0.0 4 a7
Alto 109 100.0 106 q97.2 109 100.0 105 96.3
Total 109 100 109 100 109 100 109 100

Se analiz6 la V1-GE. De los 109 encuestados se observa los siguientes niveles:
100.0% alto. Primera dimension, 97.2% alto y el 2.8% medio. En la segunda

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

altoy el 3.7% medio.
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Tabla 4

Distribucién de frecuencias de la variable CDS y dimensiones

Wl 01 D2 D3 D4 D5
Calidadde  T2NgiDIES  Fizpiidad Capacidad de  Seguridad  Empatia
SEMVICio respuesta
Mivel f % fo% f % f %, f o f o
Bajo 00 0 0,0 0 0,0 0 0,0 1 09 0 0.0
Medio 0 0.0 g 8.3 5 45 3 28 22 202 5 45
Alto 108 1000 100 917 104 954 106 972 36 789 104 954
Total 102 100 109 100 409 100 109 100 109 100 109 100

Se analizé la V2 - CDS. De los 109 encuestados se observa los siguientes niveles:
el 100.0% considero alto. La primera dimension, el 91.7% alto y el 8.3% medio. En
la segunda dimension, el 95.4% alto y el 4.6% medio. En la tercera dimension, el
97.2% alto y el 2.8% medio. En la cuarta dimension, el 78.9 alto, el 20.2% medio y
el 0.9% considero bajo. Finalmente, en cuanto a la quinta dimension, el 95.4% alto

y el 4.6% medio.
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4.2 Andlisis inferencial
4.2.1. Pruebade HG

H1: Existe relacion significativa entre GE y la CDSPD en una Municipalidad Distrital
de Lima, 2021.

HO: No existe relacion significativa entre GE y la CDSPD en una Municipalidad
Distrital de Lima, 2021

Tabla 5

Pruebas de normalidad

Kolmogorov- Shapiro-Wilk
Smirnov
Estadistico gl Sig Estadistico gl Sig
Gestion estratégica ,092 109 ,023 ,984 109 ,213
Calidad de servicio ,099 109 ,010 ,986 109 312
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Tabla 6

Correlacion entre GE y la CDS

Gesticon Calidad de
astratégica servicio
g Gestion estratégica Coeficiente de comelacion 1,000 G2
% Sig. (bilateral) . 000
M 109 102
A Calidad de servicio Coeficiente de comelacion S21 1,000
(=)
£ Sig. (bilateral) 000 .
M 109 102

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 relacion

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

coeficiente de correlacién: Rho de Spearman es 0.521.

4.2.2. Prueba de HE-1

H1: Existe relacién significativa entre la formulacion estratégica y la CDSPD en una

Municipalidad Distrital de Lima, 2021.

HO: Existe relacion significativa entre la formulacion estratégica y la CDSPD en una

Municipalidad Distrital de Lima, 2021.
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Tabla 7

Correlacion entre la formulacién estratégicay la CDS

Formwlacidn Calidad de
astratégica servicio
= Formulacion estratégica  Coeficients de correlacion 1,000 420
E Sig. (bilateral) . 007
a N 100 108
u
o Calidad de servicio Coeficientz de correlacion A2 1,000
§ Sig. (bilstersl) 007 .
I 109 108

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 relacion significativa entre la formulacién

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

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

H1: Existe relacion significativa entre la implementacion estratégica y la CDSPD en

una Municipalidad Distrital de Lima, 2021.

HO: No existe relacion significativa entre la implementacion estratégica y la CDSPD

en una Municipalidad Distrital de Lima, 2021.

Tabla 8
Correlacion entre la implementacion estratégica y la CDS

Rho de Spearman

Implementacion  Calidad de
estratégica servicio

Implementacion Coeficiente de correlacion 1,000 340
estratégica Sig. (bilateral) ,000

N 109 109
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,ad40*= 1,000

Sig. (bilateral) ,000

N 109 109

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 relacion significativa entre la implementacion estratégica y

la CDS. Correlacion positiva débil, coeficiente de correlacién: Rho de Spearman

0.340.
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4.3.4. Prueba de HE-3

H1: Existe relacion significativa entre la evaluacion estratégica y la CDSPD en una

Municipalidad Distrital de Lima, 2021.

HO: No existe relacion significativa entre la evaluacion estratégica y la CDSPD en

una Municipalidad Distrital de Lima, 2021.

Tabla9
Correlacion entre la evaluacion estratégica y la CDS

Evaluacion Calidad de

estratégica servicio
= Evaluacion estratégica Coeficiente de correlacién 1,000 263*
% Sig. (bilateral) 006
;::. N 109 109
S Calidad de servicio Coeficiente de correlacién 263 1,000
£ Sig. (bilateral) 006

M 109 109

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 relacion significativa entre la evaluacion estratégica y

la CDS. Sefala una correlacion positiva débil por el coeficiente de correlacion: Rho

de Spearman es 0.263.
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V. DISCUSION

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, segun detalle: 2.8%, 0.0% y del
3.7%. Determinandose que las dimensiones de la variable CDS en una MDL-2021,
son en promedio alto (100.0%) Tabla 1.

Los resultados coinciden con Bazan (2016), la Teoria de la Gestion Estratégica,
guien 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 areas deben
de tener necesariamente metas definidas, pero que estas deben de unificarse en
todo su contexto, a fin de lograr una instituciébn de éxito porque previamente ha
definido las estrategias necesarias para la ejecucion de su plan de trabajo a corto,
mediano y largo plazo.

La gestidn estratégica es definida como un enfoque sistematico de administracion
gue incluye la determinacion de los Estados futuros por una organizacion, siendo
una alternativa para el sector publico, que a propuesta del Estado Peruano, dentro
de los pilares de la Modernizacion del Estado establece todo el procedimiento
necesario para que las instituciones en el sector publico lo apliquen.

Los primeros teéricos enfocados al proceso estratégico, lo visualizan como un
enfoque racional y normativo. La estrategia establecida desde la teoria
organizacional se muestra desde estructuras de poder al interior de la organizacion,
lo que el actual Alcalde de una Municipalidad distrital en Lima, lo esta aplicando en

beneficio de la instituciéon y de los usuarios de su jurisdiccién.

Asimismo se tiene concordancia con la Teoria de la GE integral, en que la institucion
considera lider a cada jefe de las diferentes areas de la institucion, los cuales 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
institucién integrando las estrategias de cada area en beneficio institucional.
(Matos, 2013).

Modelo de gestion estratégica de Rusell Ackoff. Agudelo (2020) considerala
participacion, planificacion e integridad, para realizar un trabajo colaborativo dentro
de la institucion, considerando estos tres elementos claves para el éxito en la
aplicacidon de las estrategias institucionales, lo cual guarda relacion con el trabajo
porque en la Municipalidad han dado directivas exclusivas para un clima laboral
adecuado, para un trabajo en armonia y respeto entre los colaboradores.

Teoria de contingencias, guarda relacion, 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 institucién, 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, segun detalle:
8.3%, 4.6%, 2.8%, 20.2%, y del 4.6%. Determinandose que las dimensiones de la
variable CDS en una MDL-2021, son en promedio alto (100.0%) Tabla 2.

En relacion 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 Teoria
de la escuela norteamericana en relacion a que los usuarios esperan recibir un
servicio en tiempo real de acuerdo a las expectativas que se ha creado en funcién
al portal de transparencia, en el cual sefiala los tiempos y los procesos a realizar
para atender los requerimientos por los usuarios, sin embargo, existen
oportunidades en que los servidores publicos no cumplen en tiempo real con la
informacion, 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 empaticos
para la atencidén de los usuarios que solicitan algunos requerimientos a fin de que
no sientan que estan siendo rechazados o en su defecto hacerles sentir incomodos

por la no atencion adecuada. Bazan (2016).

Por otro lado los resultados estan de acuerdo con Serrano y Lopez (2007) en
relacion a la Teoria del Modelo de la calidad percibida del servicio Gronroos (1984),
en donde se evalla 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 dificil de hacerlos
sentir bien en este sentido, ya que la Municipalidad trabaja muy bien estospuntos, a
través del portal de transparencia donde cumple con todo lo ofrecido en cada
servicio que ofrece a la poblacién de lajurisdiccion. (Mora, 2011). Rusty Oliver(1994)
(Duque, 2005).

En la variable GE se observa que el coeficiente de correlacion de Spearman es
0.521 (existiendo una correlacion 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

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

Los resultados concuerdan con Adecco (2022). En relacién que la tecnologia de la
informacion ha sido implementada en todas las instituciones del sector publico y
privado a fin de realizar con eficiencia, efectividad y eficacia el trabajo via remoto o
trabajo no presencial, porque los usuarios han utilizado todo tipo de la TICS a fin de
atender a los usuarios que requerian informacién de la Municipalidad. El personal
con discapacidad, asi como los usuarios con discapacidad han tenido que verse
obligados en manejar la parte del software y sistemas para darle una atencion
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 quedo
instaurada los procedimientos, manejo de la informacion, a través de las
herramientas tecnoldgicas, asi se esta llegando a un trabajo presencial, y lo que es
mas 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 afio a afio 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 aun se encuentra en proceso a hivel de
gobierno central, y cada vez se incrementa mas la no atencién 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 idoneo para
capacitarlo constante en los procesos de gestion estratégica para dar un servicio de

calidad.

La GE en su dimension formulacion estratégica se observa que el coeficiente de
correlacién de Spearman es 0.420 (existiendo una correlaciéon positiva moderada)
con el nivel de significancia p = 0,007 siendo esto menor al 5% (p < 0,05) la cual
quiere decir que la formulacion estratégica tiene una relaciéon directa con la CDS en
una MDL-2021. Tabla 5.

Se coincide con Pando (2019) y Padilla (2014). La formulacion de las estrategias
parte de un todo institucional, y a la vez es necesario la identificacién de las
actividades a desarrollar por cada area de la institucion a fin de lograr un fin en
comun. Los servicios que ofrece la Municipalidad a la poblacion deben de ser de
calidad y en beneficio de las personas con discapacidad, asi como de toda la

poblacion de la jurisdiccion de la Municipalidad.

La GE en su dimension implementacion estratégica se observa que el coeficiente
de correlacion de Spearman es 0,340 (existiendo una correlacién positiva débil) con
el nivel de significancia p = 0,000 siendo esto menor al 5% (p < 0,05) la cual quiere
decir que la implementacion estratégica tiene relacion 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 relacion a que la
implementacion estratégica es parte de la gestibn estratégica donde
necesariamente se debe de tener el conocimiento necesario de la institucion, asi
como de su jurisdiccidn 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 institucion 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 poblacion, y a la vision, mision de la institucion.

La GE en su dimensién evaluacion estratégica y la CDS se observa que el
coeficiente de correlacion de Spearman es 0,263 (existiendo una correlacion
positiva débil) con el nivel de significancia p = 0,006 siendo esto menor al 5% (p <
0,05) la cual quiere decir que la evaluacién estratégica tiene relacion directa con la
CDS en una MDL-2021. Tabla 7.

Peraza y Giovanna (2018), tienen relacion con los resultados obtenidos en la
presente investigacion, porque la Municipalidad realiza la evaluacion estratégica en
forma periddica a fin de determinar que las estrategias funcionen adecuadamente
en beneficio de la institucion, tal cual como lo sefialan estos autores en sus trabajos
de investigacion es importante conocer y elaborar un organigrama, un manual de
organizacion y funciones, un reglamento de organizacion y funciones para que cada
proceso de los colaboradores se realiza en funcién de estos documentos normativos
y cumplan con las funciones de cada area 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 Garcia, 2020)
donde identificaron la necesidad de evaluar en forma constante cada proceso en
beneficio de los usuarios, asi como para realizarse una autoevaluacion de la gestion
y realizar la retroalimentacion 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 institucion gubernamental, identificandose asi la
necesidad de mejora de los servicios, asi como también entrega de los servicios en
tiempo real, considerandose 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, asi como las instituciones sin fines de lucro las ONGS que vienen
velando y protegiendo los derechos de estas personas, sin embargo, el personal
gue se encuentra a cargo de los diversos procesos, no han tenido las respectivas
capacitaciones de sensibilizacion al respecto, lo que es necesario el compromiso

de todos los involucrados en el proceso.
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VI. CONCLUSIONES

La gestion estratégica es importante dentro de la institucion, siempre y cuando se
haya elaborado revisando todos los aspectos importantes en cada area de la
institucion, es por eso que en la unidad de andlisis de la investigacion, cada director
de las distintas areas tienen contacto directo con su personal para evaluar los
procesos que realizan en cumplimiento de las funciones que tienen en su Manual
de Organizaciéon y Funciones, asi como el respeto a sus compafieros de trabajo,
para realizar un trabajo holistico sin superposicién 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 sefialar 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 especificas para cumplir con la calidad de servicio a las personas con
discapacidad para lograr su reinsercion social.

En forma periddica 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 empatia, deseo de participacion a través de su
personal que aun no se encuentra capacitado. Y es muy favorable para las personas
con discapacidad acceder a todos los servicios publicos de la Municipalidad, sin

necesidad de trasladarse de un lugar a otro.

El alcalde en forma periddica emite directivas que aprueban los procedimientos para
cada requerimiento de los usuarios identificados claramente a fin de cumplir con las
estrategias establecidas por las areas 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 institucion, es idoneo responsable con
experiencia profesional, que permite mejorar los procesos dentro de cada area de
trabajo, estableciendo la retroalimentacién necesaria para mejorar y cumplir con la

funcién de servicio a la sociedad.
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VIl. RECOMENDACIONES

Es necesario que, a través de la Direccion General de Administracion de los
gobiernos locales, regionales, municipales, distritales, se implementen en forma
progresiva directivas de cumplimiento de la implementacion de estrategias
adecuadas para obtener los resultados propuestos por la institucién. Porque
muchas estrategias se tratan de implementar, pero mientras no se realice una
sensibilizacion de estas, no la aplican y mas aun 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 gestion administrativa Formular las politicas publicas 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 politica, econdémica, social, cultural y tecnologica de nuestro pais.

Se requiere que el Gobierno central, identifique claramente una institucion 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 econémicos 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 periédica 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, préactico, de facil acceso y que permita una comunicacion en linea en

tiempo real.

Se debe de incluir una asignacion presupuestal, para que los funcionarios y
colaboradores de la institucion asistan a cursos de capacitacion en gestion

estratégica y calidad de servicio para que lo puedan aplicar dentro de la institucion
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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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Anexo 1

Operacionalizacion de la variable Gestion estratégica

2016)
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Es un proceso de . Vision de la
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Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

Comprension
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ANEXO 2: Matriz de consistencia

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

PROBLEMA
Problema general

¢, Cudl es la relacién entre la
Gestion Estratégica y la
calidad de servicio a las
personas con discapacidad
en una Municipalidad
Distrital de Lima 20217

Problemas especificos

(a) ¢ Cuadl es la relacion
entre la formulacién
estratégica y CDSPD en una
MDL 20217, (b) ¢Cual es la
relacién entre la
implementacion estratégica
y la CDSPD en una MDL
20217, (c) ¢Cuél es la
relacién entre la evaluacion
estratégicay la CDSPD en
una MDL 20217

OBJETIVOS
Objetivo general

Determinar la relacién entre la
Gestion Estratégicay la
calidad de servicio a las
personas con discapacidad en
una Municipalidad Distrital de
Lima 2021

Objetivos especificos

(a) Establecer la relacién
entre la formulacion
estratégica y la CDSPD en
una MDL 2021, (b)
Establecer la relacion entre
la implementacion y la
CDSPD en una MDL 2021,
(c) Establecer la relacion
entre la evaluacién
estratégica y la CDSPD en
una MDL 2021.

HIPOTESIS
Hipdtesis general

Existe relaciéon
significativa entre
Gestion Estratégica y la
calidad de servicio a las

personas con
discapacidad en una
Municipalidad  Distrital
de Lima 2021

Hipdtesis especificas
(a) Existe relacion
significativa entre la
formulacion estratégica
y CDSPD en una MDL
2021, (b) Existe relacion
significativa entre la
implementacion
estratégica y la CDSPD
en una MDL 2021, (c)
Existe relacion
significativa entre la
evaluacion estratégica y
la CDSPD en una MDL
2021.

VARIABLES E INDICADORES

VVariable independiente: Gestion estratégica

Dimensiones Indicadores ftems Escala Rango
Vision de la 1,2,3,4,5,6
organizacion
Mision de la
Formulacion organizacion
estratégica Objetivos de la
organizacion Ordinal
Lineas de accion Alto (75-100)
prioritarias 1 = Nunca
Implementacion 7,8,9,10,11, | 2 = Casi nunca Medio (47-74)
- correcta 12,13,14, 3 = Algunas veces
Ierr;[t:)rlgtrgeir;?uon 4 = Casi siempre Bajo (20-46)
g 5 = Siempre
Evaluacién del 15,16,17,18,
L proceso 19,20
Evaluacion Propuestas de
estratégica puestas
modificacién
del proceso
Variable dependiente: Calidad de servicio
Ubicacion del 1,234
acceso )
Informaciones a Ordinal
usuarios Alto (75-100)
Tangibles Condiciones de la 1=Nunca .
zona de 2 = Casi nunca Medio (47-74)
recepcion 3= Algu_na_s veces _
Material 4 = Casi siempre Bajo (20-46)
informativo 5 = Siempre
Fiabilidad Innovacién de 5,6,7,8




equipos

Capacitaciones al
personal

Atencion rapida

Capacidad de
respuesta

Cortesia 9,10,11,12

Compromiso

Amabilidad

Seguridad

Informacion 13,14,15,16

Confianza

Empatia

Capacidad para 17,18,19,20
entender a
usuarios

Paciencia

Comprension

TIPO Y DISENO DE
INVESTIGACION

Enfoque: Cuantitativo
Tipo: Bésico
Disefio: Relacional

POBLACION Y MUESTRA:
Poblacion: 150
Muestra: 109

Muestreo: Probabilistico por
muestreo aleatorio simple.

INSTRUMENTOS

Variable 1: Gestion estratégica
Técnica: Encuesta
Instrumento: Cuestionario

Variable 2: Calidad de servicio a las
personas con discapacidad
Técnica: Encuesta

Instrumento: Cuestionario

METODO DE ANALISIS

Estadistica descriptiva:

Los datos se agruparan en niveles de acuerdo a los
rangos establecidos, los resultados se presentaran en
tablas de frecuencias y gréaficos estadisticos.
Estadistica inferencial:

Prueba estadistica que comprobara la hipétesis.




Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos

CUESTIONARIO QUE MIDE GESTION ESTRATEGICA

Encuesta realizada a los servidores publicos de una Municipalidad Distrital

de Lima, 2021

Titulo: “La Gestion 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 investigacion “La
Gestidn 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 Gestion 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 nUmero que corresponda a su opinion.

Escala de Likert:

1 2 3 4 5
Nunca (N) Casi nunca (CN) Algunas veces (AV) Casi Siempre (CS) Siempre (S)

Ne items Escala de valoracién
DIMENSION 1. Formulacidn estratégica 112 |3 |4 |5
¢En su institucion formulan estrategias para generar campafias de sensibilizacion a los

1 servidores publicos que laboran en relacion con la difusion de las normas generales de las
personas con discapacidad en nuestro Pais?
¢ Existen formulacion de estrategias adecuadas para cumplir con las condiciones de
2 igualdad de las personas con discapacidad, al momento de que solicitan los servicios que
ofrece su institucion?
¢ldentifica en su institucion estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la
3 persona con discapacidad promoviendo el desarrollo de las personas con discapacidad al
momento de solicitar los servicios de su institucion?
¢ldentifica en su institucion estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la
4 persona con discapacidad promoviendo su inclusién econdmica de las personas con
discapacidad al momento de solicitar los servicios de su institucion?
¢ldentifica en su institucion estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la
5 persona con discapacidad promoviendo su inclusion cultural de las personas con
discapacidad al momento de solicitar los servicios de su institucion?
6 ¢ldentifica en su institucion estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la




persona con discapacidad promoviendo su inclusién social de las personas con
discapacidad al momento de solicitar los servicios de su institucion?

DIMENSION 2. Implementacion estratégica

¢Se ha cumplido en su instituciéon la implementacion estratégica de la difusion de las
7 normas generales de las personas con discapacidad, ofreciendo un servicio de calidad
para ellos?

¢ Se procedié en su institucion con la implementacion estratégica de las condiciones de
8 igualdad de las personas con discapacidad, al momento que se les atiende de acuerdo a
sus requerimientos?

¢ Existe implementacion de estrategias cumpliendo con los derechos de la persona con
9 discapacidad promoviendo el desarrollo de las personas con discapacidad en su
institucion?

¢ Se ha cumplido con implementar estrategias en relacion a los derechos de la persona con
10 | discapacidad promoviendo su inclusién econdémica en su institucion?

¢Se implementa estrategias en forma periddica para cumplir con los derechos de la
11 | persona con discapacidad?

¢ Se ha implementado estrategias en su institucion en relacién a los derechos de la persona
12 | con discapacidad promoviendo su inclusién social en su institucién?

¢Ud. considera que en su institucion se han implementado estrategias para lograr la
fiabilidad de los servicios que ofrecen, reconociendo los derechos de la persona con

13 discapacidad.?

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

DIMENSION 3. Evaluacion estratégica

¢Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucion tiene a
15 los servidores publicos idoneos que se requiere para cumplir con las normas que amparan
a las personas con discapacidad, al momento de atenderlos?

¢Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucion tiene a
16 los servidores publicos idéneos que respetan la independencia de la persona con
discapacidad al momento de atenderlos?

¢Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucién tiene a
17 los servidores publicos idoneos que no discriminan a la persona con discapacidad, al
momento de atenderlos?

¢Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucion tiene a
18 los servidores publicos idéneos que respetan la diferencia que tienen las personas con
discapacidad como parte de la diversidad, al momento de atenderlos?

¢Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucion tiene a
19 los servidores publicos idoneos para aceptar a las personas con discapacidad con sus
diferencias como parte de la condicidon humana, al momento de atenderlos?

¢Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucion tiene a
20 los servidores publicos idoneos 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 publicos de una Municipalidad Distrital

de Lima, 2021

Titulo: “La Gestion 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 investigacion “La
Gestion 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 Gestion 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)
Ne items Escala de valoracién
DIMENSION 1. Tangibles 1 12 |3 |4 |5
¢ Existe la infraestructura adecuada en su institucion para el acceso a las oficinas
1 | de las personas con discapacidad?
¢La orientacion que se realiza en su institucion a las personas con discapacidad
que acuden, se les da la informaciéon adecuada para que puedan acceder a los
2 | servicios que requieren?
¢En la institucion que ud. labora, existen servidores publicos debidamente
capacitados que ofrecen un servicio adecuado a los usuarios con discapacidad que
3 lo requieran?
¢ En su institucién tienen material informativo impreso y en el portal de transparencia
todos los servicios, requisitos y procesos que brinda su institucion a los usuarios
4 con discapacidad?
DIMENSION 2. Fiabilidad
¢ Su institucion tiene equipos tecnolégicos de Ultima generacion para una atencion
5 adecuada a los usuarios con discapacidad?
¢Se realiza en forma periédica capacitaciones a los servidores publicos para que
6 brinden una atencién de calidad a los usuarios con discapacidad?
¢El plazo de atencidn a los usuarios con discapacidad es en tiempo real, en todo
7 Su proceso?
DIMENSION 3. Capacidad de respuesta
¢ En su institucién los servidores publicos tienen un trato adecuado para los usuarios
con discapacidad, si en caso cometen errores en los procesos de sus
8 | requerimientos?
¢ Los servidores publicos de su institucion se encuentran identificados para cumplir
9 con los objetivos establecidos de servicios de calidad a los usuarios?
¢ Los servidores publicos en todo momento son espontaneos y amables al tratar a
10 | los usuarios con discapacidad.?
DIMENSION 4. Seguridad
¢ Los requerimientos solicitados por los usuarios con discapacidad se encuentran
11 | debidamente protegidos al momento de dar por concluido el proceso?




12

¢ Lainstitucién muestra una imagen de confianza a los usuarios con discapacidad
para que puedan realizar cualquier requerimiento que necesiten?

DIMENSION 5. Empatia

13

¢ Los servidores publicos involucrados en el proceso de atencién a los usuarios con
discapacidad, comprenden la necesidad e importancia de darles un servicio de
calidad??

14

¢Los servidores publicos de su institucion que son parte del proceso de atencion de
las solicitudes de los usuarios con discapacidad muestran un trato amable?

15

¢ Los servidores publicos de su institucion que son parte del proceso de atencion de
las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden la necesidad de
atender con eficiencia sus requerimientos?

16

¢ Los servidores publicos de su institucion que son parte del proceso de atencion de
las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden la necesidad de
atender con eficacia sus requerimientos?

17

¢Los servidores publicos de su institucién que son parte del proceso de atencion de
las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden la necesidad de
atender con efectividad sus requerimientos?

18

¢Los servidores publicos de su institucion tienen la capacidad de involucrarse en
las necesidades de los usuarios discapacitados de los servicios que ofrecen su
institucion, para atenderlos adecuadamente?

19

¢ Los servidores publicos de su institucion tratan en forma respetuosa a los usuarios
discapacitados, cuando no realizan adecuadamente su requerimiento por
desconocimiento?

20

¢ Los servidores publicos de su institucion reconocen la importancia de la insercién
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 GESTION ESTRATEGICA

NO

Dimensiones / items

Pertinencia

1

Relevancia?

Claridad?®

DIMENSION 1. Formulacion estratégica

Sl

NO

Sl

NO

SI

NO

SUGERENCIAS

¢En su institucion formulan estrategias para generar campafias de sensibilizacién a los
servidores publicos que laboran en relacién con la difusién de las normas generales de las
personas con discapacidad en nuestro Pais?

¢ Existen formulacion 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
institucion?

¢ldentifica en su institucion 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 institucion?

¢ldentifica en su institucion estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona
con discapacidad promoviendo su inclusion econdmica de las personas con discapacidad al
momento de solicitar los servicios de su institucion?

¢ldentifica en su institucion estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona
con discapacidad promoviendo su inclusion cultural de las personas con discapacidad al
momento de solicitar los servicios de su institucion?

¢ldentifica en su institucion estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona
con discapacidad promoviendo su inclusion social de las personas con discapacidad al
momento de solicitar los servicios de su institucion?

DIMENSION 2. Implementacion estratégica

¢ Se ha cumplido en su institucién la implementacion estratégica de la difusion de las normas
generales de las personas con discapacidad, ofreciendo un servicio de calidad para ellos?

¢, Se procedio en su institucion con laimplementacion estratégica de las condiciones de igualdad
de las personas con discapacidad, al momento que se les atiende de acuerdo a sus




requerimientos?

¢ Existe implementacion de estrategias cumpliendo con los derechos de la persona con
discapacidad promoviendo el desarrollo de las personas con discapacidad en su institucion?

10

¢, Se ha cumplido con implementar estrategias en relacion a los derechos de la persona con
discapacidad promoviendo su inclusion econémica en su institucion?

11

¢, Se implementa estrategias en forma periddica para cumplir con los derechos de la persona
con discapacidad?

12

¢, Se haimplementado estrategias en su institucién en relacién a los derechos de la persona con
discapacidad promoviendo su inclusion social en su institucion?

13

¢Ud. considera que en su institucion 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 institucién hasta la
actualidad generan desarrollo social a las personas con discapacidad.

DIMENSION 3. Evaluacion estratégica

15

¢,Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucion tiene a los
servidores publicos idéneos que se requiere para cumplir con las normas que amparan a las
personas con discapacidad, al momento de atenderlos?

16

¢,Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucion tiene a los
servidores publicos idéneos que respetan la independencia de la persona con discapacidad al
momento de atenderlos?

17

¢,Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucién tiene a los
servidores publicos idéneos que no discriminan a la persona con discapacidad, al momento de
atenderlos?

18

¢, Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucién tiene a los
servidores publicos idéneos que respetan la diferencia que tienen las personas con
discapacidad como parte de la diversidad, al momento de atenderlos?

19

¢ Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucion tiene a los
servidores publicos idéneos para aceptar a las personas con discapacidad con sus diferencias
como parte de la condicion humana, al momento de atenderlos?

20

¢ Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucion tiene a los
servidores publicos idoneos para respetar los derechos de las personas con discapacidad al
momento de atenderlos?




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

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable
después de corregir [ ] No aplicable [ JApellidos y nombres del juez validador: STALEIN
JACKON TAMARA TAMARIZ

DNI: 42053329

Especialidad del validador: Proyectos e investigacién

Lima, Mayo del 2022
Lpertinencia:El item corresponde al concepto tedrico

formulado. 2Relevancia: El item es apropiado para representar / —A

al componente o dimension especifica del constructo lein Jackson Tamara Tamariz

SClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciadodel e
ftem, es conciso, exacto y directo

L . L , Firma del Experto Informante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items

planteados son suficientes para medir la dimension



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

SERVICIOS
B items Pertinencial | Relevancia | Claridad?
2

DIMENSION 1. Tangibles Sl NO Sl NO | SlI NO SUGERENCIAS

1 ¢ Existe la infraestructura adecuada en su institucion para el acceso a las X X X
oficinas de las personas con discapacidad?
¢La orientacién que se realiza en su institucion a las personas con

2 | discapacidad que acuden, se les da la informaciéon adecuada para que X X X
puedan acceder a los servicios que requieren?
¢En lainstitucién que ud. labora, existen servidores publicos debidamente

3 | capacitados que ofrecen un servicio adecuado a los usuarios con X X X
discapacidad que lo requieran?
¢En su institucion tienen material informativo impreso y en el portal de

4 | transparencia todos los servicios, requisitos y procesos que brinda su X X X
institucion a los usuarios con discapacidad?
DIMENSION 2. Fiabilidad

5 ¢, Su institucion tiene equipos tecnoldgicos de Ultima generacidn para una x x x
atencién adecuada a los usuarios con discapacidad?

6 ¢ Se realiza en forma periédica capacitaciones a los servidores publicos X X X
para que brinden una atencién de calidad a los usuarios con discapacidad?

7 ¢El plazo de atencién a los usuarios con discapacidad es en tiempo real, X X X
en todo su proceso?
DIMENSION 3. Capacidad de respuesta

8 | ¢En su institucién los servidores puablicos tienen un trato adecuado para X X X
los usuarios con discapacidad, si en caso cometen errores en los procesos




de sus requerimientos?

¢ Los servidores publicos de su institucion se encuentran identificados para
cumplir con los objetivos establecidos de servicios de calidad a los
usuarios?

10

¢Los servidores publicos en todo momento son espontaneos y amables al
tratar a los usuarios con discapacidad.?

DIMENSION 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 institucion muestra una imagen de confianza a los usuarios con
discapacidad para que puedan realizar cualquier requerimiento que
necesiten?

DIMENSION 5. Empatia

13

¢Los servidores publicos involucrados en el proceso de atencion a los
usuarios con discapacidad, comprenden la necesidad e importancia de
darles un servicio de calidad??

14

¢,Los servidores publicos de su institucion que son parte del proceso de
atencién de las solicitudes de los usuarios con discapacidad muestran un
trato amable?

15

16

17

¢ Los servidores publicos de su institucién que son parte del proceso de
atencién de las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden
la necesidad de atender con eficiencia sus requerimientos?

¢ Los servidores publicos de su institucién que son parte del proceso de
atencion de las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden
la necesidad de atender con eficacia sus requerimientos?

¢Los servidores publicos de su institucion que son parte del proceso de
atencion de las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden
la necesidad de atender con efectividad sus requerimientos?




18

19

20

¢Los servidores publicos de su institucion tienen la capacidad de
involucrarse en las necesidades de los usuarios discapacitados de los
servicios que ofrecen su institucién, para atenderlos adecuadamente?

¢,Los servidores publicos de su institucion tratan en forma respetuosa a los
usuarios discapacitados, cuando no realizan adecuadamente su
requerimiento por desconocimiento?

¢ Los servidores publicos de su institucién reconocen la importancia de la
insercién social de los usuarios discapacitados, cumpliendo con las
normas que los ampara?

Nota: Elaborado por el investigador.

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

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X]

Aplicable

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

JACKSON TAMARA TAMARIZ

DNI: 42053329

Especialidad del validador: Proyectos e investigacién

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Lima, Mayo del 2022

Dr.

lein Jackson Tamara Tamariz
Firma del Experto Informante.






CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ESTRATEGICA

NO

Dimensiones / items

Pertinencia

1

Relevancia?

Claridad?

DIMENSION 1. Formulacion estratégica

Sl

NO

Sl

NO

Sl

NO

SUGERENCIAS

¢En su institucién formulan estrategias para generar campafias de sensibilizacion a los
servidores publicos que laboran en relacién con la difusién de las normas generales de las
personas con discapacidad en nuestro Pais?

¢ Existen formulacion 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
institucion?

¢ldentifica en su institucion 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 institucion?

¢ldentifica en su institucion estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona
con discapacidad promoviendo su inclusidon econdémica de las personas con discapacidad al
momento de solicitar los servicios de su institucion?

¢ldentifica en su institucion estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona
con discapacidad promoviendo su inclusion cultural de las personas con discapacidad al
momento de solicitar los servicios de su institucion?

¢ldentifica en su institucion estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona
con discapacidad promoviendo su inclusion social de las personas con discapacidad al
momento de solicitar los servicios de su institucion?

DIMENSION 2. Implementacion estratégica

¢,Se ha cumplido en su institucién la implementacion estratégica de la difusién de las normas
generales de las personas con discapacidad, ofreciendo un servicio de calidad para ellos?

¢, Se procedid en su institucién con la implementacién estratégica de las condiciones de igualdad
de las personas con discapacidad, al momento que se les atiende de acuerdo a sus
requerimientos?

¢ Existe implementacion de estrategias cumpliendo con los derechos de la persona con




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

10

¢, Se ha cumplido con implementar estrategias en relacién a los derechos de la persona con
discapacidad promoviendo su inclusién econémica en su institucion?

11

¢ Se implementa estrategias en forma periddica para cumplir con los derechos de la persona
con discapacidad?

12

¢, Se haimplementado estrategias en su institucion en relacién a los derechos de la persona con
discapacidad promoviendo su inclusién social en su institucion?

13

¢ Ud. considera que en su institucién 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 instituciéon hasta la
actualidad generan desarrollo social a las personas con discapacidad.

DIMENSION 3. Evaluacion estratégica

15

¢, Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucién tiene a los
servidores publicos idoneos que se requiere para cumplir con las normas que amparan a las
personas con discapacidad, al momento de atenderlos?

16

¢,Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucién tiene a los
servidores publicos idoneos que respetan la independencia de la persona con discapacidad al
momento de atenderlos?

17

¢,Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucion tiene a los
servidores publicos idéneos que no discriminan a la persona con discapacidad, al momento de
atenderlos?

18

¢, Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucién tiene a los
servidores publicos idéneos que respetan la diferencia que tienen las personas con
discapacidad como parte de la diversidad, al momento de atenderlos?

19

¢,Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucion tiene a los
servidores publicos idéneos para aceptar a las personas con discapacidad con sus diferencias
como parte de la condicion humana, al momento de atenderlos?

20

¢, Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucion tiene a los
servidores publicos idoneos para respetar los derechos de las personas con discapacidad al
momento de atenderlos?




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

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable
después de corregir [ ] No aplicable [ JApellidos y nombres del juez validador. Moran

Requena Hugo Samuel

DNI: 20097173

Especialidad del validador: Mg. Gestion Publica

Lima, Mayo del 2022
Lpertinencia:El item corresponde al concepto tedrico

formulado. ZRelevancia: El item es apropiado para representar

al componente o dimensidn especifica del constructo HoN
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del \ . ( »
ftem, es conciso, exacto y directo ‘ L5

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimension e

Firma del Experto Informante.



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

SERVICIOS
Ne items Pertinencial | Relevancia | Claridad®
2

DIMENSION 1. Tangibles Sl NO Sl NO | SlI NO SUGERENCIAS

1 ¢ Existe la infraestructura adecuada en su institucion para el acceso a las « « «
oficinas de las personas con discapacidad?
¢La orientacion que se realiza en su institucion a las personas con

2 | discapacidad que acuden, se les da la informacién adecuada para que puedan X X X
acceder a los servicios que requieren?
¢En la institucién que ud. labora, existen servidores publicos debidamente

3 | capacitados que ofrecen un servicio adecuado a los usuarios con X X X
discapacidad que lo requieran?
¢En su instituciéon tienen material informativo impreso y en el portal de

4 | transparencia todos los servicios, requisitos y procesos que brinda su X X X
institucidn a los usuarios con discapacidad?
DIMENSION 2. Fiabilidad

5 ¢, Su institucion tiene equipos tecnolégicos de Ultima generacién para una « « «
atencién adecuada a los usuarios con discapacidad?

6 ¢, Se realiza en forma periddica capacitaciones a los servidores publicos para « « «
gue brinden una atencion de calidad a los usuarios con discapacidad?

7 ¢El plazo de atencién a los usuarios con discapacidad es en tiempo real, en « « «
todo su proceso?
DIMENSION 3. Capacidad de respuesta
¢En su institucion los servidores publicos tienen un trato adecuado para los

8 | usuarios con discapacidad, si en caso cometen errores en los procesos de X X X
sus requerimientos?




¢Los servidores publicos de su institucién se encuentran identificados para
cumplir con los objetivos establecidos de servicios de calidad a los usuarios?

10

¢ Los servidores publicos en todo momento son espontaneos y amables al
tratar a los usuarios con discapacidad.?

DIMENSION 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 institucibn muestra una imagen de confianza a los usuarios con
discapacidad para que puedan realizar cualquier requerimiento que
necesiten?

DIMENSION 5. Empatia

13

¢Los servidores publicos involucrados en el proceso de atencion a los
usuarios con discapacidad, comprenden la necesidad e importancia de darles
un servicio de calidad??

14

¢Los servidores publicos de su institucion que son parte del proceso de
atencion de las solicitudes de los usuarios con discapacidad muestran un trato
amable?

15

16

17

¢Los servidores publicos de su institucion que son parte del proceso de
atencion de las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden la
necesidad de atender con eficiencia sus requerimientos?

¢Los servidores publicos de su institucion que son parte del proceso de
atencion de las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden la
necesidad de atender con eficacia sus requerimientos?

¢Los servidores publicos de su institucion que son parte del proceso de
atencion de las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden la
necesidad de atender con efectividad sus requerimientos?




18

19

20

¢Los servidores publicos de su institucién tienen la capacidad de involucrarse
en las necesidades de los usuarios discapacitados de los servicios que
ofrecen su institucion, para atenderlos adecuadamente?

¢ Los servidores publicos de su institucién tratan en forma respetuosa a los
usuarios discapacitados, cuando no realizan adecuadamente su
requerimiento por desconocimiento?

¢Los servidores publicos de su institucion reconocen la importancia de la
insercion social de los usuarios discapacitados, cumpliendo con las normas
gue los ampara?

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 investigacion.

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X]

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

Requena, Hugo Samuel

DNI:2097173

Especialidad del validador: Mg. Gestion Publica

Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.
ZRelevancia: El item es apropiado para representar al componente 0
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

Aplicable

Lima, Mayo del 2022

Firma del Experto Informante.



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA GESTION ESTRATEGICA

NO

Dimensiones / items

Pertinencia

1

Relevancia?

Claridad?

DIMENSION 1. Formulacion estratégica

Sl

NO

Sl

NO

Sl

NO

SUGERENCIAS

¢En su institucién formulan estrategias para generar campafias de sensibilizacion a los
servidores publicos que laboran en relacién con la difusién de las normas generales de las
personas con discapacidad en nuestro Pais?

¢ Existen formulacion 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
institucion?

¢ldentifica en su institucion 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 institucion?

¢ldentifica en su institucion estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona
con discapacidad promoviendo su inclusiéon econémica de las personas con discapacidad al
momento de solicitar los servicios de su institucion?

¢ldentifica en su institucion estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona
con discapacidad promoviendo su inclusion cultural de las personas con discapacidad al
momento de solicitar los servicios de su institucion?

¢ldentifica en su institucion estrategias formuladas para cumplir con los derechos de la persona
con discapacidad promoviendo su inclusion social de las personas con discapacidad al
momento de solicitar los servicios de su institucion?

DIMENSION 2. Implementacion estratégica

¢,Se ha cumplido en su institucién la implementacion estratégica de la difusién de las normas
generales de las personas con discapacidad, ofreciendo un servicio de calidad para ellos?

¢, Se procedid en su institucién con la implementacién estratégica de las condiciones de igualdad
de las personas con discapacidad, al momento que se les atiende de acuerdo a sus
requerimientos?

¢ Existe implementacion de estrategias cumpliendo con los derechos de la persona con




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

10

¢, Se ha cumplido con implementar estrategias en relacién a los derechos de la persona con
discapacidad promoviendo su inclusién econémica en su institucion?

11

¢ Se implementa estrategias en forma periddica para cumplir con los derechos de la persona
con discapacidad?

12

¢, Se haimplementado estrategias en su institucion en relacién a los derechos de la persona con
discapacidad promoviendo su inclusién social en su institucion?

13

¢ Ud. considera que en su institucién 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 instituciéon hasta la
actualidad generan desarrollo social a las personas con discapacidad.

DIMENSION 3. Evaluacion estratégica

15

¢, Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucién tiene a los
servidores publicos id6neos que se requiere para cumplir con las normas que amparan a las
personas con discapacidad, al momento de atenderlos?

16

¢,Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucién tiene a los
servidores publicos idoneos que respetan la independencia de la persona con discapacidad al
momento de atenderlos?

17

¢,Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucion tiene a los
servidores publicos idéneos que no discriminan a la persona con discapacidad, al momento de
atenderlos?

18

¢,Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucion tiene a los
servidores publicos idéneos que respetan la diferencia que tienen las personas con
discapacidad como parte de la diversidad, al momento de atenderlos?

19

¢,Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucion tiene a los
servidores publicos idéneos para aceptar a las personas con discapacidad con sus diferencias
como parte de la condicion humana, al momento de atenderlos?

20

¢, Con qué frecuencia se evallan las estrategias para determinar que su institucion tiene a los
servidores publicos idoneos para respetar los derechos de las personas con discapacidad al
momento de atenderlos?




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

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Nestor Cuba Carbajal

DNI: 40029894

Especialidad del validador: Administraciéon

1pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico
formulado. 2Relevancia: El item es apropiado para representar
al componente o dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del
ftem, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items
planteados son suficientes para medir la dimensién

Firmado digttaimente por:
A g
s CUBA CARBAJAL NESTOR FIR
g‘ 40020804 hard
FIRMA Motivo: Soy el autor del

DIGITAL | documento
Fecha: 05/07/2022 08:24:32-0500




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

SERVICIOS
Ne items Pertinencial | Relevancia | Claridad®
2

DIMENSION 1. Tangibles Sl NO Sl NO | SlI NO SUGERENCIAS

1 ¢ Existe la infraestructura adecuada en su institucion para el acceso a las « « «
oficinas de las personas con discapacidad?
¢La orientacion que se realiza en su institucion a las personas con

2 | discapacidad que acuden, se les da la informacién adecuada para que puedan X X X
acceder a los servicios que requieren?
¢En la institucién que ud. labora, existen servidores publicos debidamente

3 | capacitados que ofrecen un servicio adecuado a los usuarios con X X X
discapacidad que lo requieran?
¢En su institucién tienen material informativo impreso y en el portal de

4 | transparencia todos los servicios, requisitos y procesos que brinda su X X X
institucidn a los usuarios con discapacidad?
DIMENSION 2. Fiabilidad

5 ¢, Su institucion tiene equipos tecnoldgicos de Ultima generacién para una « « «
atencién adecuada a los usuarios con discapacidad?

6 ¢, Se realiza en forma periddica capacitaciones a los servidores publicos para « « «
gue brinden una atencion de calidad a los usuarios con discapacidad?

7 ¢El plazo de atencién a los usuarios con discapacidad es en tiempo real, en « « «
todo su proceso?
DIMENSION 3. Capacidad de respuesta
¢En su institucion los servidores publicos tienen un trato adecuado para los

8 | usuarios con discapacidad, si en caso cometen errores en los procesos de X X X
sus requerimientos?




¢Los servidores publicos de su institucién se encuentran identificados para
cumplir con los objetivos establecidos de servicios de calidad a los usuarios?

10

¢ Los servidores publicos en todo momento son espontaneos y amables al
tratar a los usuarios con discapacidad.?

DIMENSION 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 institucibn muestra una imagen de confianza a los usuarios con
discapacidad para que puedan realizar cualquier requerimiento que
necesiten?

DIMENSION 5. Empatia

13

¢Los servidores publicos involucrados en el proceso de atencion a los
usuarios con discapacidad, comprenden la necesidad e importancia de darles
un servicio de calidad??

14

¢Los servidores publicos de su institucién que son parte del proceso de
atencion de las solicitudes de los usuarios con discapacidad muestran un trato
amable?

15

16

17

¢Los servidores publicos de su instituciébn que son parte del proceso de
atencion de las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden la
necesidad de atender con eficiencia sus requerimientos?

¢Los servidores publicos de su institucion que son parte del proceso de
atencion de las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden la
necesidad de atender con eficacia sus requerimientos?

¢Los servidores publicos de su institucion que son parte del proceso de
atencion de las solicitudes de los usuarios con discapacidad comprenden la
necesidad de atender con efectividad sus requerimientos?




¢Los servidores publicos de su institucién tienen la capacidad de involucrarse
18 | en las necesidades de los usuarios discapacitados de los servicios que
ofrecen su institucion, para atenderlos adecuadamente?

¢ Los servidores publicos de su institucién tratan en forma respetuosa a los
19 | usuarios discapacitados, cuando no realizan adecuadamente su
requerimiento por desconocimiento?

¢Los servidores publicos de su institucion reconocen la importancia de la
20 | insercién social de los usuarios discapacitados, cumpliendo con las normas
gue los ampara?

Nota: Elaborado por el investigador.

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

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable []

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Nestor Cuba Carbajal

DNI: 40029894

Especialidad del validador: Administracion

'Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado. P o E'zgf%:g:%“:i“;g:;on FIR Lima;Mayo'del:2022
ia: El item es apropiado para rep al [ o4 40020894 hard

dimension especifica del constructo ¥ crmo | Motivo: Soy el autor del

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es DIGITAL | documento

conciso, exacto y directo Fecha: 05/07/2022 08:24:53-0500

Firma del Experto Informante.
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension



Anexo 5. Base de dato de la prueba piloto

Base de dato de la prueba piloto de gestion estratégica

Gastion estratesion
Formyulacion astratasics Imple mentacion 2 Ewmlumcian =i

?— Fi P2 Pa|ralpa]es | #7 [ #e ] ps | Pao [ pus [ ez [ ras]ree| rea] peeper ez pas] Fan

EMCUESTADD 1 I EE I EE ElE I EEEEEEEE
[ENCUESTADD 2 e 3 3 EEEEEEEE R
[ENCUESTADD 3 EEEREEEREEE N E 2 3 DEE EEEEEEEE N E
|EncuEsTADD 2 sl 3] & 2] 2] 4] 5 3] [ i 2 ] 3] & 2] 2 4] 4] 5] 3
[EncUESTADD 5 T a o] 4 & g =] & 4] s
ENCUESTADD & 1| 2| a| A ﬂ zl 3| 3| 3 3| 3| 3| af ;I 2 §| HE
ENCUESTADD 7 IEEEE I EE 2 z EEEEEEEEEER
[EncuEsTADD 2 I e IR
EMCUESTADD 2 i 2 a] 3 3] 4] 4 zl 1| 1| 1 :l :l Al 1| zl 1| i 3] 4
ENCUESTADD 10 IEEEE ] ] A o 3| s s sf s s s
JEnCUESTADD 11 s s s =] =] s o =] 4] 4] 2 A ] s ] A Al Al 2] 4
EMCUESTADD 12 1] af &l a] 2] 1 i 1 1 1 Fl Y Y Y Y O Y Y
ENCUESTADD 13 -1| al 3 I 3 3 EEE
[EHCUESTADD 14 EEEREREREEE E E ElE EEE BEEEEEEEEEEEEE
[ENCUESTADD 13 EEEREEE RE EE B E ElE EEE BEEEEEEEERERENE
[EHCUESTADD 15 EEREREREREEE ElE EEE BEEEEEEEEENEEE
[ENCUESTADD 17 B EEEE e EEE ElE EEE BEEEEEEEERERENE
[ENCUESTADD 12 EEEEEE I EEEE E|E: DEE EEEEEE
ENCUESTADD 13 al 3] &l 2] s 5] 4 ﬂ af ;I 3 3| ﬁl 3| zl al a3l &l &] 4
EMCUESTADD 20 IEEEE I EE N 3 3 4 I




Base de dato de la prueba piloto de calidad de servicio

Calidad de servido

Tangioles Fisdilicad  padidad de resoue Sepuridad Empatia

| F-urT:zzl rza| pes | 728 | 727 | mzz| oz | rao| P31 P32 P33 | P3| Pas | ras | p37] P32 ] Faz] Pan
ENCLIESTADD 1 al &l &l 2] 2] 2] 4 4_|_4| al af &l &l o 2] 2] 4 4
ENCUESTADO 2 sl 3] 3] 3| 3| sl & 3] 3] 3| s[ s 3] 3] & oz g 4
[EHCUESTADD 3 3l ozl s 3] ozl 3] & 3] A 2] oz 3] 3] s = s 3 3] 2] s
EMCUESTADD 4 3| zl il 2] 3l 3 ﬂ zl 3| zl 3| z| z| 1| e ﬂ 3| zl 1|
EMCUESTADD 3 3| 3] 3] 4] 4] 4] a4 al s 4] 4] 4] 4] a4
[encUEsTADD 5 EEEEEEEEEEE N RN
[encUEsTADD 7 3|zl a] Al oz A A A 3] i & 3] 3] & 3] =z o 2] i 4
|EncuEsTADD = al 2| 3] 2 3] 2] ] 3] o 4 & 3] 3] & < 3| g 4 3] 3
JEHCUESTADD 5 1l a] a] g a] al A i) i) il af ] i oz oz oz o i a2
[ENCUESTADD 10 sl sf &l sl s ] o 8] o A &l & s s s 2 4 o ] s
ENCUESTADD 11 al a] al 2] 3] 2] 4 al & al ] Al 2] sl o Al ] S
ENCLIESTADD 1F 1l a] a] g a4l A i) i) il af af i af 4 A o 4 a2
[ENCUESTADD 13 3l 3 3] 3] 3| sz @ 3] 3] 3 3] 3| 3] s 3] = fF 3] 3] 5
EMCLIESTADO 14 a3l a3l 3 3 3 3 i 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| A i 3| 3| 3|
EMCLIESTADO 1% a3l 3 3] = 3 s f 3] 3] a[ 3[ 3 3] 3 3 =z & 3] 3] 3
[ENCUESTADD 15 3l 3] 3] 3] 3] 3] & 3] 3| 3] 3| 3 3] s = s 3 A 2 :
EMCLIESTADO 17 a3l a3l 3 3 3 3 ﬂ 3| 3| 3| 3| 3| 3| 3| gl 3 3 3] 2 2
EMCLESTADD 18 2l 2 2 2] 2] 2 2l 2 Al 4] oz 2 2 2 2 2l 2 3
[ENCUESTADD 13 3| a3 4] 2] =] o 4] 3] 3 a] 4] 4] 3 4] & 3 3] 3] 4
[ENCUESTADD 30 al al &l ozl 4]l oz A A 4] ] oz 2] 2] 4 oz oz A ] ] 4




Anexo 6. Resultados de la confiabilidad de las variables
Resultado de la confiabilidad de gestion estratégica

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,978 20
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el
si el elemento  elementose ha  de elementos multiple al elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida cuadrado 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 72 . ,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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,985 12
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total Correlacion Cronbach si el
si el elemento elementose ha  de elementos multiple al elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida cuadrado 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
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Calidad de servicio

Empatia
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Tangibles
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Evaluacion estrategica

Gestion estratégica
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60 ENCUESTADO 55
61 |ENCUESTADO 56
62 |ENCUESTADO 57
63 |ENCUESTADO 58
64 ENCUESTADO 59
65 |ENCUESTADO 60
66 |ENCUESTADO 61
67 |ENCUESTADO 62
B8 |ENCUESTADO 63
69 |ENCUESTADO 64
70 |ENCUESTADO 65
71 |ENCUESTADO 66
72 |ENCUESTADO 67
73 |ENCUESTADO 68
74 |ENCUESTADO 69
75 |ENCUESTADO 70
76 |ENCUESTADO 71
77 |ENCUESTADO 72
78 |ENCUESTADO 73
79 |ENCUESTADO 74
80 |ENCUESTADO 75
81 |ENCUESTADO 76
82 |ENCUESTADO 77
83 |ENCUESTADO 78
84 |ENCUESTADO 79
85 |ENCUESTADO 80
86 |ENCUESTADO 81
87 |ENCUESTADO 82
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87 | ENCUESTADO 82
88 | ENCUESTADO 83
89 | ENCUESTADO 84
90 | ENCUESTADO 85
91 | ENCUESTADO 86
92 | ENCUESTADO 87
93 | ENCUESTADO 88
94 | ENCUESTADO 89
95 | ENCUESTADO 90
96 | ENCUESTADO 91
97 | ENCUESTADO 92
98 | ENCUESTADO 93
99 | ENCUESTADO 94
00 ENCUESTADO 95
07 ENCUESTADO 96
02| ENCUESTADO 97
03| ENCUESTADO 98
(4 ENCUESTADO 99

05 ENCUESTADO 100
06 ENCUESTADO 101
07 ENCUESTADO 102
08 ENCUESTADO 103
09 ENCUESTADO 104
0| ENCUESTADO 105
1/ ENCUESTADO 106
2| ENCUESTADO 107
3 ENCUESTADO 108
4 ENCUESTADO 109




Anexo 8. Célculo de la muestra

Z2>xp(1-p)

e2

Tamaiio de la muestra =

2
i
1+(Z ><p§ p))
e“N

N = tamaiio de la poblaci6n « e = margen de error (porcentaje expresado con
decimales ) » z = puntuacion z
La puntuacidn z es la cantidad de desviaciones estandar que una proporcion

determinada se aleja de la media. Para encontrar la puntuacidn z adecuada,

consulta la tabla a continuacién:

Nivel de confianza deseado Puntuacion z

80 % 1.28
85% 144
90 % 1.65
95 % 1.96

99 % 2.58
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