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RESUMEN

El estudio tuvo como objetivo principal, determinar la relacion entre el planeamiento
estratégico y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Calzada, San
Martin - 2023. El tipo de investigacion fue basica, enfoque cuantitativo, disefio no
experimental, nivel — correlacional y de corte transversal. Los participantes fueron
58 trabajadores municipales; la técnica fue la encuesta y el instrumento fue el
cuestionario. Los resultados alcanzados mostraron que el nivel de planeamiento
estratégico fue alto (40%) y de igual manera, el nivel de la calidad de servicio fue
alto (44%). Asimismo, se demostro que el planeamiento estratégico tiene relacion
significativa con las dimensiones de la calidad de servicio (estructura
organizacional, proceso funcional, resultados obtenidos); debido a que la
significancia fue (p = .000). Conclusiéon: Existe relacion significativa entre el
planeamiento estratégico y calidad servicio en la Municipalidad Distrital de Calzada,
2023; debido a que el p — valor fue .000 y el coeficiente de Rho de Spearman fu

e .905 (correlacion positiva muy alta); por lo tanto, se admite la hipotesis alterna.

Palabras clave: Planeacion, gestion, estrategia, calidad, servicio.



ABSTRACT

The main purpose of the study was to determine the relationship between strategic
planning and service quality in the District Municipality of Calzada, San Martin -
2023. The type of research was basic, quantitative approach, non-experimental
design, level - correlational and cross-sectional. The participants were 58 municipal
workers; the technique was the survey and the instrument was the questionnaire.
The results showed that the level of strategic planning was high (40%) and likewise,
the level of service quality was high (44%). Likewise, it was demonstrated that
strategic planning has a significant relationship with the dimensions of service
quality (organizational structure, functional process, results obtained); since the
significance was (p = .000). Conclusion: There is a significant relationship between
strategic planning and service quality in the District Municipality of Calzada, 2023;
since the p-value was .000 and Spearman's Rho coefficient was .905 (very high

positive correlation); therefore, the alternative hypothesis is admitted.

Keywords: Planning, management, strategy, quality, service.



I. INTRODUCCION

La mejora continua del planeamiento estratégico, representa una necesidad de las
entidades estatales y requiere de una vision, fijacién de metas y puntos de accion,
previo andlisis de sus aspectos internos y externos, entre otros, para que pueda
afrontar estratégicamente, los desafios y pueda asegurar la calidad del servicio,
para los principales usuarios (Guyadeen et al. 2023). En este sentido, en Rusia, el
88% de las metas de los ODS estdn enmarcadas en los documentos de
planificacion estratégica, de las instituciones del sector publico (Mazein, 2021); lo
cual demuestra la relevancia de disefiar planes estratégicos idoneos y coherentes
con la realidad percibida en la entidad y localidad, de tal manera que sean

ejecutados oportunamente.

Por otro lado, en América Latina, la calidad de servicio en las municipalidades, se
presenta como una problemética significativa, esto se debe a la insuficiente
implementacién de un plan estratégico, lo cual genera desconfianza entre los
ciudadanos, asi como quejas y reclamaciones (Perez-Benites et al., 2022). Entre
las causas principales identificadas, se encuentra el bajo nivel de planificacion
estratégica, debido a la baja capacitacion de los colaboradores, para el adecuado
desempeiio de las actividades (45%); de igual modo, la inaccesibilidad a las
herramientas y tecnologias que obstaculizan la calidad y eficacia de los servicios
brindados en las organizaciones publicas (Amos & Aubrey, 2023). Al respecto, Luna
y Luna (2021) destacaron que el eficiente servicio en las entidades representan un
desafio, debido a que las organizaciones requieren contar con trabajadores
altamente competentes, capaces de abordar eficazmente los problemas, asi como
gestionar sus actividades de forma transparente, donde estos puedan superar las
barreras en la comunicacion con los ciudadanos mediante la implementacion de
mecanismos adecuados, de modo que, la creacion de un plan estratégico es una
herramienta crucial para abordar dichos problemas, donde los trabajadores puedan

llevar a cabo la misién, vision y metas organizacionales.

Asimismo, en el contexto peruano, se observa que los municipios afrontan una serie
de limitaciones que dificultan su desempefio eficiente y pertinente, encaminado a
garantizar el bienestar de todos los ciudadanos. En efecto, una de estas

limitaciones significativas radica en que no ejecutan de manera pertinente los



planes estratégicos, es decir, no se disefian de acuerdo con la realidad y objetivos
de cada entidad, lo que genera desconcierto y poca satisfaccion en la ciudadania
(Reyes, 2022).

De igual forma, Ramos et al. (2021) sefiala que las organizaciones publicas en
nuestro pais, aln contintan presentando deficiencias en su calidad de servicio, esto
se debe por la falta de coordinacién y comunicacion efectiva dentro de las
instituciones, como también por el inadecuado reclutamiento de trabajadores y por
la escasez de recursos; por lo tanto, los colaboradores experimentan una
disminucién en la eficiencia de los servicios prestados, debido a la carencia de una
guia solida, manifestada en la insatisfaccion de los ciudadanos, al recibir servicios

deficientes dentro de las organizaciones.

Por otra parte, en el departamento de San Martin, distrito de Calzada, se localiza la
municipalidad de calzada, cuya misién es brindar a los ciudadanos un entorno
apropiado para cubrir sus demandas y prestar servicios de calidad. Sin embargo,
se percibe que la organizacion, no cuenta con un plan estratégico que contribuya
al perfeccionamiento de la calidad de servicio, debido a que carece de metas claras
y especificas, lo cual lleva a que los colaboradores presenten limitaciones, para
brindar una calidad eficiente. Asi también, se percibe que la labor que desempefian
las autoridades y servidores no se rige en funcién a las buenas practicas de gestion
publica, carece de transparencia y no trabajan coordinadamente con los
organismos internacionales competentes para atender los requerimientos publicos.
Finalmente, se reconoce que no se brinda una calidad de servicio eficiente, ni se

atiende oportunamente a la poblacién vulnerable.

Asimismo, se ha determinado que la entidad presenta dificultades, para ejecutar de
manera eficiente las acciones del planeamiento estratégico, pues no tienen a su
disposicion informes actualizados y precisos sobre la realidad de la localidad,
asimismo, los ciudadanos no participan continuamente en la realizacion de los
proyectos gubernamentales ni decisiones publicas, los servidores y personal de la
entidad no labora, de manera alineada a las metas institucionales, los planes
estratégicos no se adaptan facilmente a las transformaciones que surgen en el

entorno; de igual forma, no se implementan mecanismos, para efectuar medir el



avance de cada uno de los procesos y promover la retroalimentacion permanente,

entre otros; por lo cual queda demostrada la relevancia de efectuar este estudio.

Por lo tanto, el problema central que esta investigacién busca resolver es conocer
si realmente existe una relacién, entre el planeamiento estratégico con la calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Calzada. Asi pues, se formul6 como
problema general: ¢ Qué relacion existe entre el planeamiento estratégico y calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Calzada, San Martin - 20237?; asimismo,
se desglosa las interrogantes especificas: ¢Cual es el nivel de planeamiento
estratégico?, ¢, Cual es el nivel de calidad de servicio?, ¢Qué relacién existe entre
el planeamiento estratégico y la estructura organizacional?, ¢Qué relacion existe
entre el planeamiento estratégico y el proceso funcional?, ¢Qué relacion existe

entre el planeamiento estratégico y los resultados obtenidos?

En consecuencia, la relevancia de este estudio se fundamenta: Por conveniencia,
fue util para los servidores publicos locales, en vista de que fue conveniente
indagar, sobre la manera en la que deben planificar sus acciones, de manera
estratégica a fin de maximizar los beneficios a favor de la comunidad. Relevancia
social, se optimizo las condiciones de vida de los individuos a través del
planeamiento estratégico de las acciones, ademas de lograr una eficiente calidad
de servicio en beneficio de los ciudadanos. Valor tedrico, contribuyé con la
obtencion de conocimientos teoricos relevantes en relacion con el planeamiento
estratégico y calidad de servicio, lo cual facilité la evaluacién de su comportamiento
en el entorno estudiado. Implicancia practica, contribuyé en solucionar a los
sucesos o circunstancias poco favorables, percibidas en el distrito de Calzada, para
adoptar alternativas de mejora, donde los funcionarios deben adoptar acciones que
busquen una calidad de servicio eficiente. Utilidad metodoldgica, puesto que, se
disefiaron instrumentos, para el alcance de datos y el estudio sirvio como modelo

para abordar problemas semejantes, al percibido en el contexto estudiado.

De igual manera, el objetivo general planteado en la tesis fue: Determinar la relacion
entre el planeamiento estratégico y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital
de Calzada, San Martin - 2023. De manera similar, se definieron los siguientes

objetivos detallados: Describir el nivel de planeamiento estratégico en la



Municipalidad Distrital de Calzada, San Martin — 2023; Conocer el nivel de calidad
de servicio; Evaluar la relacion entre el planeamiento estratégico y la estructura
organizacional; Definir la relacion entre el planeamiento estratégico y el proceso
funcional; Identificar la relacién entre el planeamiento estratégico y los resultados

obtenidos.

Para concluir, se plantedé como hipoétesis general: Existe relacion significativa entre
el planeamiento estratégico y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Calzada, San Martin - 2023. Siguiendo este enfoque, se plantearon las siguientes
hipotesis especificas: El nivel de planeamiento estratégico en la Municipalidad
Distrital de Calzada, San Martin — 2023 es Alto; El nivel de calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Calzada, San Martin — 2023 es Alto; Existe relacion
significativa entre el planeamiento estratégico y la estructura organizacional en la
Municipalidad Distrital de Calzada, San Martin - 2023; Existe relacion significativa
entre el planeamiento estratégico y el proceso funcional en la Municipalidad Distrital
de Calzada, San Martin - 2023; Existe relacion significativa entre el planeamiento
estratégico y los resultados obtenidos en la Municipalidad Distrital de Calzada, San
Martin — 2023.



MARCO TEORICO

A continuacion, en esta seccion de antecedentes internacionales, se destaca el
estudio de Teran et al. (2021) los autores de este articulo cientifico, llegaron a
concluir con la existencia de una relacion, entre la primera variable “gestion” y las
dimensiones de la segunda variable “calidad de servicio” (estructura, eficiencia,
proceso y resultados) con una significancia de 0.000; lo que significa que una
gestion adecuada, cumple un rol esencial para dirigir eficazmente, la calidad del
servicio en las organizaciones publicas, sin embargo, una gestion ineficiente lleva
a una serie de deficiencias, como el mal manejo de los recursos en las instituciones
publicas; esto, a su vez, impacta negativamente en la calidad del servicio por la
institucion, lo que resalta aun mas la importancia de que las organizaciones,

cuenten con un plan estratégico eficiente y eficaz.

Del mismo modo, Naranjo y Caisa (2023) en su estudio concluyeron, que hay una
relacion significativa entre los datos investigados, evidenciada por un p-valor de
.000 y un Rho de 0.941 debido a que la calidad del servicio posibilita construir
buenas relaciones y un ambiente positivo, es decir, es un factor primordial, debido
a que permite aplicar un proceso de comunicacion eficiente, entre los
colaboradores, garantizando que la informacion sea transparente, para los
ciudadanos, de modo que, los ciudadanos se sienten satisfechos con el servicio
ofrecido por parte de la institucién, es por ello, que el servicio brindado tiene un

efecto positivo, en la percepcion del ciudadano en cuanto al servicio.

Por su parte, Diaz y Salazar (2021), los investigadores concluyeron que la gestiéon
organizacional, presenta una relacién con la calidad de servicio, respaldada por
resultados estadisticos, con una significancia de 0.001. Ademas, se reportd un
coeficiente de correlacion de Spearman (Rho) de 0.695, sugiriendo una correlacion
positiva moderada, entre estas dos variables, debido a que la planificacién
estratégica deficiente impacta negativamente en la calidad de servicio esto se
atribuye a la falta de capacitacion y desarrollo profesional de los colaboradores en
la municipalidad, lo cual conduce a un bajo nivel de competencia y eficiencia en la
prestacién de servicios, por esta razon, las organizaciones no cuentan con una

planificacidn estratégica sdlida, para brindar un adecuado servicio.



Ademas, Trygg & Wenander (2022), después de su evaluacion, concluyeron que
existe una presencia significativa relacional, entre los temas estudiados con un (p-
valor= 0,000 y Rho=0,846), debido a que se identific6 que, los planificadores
consideran de vital importancia, el instrumento de planificacion de los planes
integrales, de los municipios correspondientes, no obstante, se enfrentan a un
desafio importante, debido a la gran cantidad de herramientas de planificacion
disponibles, como directrices, planes y documentos estratégicos; lo cual dificulta la
tarea de utilizar e integrar eficazmente estas estrategias, para impulsar

transformaciones significativas en la calidad de servicio de la entidad.

Por otro lado, Thesari et al. (2021) en su estudio concluyé que, las variables
investigadas se encuentran directamente relacionadas, presentando una sig. igual
a 0.001 y un r= 0. 799, esto indica que, la planificacion gubernamental desempefia
un rol importante, en el fomento del crecimiento humano en las ciudades, ya que el
sector publico a nivel local, se basa en normativas legales y una planificacion
presupuestaria efectiva, para lograr niveles destacados en cuanto a la calidad de
servicio, no obstante, se identifica un vacio en la administracion de los gobiernos
relacionados, con la incorporacion de las elecciones el proceso de toma de
decisiones, pues las acciones planificadas por este sector, tienen un impacto
significativo en la calidad del entorno para todos los habitantes, por ello resulta
fundamental abordar esta carencia, debido a que, es imperativo identificar las
preferencias de los encargados de tomar decisiones, como un paso necesario para

mejorar el grado de servicio.

Seguidamente, se presentan los antecedentes nacionales: Duran (2021), en su
estudio indico la relacién entre las variables investigadas, respaldada por un valor
de p=0.001 y una correlacion Rho Spearman de 0.05; asimismo, con base en la
primera variable, se evidencia que el 10% del personal se halla en un indice de
desempeiio regular, el 78% muestra un nivel de desempefio bueno y el 12%
alcanza un nivel muy bueno, por lo tanto, es fundamental que la municipalidad
distrital asuma con responsabilidad, la implementacion de medidas de planificacién

estratégica, para promover un desarrollo organizacional eficiente y eficaz.

En el caso de Lopez (2020) su estudio concluyd que existe correlacién, entre

(gestion municipal y la calidad de servicio), confirmada por un valor (sig.) de 0.000



y un coeficiente de correlacion (r) de 0.575. Este hallazgo indica una relacién
positiva alta entre los datos analizados. Este vinculo subraya la importancia de una
gestién municipal eficaz, para la prestacion de servicios de alta calidad; asimismo,
revelaron que el 35% de los individuos consideran como regular a la administraciéon
de la municipalidad y el 17% lo calific6 como deficiente. En cuanto a la calidad del
servicio, el 31% lo consideré como regular y el 25% como bueno, por lo tanto, estos
resultados demuestran, que es fundamental que las organizaciones, mejoren su

plan estratégico, para optimizar los servicios proporcionados hacia la comunidad.

Segun, Ruiz (2022) su estudio concluyd, que las variables se relacionan
directamente, respaldada por el valor de p igual a 0.000 y un Rho de 0.928, esto se
debe a que el nivel de gestién fue calificado como bajo, con un 6.5% y excelente
en un 5%, mientras tanto el grado de calidad del servicio fue considerado deficiente
en un 40.6% y excelente en un 2.5%, estos resultados reflejan la brecha que existe,
entre el trabajo de los funcionarios publicos y las expectativas de los ciudadanos,
en otras palabras, el desarrollo de una gestion eficiente impacta positivamente, en

la calidad de los servicios.

Por otro lado, Saavedra (2021), concluydé que ambos temas de investigacion, se
relacionan con una significancia de 0.001 y un coeficiente de 0.745, debido a que
la poblacion se ha involucrado de forma activa, en la planificacion a nivel municipal
en los ultimos afios, ayudando a conformar la estrategia de desarrollo que desean,
para el area jurisdiccional donde viven; sin embargo, este esfuerzo fracasa
frecuentemente debido a la interferencia y decisiones politicas, ya que, si bien aun
falta mucho, para alcanzar estandares adecuados, la inclusion del enfoque de
resultados en el presupuesto institucional, por medio de un adecuado planeamiento
estratégico en los municipios, ha permitido la asignacién de recursos, como también

el cumplimiento de objetivos, asociadas con la calidad de servicio.

Finalmente, Saldafia et al. (2020) concluyeron que, existe relacion entre las
politicas publicas con la planificacion estratégica, debido a que presentaron un
p<0,05 (0.000) y un coeficiente igual a 0.788. Por lo tanto, la planificacién
estratégica implica proyectar un futuro deseado y las formas eficientes de
alcanzarlo, ya que consiste en contar con una organizacion centrada en la

poblacion, que cree valor y optimice el uso de recursos limitados, con una



perspectiva articulada a largo plazo, no obstante, esto requiere examinar los riesgos
potenciales de incurrir en directrices normativas, que puedan impedir el correcto
funcionamiento de las entidades gubernamentales, para una buena calidad de

servicio.

En los siguientes péarrafos se expone el contenido tedrico de los temas a ser
investigados. Para dar inicio, se muestran las teorias cientificas de la variable
planeamiento estratégico, se encuentra la teoria de la planificacion estratégica
fundamentada por Henry Mintzberg, la cual se centra en el concepto de que la
planificacion estratégica no esté limitada a un proceso analitico, sino que también
comprende elementos que emergen y se adaptan con el tiempo (Alencastro et al.,
2020). De la misma forma, la teoria de la Eleccion Publica esta enfocada en estudiar
la manera en que tanto individuos como politicos toman decisiones dentro del
contexto de la gestion publica. Sus autores principales, James M. Buchanan y
Gordon Tullock, argumentan que los actores politicos actian con base en sus

intereses personales y buscan maximizar su propia utilidad (Mufioz et al., 2022).

De la misma manera, en base al marco normativo del tema de estudio, se presenta
al Decreto Legislativo N° 1088. Ley del Sistema Nacional de Planeamiento
Estratégico y del Centro Nacional de Planeamiento Estratégico (2008), el mismo
gue explica que es una herramienta para administrar y guiar el desarrollo
equilibrado y continuo del pais, al mismo tiempo que se fortalece la gobernanza
democratica dentro del marco del Estado de derecho establecido por la
Constitucion. Asi mismo, la Ley N°31433 (2022), que modifica la Ley 27972 (Ley
Orgéanica de Municipalidades); a su vez, modifica la ley 27867(Ley organica de
gobiernos regionales); en cudl define el contexto juridico de las municipalidades
que deben llevar a cabo sus operaciones, incluyendo el procedimiento de

planificacion estratégica.

Respecto a los conceptos de la variable planificacion estratégica, Altamirano et al.
(2023) lo definen como un proceso constante en el cual se toman decisiones en el
presente que tendran un impacto directo en las acciones futuras de una institucion
publica. Asi mismo, George (2021) sostienen que se centra en el procedimiento de
mantener y establecer una alineacion organizada entre los recursos, los objetivos

organizacionales y las oportunidades cambiantes del mercado. Por otro lado,



Valencia (2022) mencionan sobre la busqueda consciente de una situaciéon
distintiva y significativa en el ambito competitivo, asi como la adopcion de
decisiones informadas para orientar las acciones futuras de una entidad
gubernamental hacia la consecucién de sus propésitos y metas. Por su parte,
Odhiambo & Njuguna (2021) sostiene que se enfoca en un proceso de naturaleza
compleja que abarca tanto la creacién de estrategias como su ejecucion. No se
limita a un enfoque analitico, sino que también incorpora aspectos emergentes y

ajustes adaptativos.

Por otro lado, segun Palacios (2020) el planteamiento estratégico es importante
debido a que brinda una direccién precisa y un propésito compartida a las
instituciones. Permite la alineacion de los esfuerzos de los funcionarios y los
recursos hacia metas comunes, promoviendo la coherencia y coordinacién en la
implementacién de politicas publicas. Del mismo modo, Rico (2020) sostiene que
facilita una administracion eficiente en recursos limitados al respaldar a las
agencias gubernamentales en la toma de decisiones respaldadas por datos y
evidencia, lo que disminuye el derroche y la duplicacion de esfuerzos. Asi mismo,
George et al. (2019) mencionan que ayuda a las organizaciones gubernamentales
en la definicibn de metas concretas, la identificacién de prioridades, la asignacion

eficaz de recursos y la evaluacién del logro de sus metas.

Con la intencion de exponer las dimensiones del planeamiento estratégico;
CEPLAN (2021) considera las siguientes: Conocimiento integral de la realidad; es
la comprension exhaustiva de todos los aspectos pertinentes de una entidad con el
propésito de recopilar datos significativos para la formulacién de decisiones
estratégicas encaminadas a alcanzar objetivos especificos. Asimismo, Juarez et al.
(2021) mencionan gue el analisis situacional va a permitir que las organizaciones
tomen decisiones informadas y efectivas, anticipandose a un entorno de constante
evolucion. Sus indicadores son: Diagnostico de la realidad; es el proceso
sistematico a través del cual se recopila informacion, analiza evidencias y se
comunican los resultados del diagndéstico para el desarrollo de un plan de accion;
permitiendo tener una vision de la realidad actual. Disponibilidad de los medios; se
trata de la accesibilidad de los datos mas recientes y relevantes que afectan a la

organizacion y de saber como obtenerlos y utilizarlos de forma efectiva para



impulsar el éxito y la adaptacion continua de la misma. Nivel de bienestar; es el
analisis de aspectos cualitativos y subjetivos sobre las personas o comunidad para

conocer su realidad y el impacto que tendr& las acciones sobre su calidad de vida.

Asimismo, CEPLAN (2021) considera a la dimension, direccién del futuro deseado;
es la visibn y metas a largo plazo que una entidad aspira alcanzar; por lo que todas
las acciones o recursos se orientan y estan alineados con sus valores y propositos;
para ello, se consideran los desafios actuales y oportunidades futuras. Ademas,
Ebere & Kalu (2020) precisan que lograr direccién del futuro deseado requiere el
compromiso, como el compromiso de todos los niveles que componen a la entidad,;
donde todos los integrantes comprendan y respalden los objetivos. Sus indicadores
son: Evaluacion de tendencias; se basa en la identificacién, como el andlisis y el
seguimiento de las tendencias relevantes para ajustar enfoques estratégicos segun
sea necesario. Identificacién de las oportunidades; es el proceso de deteccion
activa y evaluaciéon de oportunidades que pueden contribuir significativamente a su
éxito a largo plazo. Reconocimiento de riesgos; es el proceso de reconocer, evaluar
posibles amenazas, obstaculos o desafios que pueden afectar para el logro del

proposito de la entidad.

Por otro lado, CEPLAN (2021) menciona sobre la dimension, articulacion de las
politicas y planes; es el proceso de alinear y conectar coherentemente las
estrategias y politicas que tiene una entidad, para cumplir con sus propositos, en
periodo corto, como largo; de igual forma, Kools & Bert (2020) precisan que implica
asegurarse gue todas las decisiones y acciones, desde el nivel estratégico al
operativo, estén alineados hacia la direccibn deseada; aumentando las
posibilidades de lograr éxito en la ejecucién de la estrategia. Presenta como
indicador: Implementacion de politicas multisectoriales; es el disefio de acciones
gue involucra a las partes interesadas a fin de abordar desafios complejos y
multidimensionales; por lo que requieren la colaboracion y compromiso de diversas
areas y actores competentes. Ejecucién de acciones estratégicas; es el
procedimiento de realizar y aplicar las iniciativas, actividades y tareas especificas
gue estan disefladas para lograr objetivos especificos establecidos en el plan

estratégico.

10



Ademés, CEPLAN (2021) expone sobre la dimensién; seguimiento y evaluacion
para la mejora continua, como el proceso sistémico y continuo de monitoreo,
revisién y evaluacion de la implementacién de estrategias de una entidad con la
intencion de identificar &reas de mejora y ajustar estrategias segun sea necesario.
Por su parte, Puentes-Poloche et al. (2023) indican que este proceso se efectia
para garantizar que la entidad avance hacia sus metas estratégicas de manera
efectiva y adaptandose a las cambiantes condiciones del entorno. Tiene como
indicadores: Utilizacién de recursos disponibles; con la intencién de optimizar el
proceso y maximizar los beneficios de la mejora continua en la entidad.
Identificacion de los cambios; es el proceso de detectar y reconocer las
modificaciones, desviaciones significativas en los resultados o condiciones que se
estan monitoreando como parte del procedimiento de mejora continua. Definicion
de los indicadores; es el proceso de identificar y establecer métricas especificas
para cuantificar y evaluar el progreso del proyecto o programa a fin de que se tomen

decisiones basadas en datos medibles (Jian et al. 2023).

En relacion con el concepto de calidad de servicio, es relevante mencionar la teoria
de calidad total desarrollado por Edwards Deming. Deming abogé por elevar la
calidad de los productos y servicios de una empresa a través de la participacion y
continua de todos los empleados en un proceso de mejora constante. Este enfoque
requiere un cambio cultural en la empresa, distribuyendo la responsabilidad de la
calidad a través de todos los niveles de la organizacion, en lugar de limitarla a un
departamento especifico. La esencia de esta teoria radica en cultivar una actitud
de mejora continua, incentivando la cooperaciéon y el compromiso de todos los
integrantes de la organizacion para lograr un nivel superior de calidad en todas sus

operaciones. (Ahuja et al., 2020).

A continuacion se presenta el sustento teodrico de la calidad de servicio, donde se
encuentra la teoria Servqual fundamentada por Parasuraman, Zeithaml y Berry en
el 1980, sustenta que dentro de su investigacién consideran cinco factores
fundamentales como lo tangible, confiable, la respuesta eficiente, seguridad y
empatia, en otras palabras, esta teoria reconoce que el bienestar y la motivacion
de los trabajadores tienen un impacto directo en la excelencia del servicio brindado

por la empresa (Jian et al. 2023). Asimismo, la teoria de la calidad total, sustentada
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por la Deming, Jura y Croshy, se enfoca en la participacion de todos los
colaboradores, como también en la administracion de procesos que busca asegurar
eficientemente el servicio que se brinda a los sujetos, de este modo, promueve una
cultura orientada hacia la mejora constante en una entidad, lo que quiere decir, esta
teoria busca que los colaboradores se comprometan con sus responsabilidades y
aprovechen su experiencia para identificar y resolver problemas dentro del
municipio, donde su propoésito es centrarse en ofrecer un servicio de excelencia
(Gemechu, 2019).

De la misma manera, el marco normativo, la calidad de servicio se compone expone
a la Ley Marco de Modernizacion de La Gestion del Estado Ley N° 27658 (2002),
donde el fin de esta legislacion consiste en definir los principios y directrices basicas
gue supervisan la actualizacion de la administraciéon gubernamental en Perq, lo cual
influye brindar servicios gubernamentales de alta calidad; es decir, al promover la
eficiencia del desempefio de las organizaciones publicas, ademas asegura una
elevacion en el nivel de servicio. Seguidamente, Ley 30224, Ley que Crea El
Sistema Nacional para la Calidad (2014) y El Instituto Nacional de Calidad (2015),
se enfoca en promover y coordinar la excelencia de los servicios que se presta,
debido a que busca garantizar que tanto los servicios publicos y privados cumplan

con estandares de calidad, lo cual contribuye a una gestion mas efectiva.

Por otro parte, se conceptualiza la segunda variable (calidad de servicio), en tal
sentido, lzquierdo (2021), expone que es la capacidad de los trabajadores del
municipio para atender tanto los intereses o expectativas de los ciudadanos de
forma eficaz y eficiente. Respecto a, Bostanci & Erdem (2020) indicaron que es una
combinacion de dos palabras que incluyen, servicio y calidad, donde el servicio se
fundamenta en las caracteristicas esenciales del servicio en particular, mientras
gue la calidad, se enfoca en el valor proporcionado al ciudadano. Por su lado,
Tossebro et al. (2022) enfatizo que se trata de un conjunto de tacticas y acciones
disefiada para aumentar la excelencia en la atencion al cliente, debido a que juega
un rol esencial en el desarrollo del municipio. Por otra parte, Romero-Subia et al.
(2022), precisaron que son acciones destinadas a ofrecer un excelente servicio, es

decir, uno que sea fiable, accesible, puntual y transparente.
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En cuanto a la importancia, Gemechu (2019) explica que es relevante porque
influye directamente en la satisfaccion de los ciudadanos, en otras palabras, cuando
los servicios se brindan de manera eficiente por parte de los colaboradores del
municipio, los ciudadanos mostraran una influencia directa en la satisfaccién de los
ciudadanos, es decir, cuando los servicios se brindan de manera eficiente por parte
de los colaboradores del municipio, los ciudadanos presentan mayor seguridad en
la administracion del gobierno. Por otra parte, Noraliesha et al. (2023), indicaron
gue contribuye con la construccion de una imagen positiva en la municipalidad,
garantizando el cumplimiento de regulaciones y leyes locales. De acuerdo con,
Alkraiji y Ameen (2022), la calidad de servicio contribuye significativamente a la
reputacion del municipio, dado que cuando los colaboradores sienten que estan
brindando un servicio de calidad, experimentan un mayor sentido de logro y
satisfaccion en su trabajo.

Segun lzquierdo (2021), con el propdsito de evaluar la calidad de servicio, se
consideran las siguientes dimensiones; estructura organizacional, se refiere a la
disposicion formal de sus componentes, como la jerarquia de puestos, los
departamentos y divisiones, debido a que una estructura eficiente promueve la
eficiencia en la comunicacion y el procedimiento para la toma de decisiones dentro
del municipio. Sus indicadores son; equipos e instrumentos, son los recursos
materiales o tecnolégicos empleados por los colaboradores de una municipalidad,
es decir, vehiculos, computadoras, maquinas de construccion, entre otros.
Recursos financieros; son los activos econémicos disponibles que cuenta una
municipalidad, los cuales son vitales para financiar proyectos, servicios publicos y
actividades administrativas. Instalacion fisica, son los espacios fisicos y las
infraestructuras utilizadas por los colaboradores de un municipio para llevar a cabo
Sus operaciones, como, parques, carreteras o cualquier otro tipo de infraestructura
publica. Reglamentos y procedimientos, se basa en las normativas y protocolos
fundamentales que cumplen los colaboradores para garantizar la transparencia y la

efectividad en la entrega de los servicios publicos.

La segunda dimension es el proceso funcional, esta dimension alude a la serie de
operaciones que se llevan a cabo para producir un resultado deseado, estos

pueden ser tanto operativos (produccibn de bienes 0 servicios), como
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administrativos (gestion de recursos humanos) (Izquierdo, 2021). Sus indicadores
son: Acciones del personal, son las actividades, tareas o comportamientos
realizados por los colaboradores de la municipalidad, es decir, el cumplimiento de
responsabilidades, la interaccion entre colegas o clientes. Proceso de
comunicacién, implica intercambio de opiniones, mensajes o datos dentro de una
municipalidad, este indicador permite evaluar si los colaboradores presentan una
comunicacién eficaz, el cual garantice que la informacién se transmita de forma
clara, precisa y oportuna. Aplicacién de procedimientos, es la implementacion de
pasos o instrumentos especificos establecidos por una municipalidad, para que los
colaboradores lleven a cabo una tarea en particular. Eficiencia operativa, se refiere
a la habilidad de los colaboradores para cumplir con los resultados deseados de
forma efectiva en el municipio, con la menor cantidad de tiempo, recursos y

esfuerzo.

La tercera dimension son los resultados obtenidos, se basa en los logros, efectos
0 actividades realizadas del municipio, de modo que esta dimension, permite
evaluar la influencia y la efectividad de las medidas tomadas por los colaboradores
y determinar si se estan alcanzados las metas o beneficios esperados dentro del
municipio (Izquierdo, 2021). Sus indicadores son: Cumplimento de indicadores, se
refiere a la habilidad de los colaboradores para desempefar sus labores, como la
productividad o la calidad de servicios que estos ofrecen a la poblacién. Gastos
efectuados, se basa en los recursos financieros gastados o invertidos por la
municipalidad para realizar sus operaciones o actividades, es decir, pago de
personal, costos operativos, entre otras actividades de la organizacion.
Acreditacion institucional, es un indicador de que permite identificar si la
municipalidad cumple con altos niveles de calidad en sus servicios, procesos y
operaciones. Satisfaccion de los colaboradores, se basa en el nivel de motivacion
o0 bienestar experimentado por los colaboradores en relaciéon con su entorno laboral,

lo cual tiene un efecto positivo, en la produccion y la calidad de atencion al usuario.
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METODOLOGIA

3.1.Tipo y disefio de investigacion

3.1.1. Tipo de investigacion

Fue basica; dado que, se buscé la comprensiéon y ampliacion de la informacion
teorica respecto al fenomeno de estudio, mediante el cual se pueda generar un
diagnéstico de la situacion problematica evaluada (CONCYTEC, 2020). En ese
sentido, el informe cont6é con una amplia informacién sobre las variables
investigadas; esto permitio al investigador ampliar sus conocimientos y conocer

el problema a fondo.
3.1.2. Disefio de investigacion

De acuerdo con las peculiaridades que reune el informe, fue de disefio no
experimental; porque los resultados del estudio fueron obtenidos sin la
manipulacion directa de la informacion por parte del investigador; pero se
cumplieron una serie de procesos metodoldgicos rigurosos para qué las
evidencias que se recojan sean objetivas o coherentes con los propdésitos

investigativos (Ocafia & Fuster, 2021).

Asimismo, fue de corte transversal; puesto que se ha especificado el periodo
en el que se recogi6 la informacion sobre los temas de estudio; en este caso,
fue en el afo 2023; tal como indica, Churruca et al. (2021) esos estudios
observan las variables en un momento especifico y no son manipuladas de

forma intencién por los investigadores.

También, presentd un nivel correlacional; se ha descrito la asociacion entre
las variables evaluadas y el comportamiento que estas tienen en su entorno
natural con la finalidad de identificar patrones y tendencia bajo la relacién

existente (Liu et al., 2023). Por lo tanto, el esquema que se empled fue:
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V1

M r
A
V2

Doénde:

M: Muestra

V1: Planeamiento estratégico
V2: Calidad de servicio
R : Relacion entre las variables de investigacion.
3.2.Variables y operacionalizacion
Variable I: Planeamiento estratégico
Variable II: Calidad de servicio
Notas: La operacionalizacion de las variables se encuentra en la seccion de anexos.
3.3.Poblacidn (criterios de seleccion), muestra, muestreo, unidad de analisis
3.3.1. Poblacion

Comprendida por 68 colaboradores de la Municipalidad Distrital de Calzada, del
area de gerencia, personal administrativo y todos los colaboradores que estén

en contacto directo con la ciudadania.

e Criterios de inclusién: Se consider6 a colaboradores que tengan un
periodo superior a 6 meses trabajando en las areas que tienen mayor
contacto con los usuarios, areas administrativas, gerencia y que quieran
voluntaria ser participes en la investigacion.

e Criterios de exclusion: No fueron considerados colaboradores del area
de limpieza, a los usuarios de la municipalidad; tampoco a los que no
guieran de forma voluntaria participar en la consecucion del trabajo

investigativo.
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3.3.2. Muestra

Se considero a 58 colaboradores de la Municipalidad Distrital de Calzada, del
area de gerencia, personal administrativo y todos los colaboradores que
interactlan directamente con los usuarios; asimismo, que estén laborando

mayor a 6 meses en el municipio.
3.3.3. Muestreo

De acuerdo con la seleccion de la muestra; se empleé el muestreo
probabilistico — aleatorio simple; porque los participantes del estudio se han
elegido empleando criterios de probabilidad, aplicando la formula de poblacion

finita (Nanjundeswaraswamy & Divakar, 2021).

3.3.4. Unidad de analisis

Un trabajador de la Municipalidad Distrital de Calzada, 2023.
3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica

Para la obtencion de las opiniones, se aplico la encuesta; Sukmawati (2023),
sostiene que consiste en la estructuracion de interrogantes centradas en el
tema y sus dimensiones a fin de recoger evidencias coherentes y fiables de los
participantes, por medio del cual se respondieron a cada uno de los propdsitos

investigativos.
Instrumento

Se emple6 el cuestionario titulado planeamiento estratégico; instrumento
elaborado por Maria Isabel Minchan Ocas, considerando teorias para su
estructuracion. Dicho instrumento tuvo como objetivo recoger las opiniones de
los encuestados y dar respuesta a los problemas formulados, conté con 18
items; distribuidos en relacién con sus dimensiones: conocimiento integral de
la realidad (1-4), direccion del futuro deseado (5-8), articulacion de las politicas
y planes (9-12), seguimiento y evaluacién para la mejora continua (13-18).
Asimismo, los rangos de baremaciones fueron desarrollados tomando en
cuenta la cantidad de enunciados, multiplicado por la cantidad de la escala del

instrumento (Escala de Likert), dando como resultado final 90. De ahi, se
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ejecuto la distribucién entre la escala de la variable, donde se consider6 las 3
opciones (Malo, regular, bueno). Los resultados de la baremacion son los
siguientes: Malo (18-40), Regular (41-66), Bueno (67-90). El cuestionario tuvo
como opcion de respuesta la escala de valoracion de Likert, siendo los
siguientes: 1 (Nunca), 2 (Casi nunca), 3 (A veces), 4 (Casi siempre) y 5

(Siempre); es decir, los temas fueron caracterizados por escalas ordinales.

Respecto al cuestionario de calidad de servicio, instrumento elaborado por
Maria Isabel Minchan Ocas que tuvo como objetivo obtener informacion
honesta y Util por parte de la persona encuestada para el andlisis estadistico,
cont6 con 17 items; distribuidos bajo sus dimensiones: estructura
organizacional (1-4), proceso funcional (5-10) y resultados obtenidos (11-17).
Asimismo, los rangos de baremaciones fueron desarrollados tomando en
cuenta la cantidad de enunciados, multiplicado por la cantidad de la escala del
instrumento (Escala de Likert), dando como resultado final 85. De ahi, se
ejecuto la distribucidn entre la escala de la variable, donde se considero las 3
opciones (Malo, regular, bueno). Los resultados de la baremacién son los
siguientes: Malo (17-39), Regular (40-62), Bueno (63-85). El cuestionario tuvo
como opcion de respuesta la escala de valoracion de Likert, siendo los
siguientes: 1 (Nunca), 2 (Casi nunca), 3 (A veces), 4 (Casi siempre) y 5

(Siempre); es decir, los temas fueron caracterizados por escalas ordinales.
Validez

Es el proceso de analizar y garantizar que los datos contenidos en los
cuestionarios sean viables para su aplicacion correspondiente a los
participantes del estudio (Ortega-Toro et al., 2019). En ese sentido, ambos
instrumentos se sometieron a la valoracién del juicio de cinco conocedores en
el campo; al mismo tiempo, se efectud el calculo del coeficiente V de Aiken para
asegurar que cumplan con los lineamientos metodolégicos requeridos; segun
el autor mencionado dichas puntuaciones deben ser mayores a 0.80 para
corroborar que los items presentan una adecuada estructuracion, en ese
sentido, los cuestionarios que estiman planeamiento estratégico y la calidad de
servicio muestran un valor Aiken igual a 0.99 para ambos, por lo tanto, se

confirman que fueron validos para la obtencion de datos en el presente informe.
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Confiabilidad

Para estimar la fiabilidad de la informacion obtenida de los participantes se
efectudé una prueba piloto al 20% de la totalidad de la muestra, siendo 12
participantes, que consistié en la previa entrega de los cuestionarios a los
sujetos que formaron parte del estudio; cuyos resultados fueron ingresadas al
programa SPSS® para calcular el coeficiente Alfa de Cronbach. De acuerdo
con Paidi (2019) la confiabilidad es la medicién efectuada a los instrumentos
para conocer la consistencia y estabilidad de los resultados obtenidos por
medio de este; por ende, las puntuaciones apropiadas deben ser mayores a
0.75, indicando que a mayor acercamiento a la unidad, el indice de confianza
es mayor. En ese sentido, los cuestionarios que evallan los temas en cuestion
demostraron una consistencia de nivel bueno, porque los coeficientes son
mayores a 0.8, es decir; 0.966 y 0.978 respectivamente, de esa manera, queda

establecido que las herramientas de recoleccién son fiables para ser utilizados.
3.5.Procedimientos

En el desarrollo investigativo, fue necesario, en primer lugar, se ha emitido una
solicitud de autorizacién al alcalde de la municipalidad para obtener permisos
requeridos para la posterior aplicacion de los instrumentos a sus colaboradores;
los cuales fueron previamente elaborados en relacién con los propésitos
investigativos; después de obtener la respuesta del municipio, se continué con
la descripcién de la problematica sobre los temas analizados, marco tedrico y
metodoldgico, siguiendo las directrices estipuladas por la universidad. Luego,
se validaron las evidencias contenidas en los cuestionarios; acto seguido,
fueron aplicados a los participantes elegidos por el investigador. De manera
continua, la informacién fue ingresada a tablas Excel y al SPSS ® para su
procesamiento y obtencién de resultados; los mismos que se expusieron a
través de graficos y tablas para facilitar su entendimiento. Por consiguiente, se
dieron a conocer las conclusiones a las que lleg6 el investigador junto con las

sugerencias pertinentes para el estudio.
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3.6.Método de analisis de datos
Los métodos efectuados para el proyecto investigativo, fueron:

Analisis descriptivo: Este tipo de analisis fue utilizado para detallar los objetivos
descriptivos del estudio, revelando el nivel en que se encontraban los diferentes
temas mediante el uso de frecuencias y porcentajes. El propdsito central de
este analisis fue brindar una comprension profunda y detallada de los datos
recopilados, facilitando a los lectores una clara comprension de las

caracteristicas y la naturaleza de los fendbmenos investigados (Pradeep, 2019).

Andlisis inferencial: Se centrd en abordar los objetivos que implican inferencias,
como la correlacién, y en validar las hipotesis establecidas por el investigador.
Este proceso consistié en elaborar conclusiones generales y amplias a partir
de datos concretos recabados y examinados en la investigacion. En otras
palabras, este andlisis involucré la extrapolacién de los resultados del estudio
utilizando métodos estadisticos, 10 que permitié determinar la magnitud de la
relacion entre las variables estudiadas (Delgado y Romero, 2021). Para la
contrastacién de la hipotesis se empled la técnica estadistica del coeficiente de

Rho de Spearman.
3.7.Aspectos éticos

En la consecucion de la investigacion se cumplié con estandares de rigor
cientifico detallados en el Cédigo de Etica en Investigacion RCU N° 0340-2021-
UCV con la finalidad de que la informacion que se presente sea fiable y efectiva
(Vicerrectorado de Investigacion, 2020). Por otro lado, se considerd las
normativas APA 7° version para respetar los derechos de autor y que la citaciéon
de los textos sea apropiada. Después de lo descrito, se exponen los parametros
éticos que se considerd en el estudio: Beneficencia; los resultados que se
obtengan a través del estudio beneficiaron principalmente a los funcionarios del
municipio y a la poblacion local; porque se dieron a conocer las situaciones
problematicas especificas en relacion con los temas examinados. No
maleficencia; el informe investigativo se efectud solo con motivos académicos;
al mismo tiempo, se tomaron las precauciones necesarias para minimizar
riesgos en ambito de estudio o evitar cualquier dafio innecesario. Autonomia;

los participantes involucrados siempre contaron con el respeto a la libertad de
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eleccion; a su vez, se contd con el consentimiento informado. Finalmente,
tenemos a Justicia; porque los participantes fueron tratados de igual manera,
respetando su integridad, y evitando todo acto de discriminacion, lo cual, fueron

favorables para la culminacioén del estudio.
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IV. RESULTADOS

Objetivo especifico 1:

Describir el nivel de planeamiento estratégico en la Municipalidad Distrital de
Calzada, San Martin — 2023

Tabla 1

Nivel del planeamiento estratégico

Nivel Rangos f %
Bajo [18 - 42] 13 22%
Medio [43 - 67] 22 38%
Alto [68 - 90] 23 40%
Total 58 100%

Fuente. Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario sobre el planeamiento estratégico.

Interpretacién

Respecto a los datos extraidos de la tabla 1, revela que el nivel del planeamiento
estratégico fue alto en un 40%, cuyas fluctuaciones comprenden desde 68 hasta
90, como lo indican 23 colaboradores. Asimismo, fue medio en 38% cuyas
fluctuaciones comprenden desde 43 hasta 67, segun lo evidenciaron 22
trabajadores y fue bajo en 22%, cuyas fluctuaciones comprenden desde 18 hasta

42, segun revelan 13 colaboradores.

Estos resultados indican que la mayoria de trabajadores realizan un diagnéstico
apropiado del entorno, lo que mejora la efectividad de los propésitos, asimismo,
observaron una elevada consideracion de las tendencias actuales para determinar
estos propositos, lo que influye en la habilidad adaptarse y para responder a los
desafios emergentes. No obstante, sefialaron que las politicas no estan orientadas
hacia el logro de laimagen deseada del territorio, lo que podria afectar la percepcion
publica y el desarrollo del distrito, también, la deficiente evaluacién de los
indicadores, revela que la municipalidad no esta alcanzando resultados sobre la
eficiencia de su gestion, lo cual resalta la indispensable mejora de los procesos de
monitoreo para asegurar una toma de decisiones apropiada en la administracion

local.
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Objetivo especifico 2:
Conocer el nivel de calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Calzada, San
Martin — 2023

Tabla 2

Nivel de la calidad de servicio

Nivel Rangos f %
Bajo [17 - 40] 13 22%
Medio [41 - 64] 20 34%
Alto [65 - 85] 25 44%
Total 58 100%

Fuente. Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario sobre la calidad de servicio.

Interpretacién

En relaciéon con la tabla 2, se observa que la calidad de servicio fue de nivel alto,
reflejando un porcentaje del 44%, cuyas fluctuaciones oscilan entre 65-85, asi lo
indican 25 trabajadores. Por otro lado, fue medio en 34%, cuyas fluctuaciones
oscilan entre 41-64 como manifestaron 20 servidores. Ademas, fue bajo en 22%,

cuyas fluctuaciones oscilan entre 17-40, segun revelaron 13 colaboradores.

Estos resultados sostienen que, la mayor parte de los trabajadores afirmaron que
las instalaciones contribuyen al desarrollo de sus capacidades para brindar
servicios de alta calidad, generando un resultado positivo respecto al cumplimiento
de las solicitudes efectuadas por la poblacion. Por otro lado, existe una apropiada
comunicacioén interna de la institucion, lo que facilita la colaboracién efectiva entre
diversas areas, contribuyendo a la eficiencia y la calidad del trabajo. Sin embargo,
sostuvieron que los esfuerzos del equipo de trabajo no contribuyen al logro de los
indicadores de rendimiento establecidos por la institucion; el cual sefiala una
desconexion entre las funciones de los colaboradores y los propdsitos del ente,

conduciendo a la disminucion de la eficiencia de los servicios otorgados.
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Prueba de normalidad

Para llevar a cabo la formulacion de los objetivos correlacionales, resulté oportuno

llevar a cabo la prueba de normalidad de los datos recopilados en los instrumentos

mediante la prueba de Kolmogorov-Smirnov. Esto se debié a que la muestra de

participantes consistié en un nimero superior a 58 sujetos.

Tabla 3

Prueba de normalidad de Kolmogorov-Smirnov

Kolmogorov-Smirnov@

Estadistico al Sig.
Variable 1: Planeamiento estratégico 0.124 58 0.027
Variable 2: Calidad de Servicio 0.117 58 0.047
Dimension 1: Estructura organizacional 0.114 58 0.057
Dimension 2: Proceso funcional 0.114 58 0.057
Dimensién 3: Resultados obtenidos 0.183 58 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
Fuente. Andlisis de datos del SPSS®.

Interpretacién

A partir de los resultados obtenidos mediante la prueba de normalidad de

Kolmogorov-Smirnov, para una muestra mayor a 50 elementos, se observa que los

datos no presentan una distribucion normal, debido a que la mayoria de los datos

recopilados tienen una significancia por debajo de 0.05, es decir, la significancia

para el planeamiento estratégico fue 0.027, para la variable calidad de servicio fue

0.047, en cuanto a la dimension estructura organizacional fue 0.057, proceso

funcional (0.057) y resultados obtenidos (0.000). Por lo tanto, con el fin de analizar

la relacién entre los temas de estudio, se optd por utilizar el coeficiente de

correlacion de Spearman.
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Objetivo especifico 3
Evaluar la relacion entre el planeamiento estratégico y la estructura en la
Municipalidad Distrital de Calzada, San Martin — 2023.

Regla de decision:
Si la significancia es menor a 0.05, se comprueba la afirmacion de la hipétesis

alterna.

Si la significancia es mayor a 0.05, se comprueba la afirmacion de la hipotesis nula.

Tabla 4
Relacion del planeamiento estratégico y estructura organizacional
Estructura
organizacional
Coeficiente de correlacion ,868™
Rhode — Planeamiento Sig. (bilateral) 0.000
Spearman estratégico
N 58

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente. Anélisis de datos del SPSS®.

Interpretacion

Los datos presentados, revelan una relacion entre el planeamiento estratégico y la
estructura organizacional de la entidad. El andlisis estadistico, arrojé que el valor
de Rho fue 0.868, indicando una correlacidén positiva alta. Es importante destacar
gue este valor también mostré una significancia estadistica de 0.000. Por tal razon,
se confirm@ la afirmacion de la hipétesis alterna. Por lo que, se enfatiza que una
estructura organizacional adecuada resulta crucial para llevar a cabo con éxito la
estrategia delineada en el planeamiento estratégico, lo que se traduce en una
alineacion efectiva de los recursos disponibles y facilita la toma de decisiones

informadas, contribuyendo asi al éxito y la eficiencia de la institucion publica.

A su vez, segun el coeficiente de determinacion, la estructura organizacional
depende en un (0.868)? 87% del planeamiento estratégico. Este resultado indica
gue, a una mayor implementacién del planeamiento estratégico, conducira a la

mejora de la estructura organizacional.
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Objetivo especifico 5
Definir la relacion entre el planeamiento estratégico y el proceso en la Municipalidad
Distrital de Calzada, San Martin — 2023.

Regla de decision:
Si la significancia es menor a 0.05, se comprueba la afirmacion de la hipétesis

alterna.
Si la significancia es mayor a 0.05, se comprueba la afirmacion de la hip6tesis nula.

Tabla 5

Relacion del planeamiento estratégico y proceso funcional

Proceso
funcional
_ Coeficiente de correlacion ,905™
Rhode — Planeamiento Sig. (bilateral) 0.000
Spearman estratégico
N 58

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente. Andlisis de datos del SPSS®

Interpretacion

Tal como evidencia la tabla, existe relacion entre el planeamiento estratégico y el
proceso funcional. Este resultado se demuestra mediante el coeficiente de
correlaciéon Rho de Spearman, el cual arrojé un valor significativo de 0.905, lo que
muestra una correlacién positiva muy alta. Del mismo modo, mostré una
significancia estadistica de 0.000. Este resultado permitié comprobar la afirmacion
de la hipotesis alterna. Por lo que, la efectiva union del planeamiento estratégico en
la entidad municipal resulta crucial para alcanzar una gestion eficaz. Este enfoque
se orienta hacia objetivos a largo plazo y permite ajustarse a un entorno en
evolucion constante. Asimismo, refuerza la capacidad de la municipalidad para

atender las demandas de la comunidad y elevar el bienestar de sus residentes.
También, segun el coeficiente de determinacion, el planeamiento estratégico influye

en un (0.905)? 91% en el proceso funcional. En efecto, en la medida que se realiza

el planeamiento estratégico, conducira a la mejora del proceso funcional.
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Objetivo especifico 6

Identificar la relacidn entre el planeamiento estratégico y los resultados en la
Municipalidad Distrital de Calzada, San Martin — 2023

Regla de decision:

Si la significancia es menor a 0.05, se comprueba la afirmacion de la hipétesis

alterna.
Si la significancia es mayor a 0.05, se comprueba la afirmacion de la hip6tesis nula.

Tabla 6

Relacion de la del planeamiento estratégico y resultados obtenidos

Resultados
obtenidos
' Coeficiente de correlacion 795"
Rhode  Planeamiento Sig. (bilateral) 0.000
Spearman estratégico
N 58

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente. Andlisis de datos del SPSS®

Interpretacion

En cuanto los resultados obtenidos de la tabla 6 se evidencia que, existe una
relacion significativa entre planeamiento estratégico y los resultados obtenidos.
Dicha relacion se establecié a través del coeficiente de Rho de Spearman con un
valor de 0.795, siendo este, una correlacion positiva alta, donde la significancia
bilateral fue de 0.000. Con este resultado, se comprueba la afirmacién de la
hipétesis alterna. Este resultado revela que, a medida que se desarrolla de manera
adecuada las actividades del planeamiento estratégico, entonces el nivel de los
resultados sera alto. De otro modo, un adecuado plan estratégico contribuye a la
eficiente asignacion de recursos al facilitar la identificacion de prioridades y la
alineacion de recursos financieros, humanos y materiales con los objetivos
estratégicos de la entidad. De esta manera, se previene la dispersion de esfuerzos

y se optimiza el impacto de las acciones llevadas a cabo.

A su vez, segun el coeficiente de determinacion, el planeamiento estratégico influye
en un (0.795)? 80% en los resultados obtenidos de la municipalidad.
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Objetivo general
Determinar la relacion entre el planeamiento estratégico y la calidad en la
Municipalidad Distrital de Calzada, San Martin — 2023.

Regla de decision:
Si la significancia es menor a 0.05, se comprueba la afirmacion de la hipétesis

alterna.
Si la significancia es mayor a 0.05, se comprueba la afirmacion de la hip6tesis nula.

Tabla 7

Relacion del planeamiento estratégico y calidad de servicio

Calidad de
Servicio
Coeficiente de correlacion ,905™
Rho de Planeamiento Sig. (bilateral) 0.000
Spearman estratégico
N 58

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente. Anélisis de datos del SPSS®

Interpretacion

En cuanto los resultados obtenidos de la tabla 7 se evidencia que, existe una
relacion significativa entre planeamiento estratégico y calidad de servicio. Dicha
relacion se establecié a través del coeficiente de Rho de Spearman que arrojo un
valor de 0.905 indicando una correlacion positiva alta; ademas, la significancia
bilateral fue de 0.000. En este sentido, se comprobo la afirmacion de la hipétesis
alterna. Ademas, en la medida que se desarrollan las actividades del planeamiento
estratégico, entonces se lograra un nivel alto de la calidad de servicio. Por otra
parte, se destaca la relevancia de definir metas y objetivos con el fin de lograr una
gestion eficiente, garantizando asi la prestacion de servicios de alta calidad que

cumplan con las demandas y expectativas de los ciudadanos.
Por tanto, segun el coeficiente de determinacion, el planeamiento estratégico

influye en un 83% en la calidad de servicio que brindan los trabajadores de la

municipalidad.
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Figura 1

Diagrama de dispersion de planeamiento estratégico y calidad de servicio
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Fuente. Andlisis de datos del SPSS®

Interpretacién

Tal como evidencia la figura, segun el coeficiente de determinacion, el
planeamiento estratégico influye en un 83% en la calidad de servicio, el resto de los
factores ejerce una influencia menor. En efecto, si se ejecutan de manera apropiada
las diversas actividades relacionadas con la planificacion estratégica, se puede
anticipar que la entidad experimentara mejoras significativas en términos de calidad

de servicio.
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V. DISCUSION

El presente estudio se centrd en investigar y establecer la relacion existente entre
el proceso de planificacion estratégica y el nivel de calidad en el municipio de
Calzada. Para llevar a cabo esta investigacion, el investigador disefié y administro
un cuestionario especifico sobre el planeamiento estratégico, compuesto por 18
enunciados, con el fin de evaluar la comprensién y la implementacion de las
estrategias planificadas en dicho municipio. Ademas, se implementé un segundo
cuestionario orientado a medir la calidad del servicio, compuesto por 17
enunciados, con el propdsito de analizar la percepcion y la satisfaccion de los

ciudadanos en relaciéon con los servicios ofrecidos en la localidad.

Respecto al primer objetivo especifico, los resultados revelaron el planeamiento
estratégico en la municipalidad en cuestion presentd un nivel alto en un 40%, esto
se debe porque los trabajadores en su mayoria realizan un diagnéstico adecuado
del entorno, lo que favorece la efectividad de los objetivos establecidos de la
organizacion; ademas, los colaboradores observaron que existe una alta
consideracion de las tendencias actuales para determinar estos objetivos, lo que
repercute en la habilidad para responder y adaptarse a los desafios emergentes.
Asimismo, sefialaron que las politicas determinadas no estan orientadas hacia la
consecucion de la imagen deseada, lo cual no genera una buena percepcion
publica del desarrollo del distrito; otro aspecto deficiente es la evaluacion de los
indicadores, lo que indica que la municipalidad no est4 obteniendo resultados
precisos sobre la eficiencia de su gestion, esto indica, que no se estd mejorando

los sistemas de medicion y seguimiento para asegurar una toma de decisiones.

Por otro parte, estos resultados coindicen con el estudio realizado por Duran
(2021),debido a que la municipalidad muestra un nivel destacado en lo que respecta
a la planificacion estratégica, dado que esto se refleja en el desempefio de los
colaboradores, que se califica como bueno en un 78%. A parte de ello, guarda
relacion con la investigacion realizada por Ruiz (2022) quién indico que la gestion
fue calificada como satisfactoria en un 5%, lo que significa que existe una gestion
sobresaliente, por lo tanto evidencia que una gestion eficiente impacta

positivamente en la excelencia de los servicios ofrecidos por la organizacion. De
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igual modo, se encuentra similitud con la teoria de la planificacion estratégica
expuesta por Alencastro et al. (2020) quienes subrayan que la gestion municipal
debe ser capaz de ajustar y evolucionar constantemente sus estrategias en
respuesta a la aparicion de nuevas oportunidades o desafios en el entorno. En un
enfoque diferente, Mufioz et al.(2022), dentro del marco de la teoria de la eleccion
publica, menciona que las decisiones estratégicas deben considerar las
necesidades e intereses de la organizacion. Adicionalmente, de acuerdo con la
teoria presentada por Gemechu (2019), enfatiza que la implementacion de
estrategias efectivas no solo beneficia a nivel organizacional, sino que ademas
tiene un impacto positivo en la actitud de los sujetos, pues contribuye que los

colaboradores participen activamente en sus responsabilidades.

Considerando los resultados contrastados, se evidencia que la eficacia de un plan
estratégico presenta una influencia en la responsabilidad de los colaboradores con
sus compromisos; por lo tanto, estos hallazgos enfatizan la crucial relevancia de
llevar a cabo una ejecucion efectiva de las estrategias, consolidandose, asi como

un elemento esencial en todo el proceso de planificacion estratégica.

En cuanto al segundo objetivo, se conocid que la calidad de servicio en la
municipalidad present6 un nivel alto en un 44%; debido a que, las instalaciones si
contribuyen al desarrollo de las capacidades para ofrecer servicios de alta calidad,
segun la percepcion de los empleados, lo que tiene un impacto positivo en la
complacencia de las necesidades de los individuos; ademas, mencionaron que
existe una buena comunicacion interna, lo que facilita la colaboracién efectiva entre
las distintas areas; asimismo, destacaron que una comunicacién eficaz es
fundamental para la prestacion de servicios, debido a que contribuye a la eficiencia
y calidad del trabajo; no obstante, revelaron que los esfuerzos de su equipo de
trabajo no contribuye de manera total en el logro de los parametros de rendimiento
de la entidad, estableciendo una baja conexién entre las actividades diarias de los
colaboradores y los objetivos de la municipalidad, lo que conduce que los servicios
gue se presta reduzcan en su efectividad y eficiencia.

Las coincidencias del resultado se encuentra en la investigacion de Lopez (2020),

el cual revelo que el nivel de la calidad del servicio fue alto en 25%, debido a que
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la municipalidad dispone de un plan estratégico efectivo y una estructura
organizativa sélida que aseguran la prestacion de servicios optimos a la sociedad.
Mientras tanto, en el trabajo de investigacion de Naranjo y Caisa (2023), se resalta
que para asegurar una calidad de servicio adecuado es indispensable que la
entidad garantice un entorno favorable, lo cual implica una comunicacion efectiva
entre todos los miembros. De manera analoga, el resultado coincide con la teoria
de Servqual, respaldada por Jian et al. (2023), quienes enfatizan que para
garantizar una calidad de servicio adecuada, es necesario aplicar cinco elementos
cruciales (tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia), los
cuales permiten lograr un alto estandar de servicio a los ciudadanos. Asimismo, se
encuentra la teoria calidad total por Gemechu (2019) que tiene como objetivo
fomentar que el compromiso de los colaboradores de una organizacién
gubernamental se mantengan en un nivel alto. Asi también, Alencastro et al. (2020)
enfatizan que los colaboradores se involucren en la deteccidn de inconvenientes y

soluciones con la finalidad de que se eleve la calidad de los servicios publicos.

Los resultados contrastados indican que, para que una organizacion logre alcanzar
una calidad de servicio excelente, es imperativo que cuente con un plan estratégico
bien definido; de modo que este plan debe tener presente las intereses y exigencias
de sus trabajadores, debido a que son elementos cruciales en la busqueda de una
alta calidad de servicio en la organizacion.

Respecto al tercer objetivo, se evalud la relacion entre el planeamiento estratégico
y la estructura en la municipalidad, comprobandose por medio del valor significativo
de Rho de 0.868, denotando asi una correlacion positiva considerable, asimismo,
exhibié una significancia estadistica de 0.000. Por otro lado, la planificaciéon
estratégica influye en un 87% en la configuracion de la estructura organizativa. Este
resultado sefiala la fuerte relacion entre el proceso de planificacion estratégica y la
organizacion estructural, consolidando la influencia sustancial que la planificacion

estratégica ejerce sobre de la composicion organizativa.

Los resultados del objetivo 3 muestran semejanza con la investigacion elaborada

por Teran et al. (2021) quienes concluyeron que existe una relacion entre el
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planeamiento estratégico y la estructura con un nivel de significancia de 0.000. De
la misma manera, presenta similitud con el estudio elaborado por Diaz y Salazar
(2021), al reflejar que el planeamiento estratégico tiene relacion con la estructura,
respaldada por un nivel estadistico de 0.001 y un coeficiente de Rho de Spearman
de 0.695. Esto se debe a que la falta de una planificacion estratégica solida tiene
un impacto adverso en la calidad del servicio. Asi también, guarda relacion con
Thesari et al. (2021),quienes llegaron a la conclusion de que existe una relacién
positiva entre los temas investigados con un valor de sig. 0.001 y un r= 0.799. De
la misma forma, guarda semejanza con la teoria de la Eleccion Puablica, se centra
en analizar como, tanto personas como lideres politicos optan por alguna decision
en el contexto de la gestion publica. Asimismo, Henry Mintzberg en su teoria indica
gue las estrategias se desarrollan por medio de un proceso emergente, en el que
la organizacion responde a las circunstancias cambiantes del entorno. En el caso
de la teoria sustentada por Deming, Jura y Crosby, todos los trabajadores deben
participar en el mejoramiento de la calidad y obtener la oportunidad de contribuir

con sus ideas en la elaboracion del plan estratégico de la entidad.

Por lo tanto, con estas comparaciones, es posible evidenciar que la planificacion
estratégica debe manifestarse en la configuracion de la estructura organizativa,
donde los objetivos estratégicos desempefian un papel crucial al orientar la
organizacion municipal; donde los departamentos y unidades deben alinearse de

manera coherente con las metas estratégicas para otorgar un servicio eficiente.

En el cuarto objetivo, se definio la relacion entre el planeamiento estratégico y el
proceso funcional en la municipalidad, el hallazgo se respalda a través del analisis
del Rho, el mismo que exhibié un valor significativo de 0.905. Esta cifra refleja una
correlacion positiva alta entre el planeamiento estratégico y el proceso funcional.
Ademas, la significancia estadistica obtenida fue de 0.000. Este resultado revela
gue el planeamiento estratégico influye en un 82% en la mejora del proceso

funcional.

Los resultados del objetivo 4 son semejantes a la investigacion elaborada por Duran

(2021), al revelar que la planificacion estratégica se relaciona de manera
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significativa con el desarrollo organizacional en una municipalidad, justificada con
un valor significativo de p=0.001 y un rho de 0.564. Por otro lado, muestra poca
similitud con el estudio de Saldafia et al. (2020) los mismos que llegaron a la
conclusién que existe relacién entre las politicas publicas y la planificacion
estratégica, por cuanto, se evidencié una significancia estadistica con un valor de
0,000 y un coeficiente de 0,788. De igual modo, tiene similar relacién con la teoria
de Servqual, creada por Parasuraman, Zeithaml y Berry en la década de 1980, la
cual se centra en ofrecer conocimientos acerca de cdmo potenciar la satisfaccion y
la vivencia laboral de los trabajadores, lo cual, resulta en una mejora en la

excelencia del servicio.

Con estas comparaciones, se confirma que, la mejora de la calidad de servicio
conlleva la optimizacién de los procesos internos, lo cual conduce a una eficiencia
operativa superior. Este aumento en la eficiencia no solo impacta en la
productividad, sino que también, contribuye a un uso efectivo de los recursos

disponibles.

En el quinto objetivo, se identifico la relacion entre el planeamiento estratégico y
los resultados en la municipalidad, donde se reveld la existencia de relacion
significativa entre la implementacion del planeamiento estratégico y los resultados
alcanzados. Esta asociacion se establecio mediante el Rho, que exhibié un valor
destacado de 0.795, indicando una correlacién positiva considerable. La
significancia bilateral de esta correlacion fue de 0.000, resaltando su firmeza.
Ademas, se determin6 que el planeamiento estratégico influye en un 80% en los
resultados obtenidos por la municipalidad. Este resultado respalda la negacion de

la hipbtesis nula y la aceptacion de la hipétesis alterna.

Los resultados del objetivo 5 son semejantes al estudio realizado por Saavedra
(2021), al demostrar que existe relacion entre el planeamiento estratégico y los
resultados con una significancia estadistica de 0.001 y un coeficiente de 0.745. No
obstante, muestra poca semejanza con el trabajo elaborado por Lépez (2020) al
concluir que la gestion municipal se relaciona con la calidad de servicio, sustentado

con una sig. de 0.000 y r igual a 0.575. Ademas, 35% de los residentes evaluaron
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la gestion municipal como medio. En relacion con la calidad del servicio, el 31% la
calific6 como regular. De la misma manera, los resultados tienen relacion con la
teoria de la calidad total, basandose en los principios de Deming, Jura y Crosby,
esta teoria pone énfasis en la participacién activa de todos los miembros del equipo
y la administracion efectiva de los procesos con el objetivo de asegurar la calidad

del servicio en una entidad publica, donde se fomente una cultura de mejora.

Respecto a las comparaciones, se fundamenta que, mediante la planificacién
estratégica, el gobierno local tiene la capacidad de reconocer y dar prioridad a los
servicios esenciales para la poblacion; esto garantiza el incremento de la calidad
de vida de los habitantes a través de una asignacion de recursos que poseen

influencia en este aspecto.

En el objetivo general, se determind la relacion entre el planeamiento estratégico
y la calidad en la municipalidad, esta asociacion se establecié mediante el analisis
del Rho, el cual revel6 un valor de 0.905, sefialando una correlacion positiva muy
alta. De la misma manera, la significancia bilateral obtenida fue 0.000. Por lo tanto,
el planeamiento estratégico influye en un 91% en la calidad de servicio. Asimismo,
se respalda la idea de que las actividades de planificacion estratégica que se
desarrollaron de manera apropiada inciden en el logro de una elevada calidad de
servicio. Esto sefala que la implementacion de la planificacion estratégica conduce

a un mejor desempefio y entrega de servicios.

Los resultados del objetivo general coindicen con el estudio ejecutado por Naranjo
y Caisa (2023) al sefalar que existe una relacion entre la planificacion estratégica
y la calidad del servicio, evidenciada por un p-valor de 0.000 y un coeficiente de
Rho de Spearman de 0.941. De la misma manera, tiene semejanza con la
investigacion elaborada por Thesari et al. (2021), los mismos que afirmaron la
existencia de una relacion directa entre la planificacion estratégica y la calidad de
servicio, justificada con una sig. de 0.001 y un coeficiente de correlacion R= 0.799.
De la misma manera, el resultado del objetivo general guarda semejanza con la
teoria de la planificacion estratégica por Henry Mintzberg, se centra en la nocion

de que la planificacion estratégica abarca elementos que surgen y evolucionan con
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el paso del tiempo, enfocandose en desarrollar los procesos que se orientan al
cumplimiento de objetivos de una entidad publica (Alencastro et al. 2020).

Con estas comparaciones, se sefiala que, la planificacion estratégica desempefia
un rol esencial al facilitar la formulacion de objetivos y metas determinadas que
orientan las acciones de la municipalidad. Estos objetivos deben estar alineados
con las expectativas y requerimientos de la sociedad local, asegurando asi una
conexion directa entre las metas establecidas y las demandas reales de las
personas, con la finalidad de contribuir en la mejora de la perspectiva de la
asistencia gubernamental. Por otro lado, mediante el desarrollo del plan estratégico,
se sefialan las areas prioritarias que demandan atencion inmediata, posibilitando
gue el municipio concentre sus esfuerzos en el perfeccionamiento de los servicios

gue se proporciona a la sociedad.

Para terminar, se describen las fortalezas del trabajo de investigacion, donde la
eleccion del tema se basa en las necesidades y desafios actuales de la
municipalidad, asegurando la pertinencia y utilidad del estudio, asimismo, se
encuentra respaldado por un marco tedrico sélido que muestra la comprension de
los temas investigados. Ademas, la obtencion de los datos fue de facil acceso para
el investigador al momento de la aplicacion de los instrumentos. No obstante, hubo
limitaciones relacionadas con la representatividad de la muestra por su tamafio. De
igual manera, los resultados alcanzados pueden no ser generalizados a otros

contextos debido a las variaciones contextuales.
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VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

Existe relacion significativa entre el planeamiento estratégico y calidad
servicio en la Municipalidad Distrital de Calzada, 2023; debido a que el p —
valor fue .000 y el coeficiente de Rho de Spearman fue .905 (correlacién
positiva muy alta); por lo tanto, se admite la hip6tesis alterna del estudio;
es decir, al desarrollar oportunamente las actividades de planeamiento

estratégico, el nivel de la calidad de servicio sera alta.

El nivel del planeamiento estratégico en la Municipalidad Distrital de
Calzada, San Martin — 2023 fue alto en un 40%, donde 23 de los
trabajadores en la municipalidad, muestran un alto nivel de involucramiento
en el proceso de planeamiento estratégico, por lo tanto, se muestran
comprometidos y alineados a los objetivos, no obstante, las politicas no

estan orientadas hacia la consecucién de los objetivos planteados.

El nivel de la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Calzada,
San Martin — 2023 fue alto en un 44%, segun 25 trabajadores en la
Municipalidad, esto porque las instalaciones contribuyen a la ejecucion de
las actividades desarrolladas por estos, garantizando un nivel de servicio
eficiente, sin embargo, sus esfuerzos no contribuyen de modo total en el

logro de indicadores de desempeiio.

Se conocié que existe relacion significativa entre el planeamiento
estratégico y la estructura organizacional en la Municipalidad Distrital de
Calzada, San Martin — 2023; porque el p — valor alcanzado fue .000 y el
coeficiente de Rho de Spearman fue .868 (correlacion positiva alta); los
datos indican que, a una mayor implementacién del planeamiento

estratégico, conducira a la mejora de la estructura organizacional.

Se definid que existe relacién significativa entre el planeamiento estratégico
y el proceso funcional en la Municipalidad Distrital de Calzada, San Martin
— 2023; en vista que el p — valor obtenido fue .000 y el coeficiente de Rho

de Sperman fue .905 (correlacion positiva muy alta); en ese sentido, el

37



6.6.

planeamiento estratégico es esencial para mejorar los procesos

funcionales de la municipalidad.

Se identific6 que existe relacion significativa entre el planeamiento
estratégico y los resultados en la Municipalidad Distrital de Calzada, San
Martin — 2023; porque el p — valor alcanzado fue .000 y el coeficiente de
Rho de Spearman fue .795; es decir, la correlacion entre los temas fue
positiva alta; por lo que se aceptd la hipétesis alterna. Por tal motivo, al
llevar al cabo las actividades de planeamiento estratégico de manera

Optima, los resultados seran positivos.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

Al gerente de la Municipalidad Distrital de Calzada, fortalecer y mantener el
proceso de planeamiento estratégico, esto implica revisar y actualizar el
plan estratégico, asegurandose de que esté alineado con los objetivos de
servicio publico, lo cual es fundamental para mejorar la calidad del servicio
de servicio y evaluar el desempefio municipal; asimismo, fomentar la
involucracion activa de los pobladores en la toma de decisiones y en
proveer retroalimentacion sobre los servicios ofrecidos, esto porque el

planeamiento estratégico influye en un 83% en la calidad de servicio.

Al jefe del planeamiento estratégico de la Municipalidad Distrital de
Calzada, implementar herramientas o plataformas que faciliten la
comunicacion efectiva, para ello, se debe incluir talleres sobre gestion del
cambio, nuevas tecnologias y metodologias de planificacion estratégica.
Asimismo, incorporar de mecanismos eficientes para la intervencion

ciudadana en el proceso de planificacion estratégica.

Al gerente de la Municipalidad Distrital de Calzada, invertir en
infraestructuras modernas y adecuadas, con el fin de mejorar
sustancialmente la eficiencia y efectividad de los servicios ofrecidos. De la
misma forma, establecer programas que reconozcan el esfuerzo y los
logros de los trabajadores, creando asi un ambiente motivador que potencie
la eficacia y calidad en la prestacion de servicios. Ademas, elaborar
reuniones abiertas con la comunidad para entender mejor sus necesidades

y expectativas.

Al jefe del planeamiento estratégico de la Municipalidad Distrital de
Calzada, asegurarse de alinear el plan estratégico con la estructura
organizacional para que permita una rapida reconfiguracion de equipos y
recursos cuando sea necesario para cumplir con los propoésitos
institucionales; sobre todo, lograr una gestion mas efectiva en beneficio de

la comunidad.
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7.5.

7.6.

Al gerente de administracion de la Municipalidad Distrital de Calzada,
realizar un mapeo detallado de los procesos funcionales dentro de la
municipalidad, a través de herramientas como diagramas de flujo con la
finalidad de identificar areas de mejora y a comprender cOmo los procesos
actuales se relacionan con la estrategia general y aumentar la eficacia en

Sus operaciones.

Al gerente de la Municipalidad Distrital de Calzada, establecer indicadores
claros y medibles que permitan medir efectivamente el desempefio de las
actividades relacionadas con el planeamiento estratégico; estos
indicadores deben estar alineados con las metas institucionales y permitir
un seguimiento efectivo del progreso y desempefio; al mismo tiempo, ayude
a identificar oportunidades de mejora y realizar ajustes en el plan

estratégico si es necesario.
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ANEXOS



Operacionalizaciéon de las variables

. Definicién L . . -, .
Variables Conceptual Definicion operacional Dimension Indicadores Escala
Conocimiento Diagnostico de la realidad
integral de la Disponibilidad de los medios
Es una',herram'lenta El planeamlento estratégico realidad Nivel de bienestar
de gestidn querige el | engloba acciones enfocadas a — :
funcionamiento  de | asegurar el desempefio eficiente de Direccion del Evaluacion de tendencias
las instituciones | una entidad. Fue evaluado a través futuro deseado Identificacion de oportunidades
Planeamiento publlga_s con el dg |§ aplicacion de un cuestionario Reconocimiento de riesgos _
estratégico propésito de velar | disefiado en funcion a sus 4 Ordinal
9 por la consecucién | dimensiones: Conocimiento integral Articulacion de las Implementacion de politicas
de metas en un | de la realidad, direccion del futuro olfticas v planes multisectoriales
periodo _ de tiempo desgado, articulacion _ d_e las | P yp Ejecucion de acciones estratégicas
establecido politicas y planes, seguimiento y . X -
(CEPLAN, 2021). evaluacién para la mejora continua. | Seguimiento y Utilizacion de recursos disponibles
evaluacién para la Identificacion de los cambios
mejora continua Definicion de los indicadores
Equipos e instrumentos
Estructura Recursos financieros
Izquierdo  (2021), organizacional Instalacion fisica
expone que es la Reglamentos y procedimientos
capacidad de los . - . -
trartJ)ajadores del La calidad de servicio fue medida Acciones del personal
Calidad de | municipio para por tres dimensiones, estructura, . Proceso de comunicacion '
servicio atender las | Proceso y resultado, aplicando un | Proceso funcional Aplicacion d dimient Ordinal
; cuestionario elaborado por la plicacion de procedimientos
necesidades y

expectativas de los
ciudadanos de forma
eficaz y eficiente.

autora.

Eficiencia operativa

Resultados
obtenidos

Cumplimento de indicadores
Gastos efectuados

Acreditacion institucional
Satisfaccién de los colaboradores




Matriz de consistencia

Titulo: Planeamiento estratégico y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Calzada, San Martin — 2023.

planeamiento estratégico y la
estructura en la Municipalidad
Distrital de Calzada, San Martin -
20237

¢, Qué relacion existe entre el
planeamiento estratégico y el
proceso en la Municipalidad Distrital
de Calzada, San Matrtin - 20237

¢Qué relaciobn existe entre el
planeamiento estratégico y los
resultados en la Municipalidad
Distrital de Calzada, San Martin -
20237

planeamiento  estratégico y la
estructura en la Municipalidad Distrital
de Calzada, San Martin - 2023.

Definir  la  relacion entre el
planeamiento estratégico y el proceso
en la Municipalidad Distrital de
Calzada, San Martin - 2023.

Identificar la relaciébn entre el
planeamiento  estratégico y los
resultados en la Municipalidad Distrital
de Calzada, San Martin - 2023.

estratégico y la estructura en la Municipalidad Distrital de
Calzada, San Martin - 2023.

Existe relacion significativa entre el planeamiento
estratégico y el proceso en la Municipalidad Distrital de
Calzada, San Martin - 2023.

Existe relacion significativa entre el planeamiento
estratégico y los resultados en la Municipalidad Distrital
de Calzada, San Martin - 2023.

Formulacién del problema Objetivos Hipotesis Tecnica e
Instrumentos
Problema general
cQué relacién existe entre el
planeamiento estratégico y la | Objetivo general
calidad de servicio en la | Determinar la relacibn entre el
Municipalidad Distrital de Calzada, | planeamiento estratégico y la calidad
San Martin - 20237 de servicio en la Municipalidad Distrital | Hip6tesis general
de Calzada, San Martin - 2023. Existe relacion significativa entre el planeamiento
Problemas especificos: estratégico y calidad servicio en la Municipalidad Distrital
¢ Cual es el nivel de planeamiento | Objetivos especificos de Calzada, San Matrtin - 2023.
estratégico en la Municipalidad | Describir el nivel de planeamiento
Distrital de Calzada, San Martin — | estratégico en la Municipalidad Distrital | Hip6tesis especificas
2023? de Calzada, San Martin — 2023. El nivel de planeamiento estratégico en la Municipalidad
¢Cual es el nivel de calidad de | Conocer el nivel de calidad de servicio Distrital de Calzada, San Martin — 2023 es Alto. o
servicio en la Municipalidad Distrital | en la Municipalidad Distrital de | El nivel de calidad de servicio en la Municipalidad Tecnica
de Calzada, San Martin — 2023? Calzada, San Martin — 2023. Distrital de Calzada, San Martin — 2023 es Alto. Encuesta
¢Qué relacion existe entre el | Evaluar la relacion entre el | Existe relacion significativa entre el planeamiento | |nstrumentos

Cuestionario




Disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Enfoque: Cuantitativo

Tipo: Bésica

Disefio: No experimental,
descriptivo -correlacional de corte
transversal

Poblacién
Se considerara a 68 trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Calzada.

Muestra
Se seleccionara a 58 trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Calzada.

Variable

Dimensiones

Planeamiento

estratégico

Conocimiento integral de la realidad

Direccion del futuro deseado

Articulacion de las politicas y planes

Seguimiento y evaluacion para la
mejora continua

Calidad de
Servicio

Estructura organizacional

Proceso funcional

Resultados obtenidos




Instrumentos de recoleccién de datos

Estimado colaborador, el presente cuestionario tiene por finalidad Determinar la
relacién del planeamiento estratégico con la calidad de servicio en la Municipalidad
Distrital de Calzada. Esta encuesta tiene el caracter de ANONIMA y sus resultados

seran RESERVADOS, vy utilizados para fines exclusivamente académicos, por lo

Cuestionario — Planeamiento estratégico

gue le solicitamos SINCERIDAD en sus respuestas.

Instrucciones: Marque usted con una X el numeral de respuesta que considere

pertinente de acuerdo con lo sefialado en el enunciado del presente cuestionario,

ESCALA VALORATIVA siguiente: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3), Casi

nunca (2), Nunca (1)

i UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

impacto en la gestion?

N° items Escalas
valorativas
Conocimiento integral de la realidad 2|34
1 ¢ Se realiza un diagnostico del entorno para la efectividad
de los objetivos estratégicos?
5 SEl diagnéstico es elaborado por profesionales
especialistas en planeamiento estratégico?
3 ¢ Considera que la entidad cuenta con medios disponibles
para una adecuada planificacion?
4 ¢Los representantes publicos analizan las brechas de
acceso a servicios publicos de calidad?
Direccion del futuro deseado 2|34
5 .Se consideran las tendencias actuales para la
determinacion de los objetivos?
,Se hace uso de la plataforma “Observatorio de
6 CEPLAN” para conocer las tendencias mundiales en la
gestiéon publica?
7 ¢Considera que la identificacion de oportunidades se
desarrolla de manera efectiva?
8 ¢,Observa que se reconoce los riesgos para minimizar su




Articulacion de las politicas y planes

SEl plan estratégico hace referencia a las politicas

9 ” : . .
publicas, de forma articulada entre los niveles de gobierno?

10 ¢Las politicas definidas estan orientadas a alcanzar la
imagen del territorio deseado?

11 ¢El plan estratégico cuenta con acciones estratégicas
pertinentes?

12 ¢El plan estratégico institucional contiene estrategias
para seleccionar herramientas prospectivas?

Seguimiento y evaluacién para la mejora continua

13 ¢ La utilizacion de los recursos disponibles se registran en
papeletas de control?

14 ;Se evalua la eficiencia de la administracion de los
recursos publicos?

¢ Se analiza informacién de los indicadores definidos en

15 los planes para verificar el avance hacia el logro de la
imagen del territorio deseado?

16 ¢El plan estratégico institucional contiene estrategias
para pensar con vision de futuro?

17 ¢Los indicadores se encuentran definidos de manera
gque puedan ser medidos adecuadamente?

18 ¢La evaluaciébn de indicadores permite obtener

resultados de eficacia o eficiencia de la gestion?

iiGracias por su colaboracion!!




&Ii UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cuestionario — Calidad de Servicio

Estimado colaborador, el presente cuestionario tiene por finalidad Determinar la

relacion del planeamiento estratégico con la calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de Calzada. Esta encuesta tiene el caracter de ANONIMA

y sus resultados seran RESERVADOS, y utilizados para fines exclusivamente

académicos, por lo que le solicitamos SINCERIDAD en sus respuestas.

Instrucciones: Marque usted con una X el numeral de respuesta que considere

pertinente de acuerdo con lo sefialado en el enunciado del presente cuestionario,

ESCALA VALORATIVA siguiente: Siempre (5), Casi siempre (4), A veces (3),

Casi nunca (2), Nunca (1)

servicios?

o . Escalas
N Iltems .
valorativas
Estructura organizacional 112|345
1 ¢,L0os equipos e instrumentos necesarios para tu trabajo se
encuentran en buen estado?
¢, Observas que los jefes de areas toman decisiones
2 financieras que respaldan la mejora del servicio en funcion
de los recursos disponibles?
¢ Las instalaciones fisicas de la municipalidad contribuyen
3 al desarrollo de tus capacidades para brindar servicios de
alta calidad?
¢;Los reglamentos internos te han proporcionado
4 orientacion clara sobre como realizar tus tareas de manera
efectiva?
Proceso Funcional 112|345
5 ¢Observas que el personal de la municipalidad toma
acciones proactivas para mejorar la calidad de los servicios?
¢ Has visto que las acciones del personal estan alineadas
6 con los objetivos de la organizacion para brindar un mejor
servicio?
¢ Encuentras que el proceso de comunicacion dentro de la
7 municipalidad facilita la colaboracion efectiva entre las
areas?
¢, Se cumplen los procedimientos establecidos en tu trabajo
8 diario para garantizar la calidad en la prestacion de




¢Los procesos operativos de la municipalidad permiten

9 cumplir con los plazos y las expectativas de los ciudadanos?
10 ¢Los procesos operativos mejoran la capacidad de trabajo
de la organizacion?
Resultados
¢Escucha que la municipalidad logra cumplir con los
11 e , . e :
indicadores establecidos para brindar servicios de calidad?
¢Has visto que los esfuerzos de tu equipo contribuyen
12 directamente al cumplimiento de los indicadores de
desempefio de la organizacion?
¢ Percibes que los gastos realizados por la entidad se
13 gestionan de manera eficiente para mejorar la calidad de los
servicios?
¢,Observas que los recursos financieros se utilizan de
14 manera adecuada contribuyendo en la calidad de los
servicios prestados?
¢cConsideras que la institucion busca obtener
15 acreditaciones 0 reconocimientos institucionales que
respaldan la calidad de nuestros servicios?
16 g,T(_e _ signtes satisfecho con tu contribucion en la
municipalidad?
17 ¢ Te sientes satisfecho con las condiciones laborales que

imparte la municipalidad?

jiiGracias por su colaboracion!!




Fichas de validacion de instrumentos de investigacion

Variable 01: Planeamiento estratégico

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Cuestionario de “Planeamiento Estratégico”

(Elaborado por la autora)

N DIMENSIONES / items Claridad?! Coherencia? Relevancia® Observacione
° s/
Recomendacio
nes
Dimensién 01: Conocimiento Integral de la Realidad 2|3 2|3 2 13 |4
01 | ;Serealiza un diagnéstico del entorno para la efectividad de los objetivos estratégicos? X X X
02 ¢El diagnostico es elaborado por profesionales especialista en planeamiento estratégico? X X X
03 ¢Considera que la entidad cuenta con medios disponibles para una adecuada X
planificacion?
04 ¢Los representantes publicos analizan las brechas de acceso a servicios publicos de X
calidad?
Dimensién 02: Direccion del futuro deseado
05 ¢ Se consideran las tendencias actuales para la determinacién de los objetivos? X
06 ¢ Se hace uso de la plataforma “Observatorio de CEPLAN” para conocer las tendencias X
mundiales en la gestion publica?
07 ¢ Considera que la identificacion de oportunidades se desarrolla de manera efectiva? X
08 ¢Observa que se reconoce los riegos para minimizar su impacto en la gestiéon? X X X
Dimension 03: Articulacion de las politicas y planes
09 ¢El plan estratégico hace referencia a las politicas publicas, de forma articulada entre los X
niveles de gobierno?
10 ¢Las politicas definidas estan orientadas a alcanzar la imagen del territorio deseado? X
1 ¢El plan estratégico cuenta con acciones estratégicas pertinentes? X
12 ¢El plan estratégico institucional contiene estrategias para seleccionar herramientas X
prospectivas?
Dimensién 04: Seguimiento y evaluacion para la mejora continua
13 ¢La utilizacién de los recursos disponibles se registran en papeletas de control? X
14 ¢ Se evallia la eficiencia de la administracion de los recursos publicos? X
15 ¢ Se analiza informacion de los indicadores definidos en los planes para verificar el X
avance hacia el logro de la imagen del territorio deseado?
16 ¢El plan estratégico institucional contiene estrategias para pensar con vision de futuro? X




17 ¢Los indicadores se encuentran definidos de manera que puedan ser medidos X X X
adecuadamente?

18 | ;La evaluacién de indicadores permite obtener resultados de eficacia o eficiencia de la X X X
gestion?

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El cuestionario no presenta inconsistencias, apto para su aplicacién
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Horna Rodriguez Richard Foster DNI: 42445436

Especialidad del validador (a): Metoddlogo, Administrador y Maestro en Gestion Publica

'Claridad: El item se comprende facilmente, esdecir, su sintactica y semantica 30 de octubre del 2023

son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta midiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

Mg. Richard Foster Horna Rodriguez
D.N.l. 42445436



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Cuestionario de “Planeamiento Estratégico”

(Elaborado por la autora)

Ne DIMENSIONES / items Claridad? Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones

Dimensién 01: Conocimiento Integral de la Realidad 1123 |4 |1}2 3|4 112 3]4

01 ¢ Se realiza un diagnéstico del entorno para la efectividad de los objetivos estratégicos? X X X

02 ¢El diagnéstico es elaborado por profesionales especialista en planeamiento estratégico? X X X

03 ¢ Considera que la entidad cuenta con medios disponibles para una adecuada planificacion? X X X

04 ¢Los representantes publicos analizan las brechas de acceso a servicios publicos de calidad? X X X

Dimensién 02: Direccion del futuro deseado

05 ¢ Se consideran las tendencias actuales para la determinacién de los objetivos? X X X

06 . Se hace_gso Qe !a plataforma “Observatorio de CEPLAN” para conocer las tendencias mundiales X X X
en la gestion publica?

07 ¢ Considera que la identificacion de oportunidades se desarrolla de manera efectiva? X X X

08 ¢Observa que se reconoce los riegos para minimizar su impacto en la gestion? X X X

Dimension 03: Articulacion de las politicas y planes

09 ¢El _plan estratégico hace referencia a las politicas publicas, de forma articulada entre los niveles de X X X
gobierno?

10 ¢Las politicas definidas estan orientadas a alcanzar la imagen del territorio deseado? X X X

1 ¢El plan estratégico cuenta con acciones estratégicas pertinentes? X X X

12 ¢El plan .estratégico institucional contiene estrategias para seleccionar herramientas X X X
prospectivas?

Dimensién 04: Seguimiento y evaluacion para la mejora continua

13 ¢La utilizacién de los recursos disponibles se registran en papeletas de control? X X X

14 ¢ Se evalla la eficiencia de la administracion de los recursos publicos? X X X

15 ¢Se analiza ir_lformaci()n de I(_)s i_ndicadores definidos en los planes para verificar el avance hacia X X X
el logro de la imagen del territorio deseado?

16 ¢El plan estratégico institucional contiene estrategias para pensar con vision de futuro? X X X

17 ¢Los indicadores se encuentran definidos de manera que puedan ser medidos adecuadamente? X X X

18 ¢La evaluacion de indicadores permite obtener resultados de eficacia o eficiencia de la gestion? X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:




1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Delgado Bardales José Manuel DNI: 01126836
Especialidad del validador (a): Doctor en gestion universitaria, metoddlogo en investigacion

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su Tarapoto 6 de noviembre de 2023

sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion I6gica con la dimension o indicador que esta

midiendo

3Relevancia: El item es esencial o0 importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara

medir la dimensioén

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Cuestionario de “Planeamiento Estratégico”

(Elaborado por la autora)

N° | DIMENSIONES /items Claridad* Coherencia? Relevancia® Observacione
s/
Recomendacion
es
Dimensién 01: Conocimiento Integral de la Realidad 1121341123 ]4]1]2]|3]4
01 ¢ Se realiza un diagnéstico del entorno para la efectividad de los objetivos estratégicos? X X X
02 ¢El diagnéstico es elaborado por profesionales especialista en planeamiento estratégico? X X X
03 ¢ Considera que la entidad cuenta con medios disponibles para una adecuada X X X
planificaciéon?
04 ¢Los representantes publicos analizan las brechas de acceso a servicios publicos de X X X
calidad?
Dimension 02: Direccién del futuro deseado
05 ¢ Se consideran las tendencias actuales para la determinacion de los objetivos? X X X
06 ¢Se hace uso de la plataforma “Observatorio de CEPLAN” para conocer las tendencias X X X
mundiales en la gestion publica?
07 ¢Considera que la identificacion de oportunidades se desarrolla de manera efectiva? X X X
08 ¢,Observa que se reconoce los riegos para minimizar su impacto en la gestion? X X X
Dimensién 03: Articulacién de las politicas y planes
09 ¢El plan estratégico hace referencia a las politicas publicas, de forma articulada entre los X X X
niveles de gobierno?
10 ¢Las politicas definidas estan orientadas a alcanzar la imagen del territorio deseado? X X X
1 ¢El plan estratégico cuenta con acciones estratégicas pertinentes? X X X
12 ¢El plan estratégico institucional contiene estrategias para seleccionar herramientas X X X
prospectivas?
Dimensién 04: Seguimiento y evaluacion para la mejora continua
13 ¢La utilizacién de los recursos disponibles se registran en papeletas de control? X X X
14 ¢ Se evalla la eficiencia de la administracion de los recursos publicos? X X X
15 ¢ Se analiza informacion de los indicadores definidos en los planes para verificar el
. . o X X X
avance hacia el logro de la imagen del territorio deseado?
16 ¢ El plan estratégico institucional contiene estrategias para pensar con vision de futuro? X X X
17 ¢Los indicadores se encuentran definidos de manera que puedan ser medidos X X X
adecuadamente?
18 ¢La evaluacién de indicadores permite obtener resultados de eficacia o eficiencia de la X X X
gestion?




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento posee suficiencia para su aplicacién
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Lic. Adm. Bianca Fiorella Segura Nurefia DNI: 73974172

Especialidad del validador (a): Maestra en Gestién Publica

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su 30 de octubre de 2023
sintactica y seméntica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta

midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Cuestionario de “Planeamiento Estratégico”

(Elaborado por la autora)

N° | DIMENSIONES /items Claridad* Coherencia? Relevancia® Observacione
s/
Recomendacion
es
Dimensién 01: Conocimiento Integral de la Realidad 2|13 |4 2 13| 4 213 |4
01 ¢ Se realiza un diagnéstico del entorno para la efectividad de los objetivos estratégicos? X X X
02 ¢El diagnéstico es elaborado por profesionales especialista en planeamiento estratégico? X X X
03 ¢Considera que la entidad cuenta con medios disponibles para una adecuada X X X
planificaciéon?
04 ¢Los representantes publicos analizan las brechas de acceso a servicios publicos de X X X
calidad?
Dimension 02: Direccién del futuro deseado
05 ¢ Se consideran las tendencias actuales para la determinacion de los objetivos? X X X
06 ¢,Se hace uso de la plataforma “Observatorio de CEPLAN” para conocer las tendencias X X X
mundiales en la gestion publica?
07 ¢Considera que la identificacion de oportunidades se desarrolla de manera efectiva? X X X
08 ¢Observa que se reconoce los riegos para minimizar su impacto en la gestion? X X X
Dimension 03: Articulacion de las politicas y planes
09 ¢El plan estratégico hace referencia a las politicas publicas, de forma articulada entre los X X X
niveles de gobierno?
10 ¢Las politicas definidas estan orientadas a alcanzar la imagen del territorio deseado? X X X
1 ¢El plan estratégico cuenta con acciones estratégicas pertinentes? X X X
12 ¢El plan estratégico institucional contiene estrategias para seleccionar herramientas X X X
prospectivas?
Dimension 04: Seguimiento y evaluacion para la mejora continua
13 ¢La utilizacién de los recursos disponibles se registran en papeletas de control? X X X
14 ¢ Se evalla la eficiencia de la administracion de los recursos publicos? X
15 ¢ Se analiza informacion de los indicadores definidos en los planes para verificar el avance
f . o X X X
hacia el logro de la imagen del territorio deseado?
16 ¢El plan estratégico institucional contiene estrategias para pensar con vision de futuro? X X X
17 ¢Los indicadores se encuentran definidos de manera que puedan ser medidos X X X
adecuadamente?
18 ¢La evaluacién de indicadores permite obtener resultados de eficacia o eficiencia de la X X X
gestion?




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento posee suficiencia para su aplicacion

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

Apellidos y nombres del juez validador. Lic. Téc. Medica Susana Aida Rodriguez Nurefia DNI: 17610094

Especialidad del validador (a): Maestra en Gestion Publica

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su 23 de octubre de 2023
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta

midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Cuestionario de “Planeamiento Estratégico”

(Elaborado por la autora)

N° | DIMENSIONES /items Claridad* Coherencia? Relevancia® Observacione
s/
Recomendacion
es
Dimensién 01: Conocimiento Integral de la Realidad 2 13 2|3 2 13 |4
01 ¢ Se realiza un diagnéstico del entorno para la efectividad de los objetivos estratégicos? X X X
02 ¢El diagnostico es elaborado por profesionales especialista en planeamiento estratégico? X X X
03 ¢ Considera que la entidad cuenta con medios disponibles para una adecuada X X X
planificacion?
04 ¢Los representantes publicos analizan las brechas de acceso a servicios publicos de X X X
calidad?
Dimension 02: Direccién del futuro deseado
05 ¢ Se consideran las tendencias actuales para la determinacion de los objetivos? X X X
06 ¢, Se hace uso de la plataforma “Observatorio de CEPLAN” para conocer las tendencias X X X
mundiales en la gestién publica?
07 ¢ Considera que la identificacion de oportunidades se desarrolla de manera efectiva? X X X
08 ¢Observa que se reconoce los riegos para minimizar su impacto en la gestion? X
Dimensién 03: Articulacion de las politicas y planes
09 ¢El plan estratégico hace referencia a las politicas publicas, de forma articulada entre los X X X
niveles de gobierno?
10 ¢Las politicas definidas estan orientadas a alcanzar la imagen del territorio deseado? X X X
1 ¢El plan estratégico cuenta con acciones estratégicas pertinentes? X X X
12 ¢El plan estratégico institucional contiene estrategias para seleccionar herramientas X X X
prospectivas?
Dimensién 04: Seguimiento y evaluacion para la mejora continua
13 ¢La utilizacién de los recursos disponibles se registran en papeletas de control? X X X
14 ¢ Se evalla la eficiencia de la administracion de los recursos publicos? X X X
15 ¢ Se analiza informacion de los indicadores definidos en los planes para verificar el avance
f h o X X X
hacia el logro de la imagen del territorio deseado?
16 ¢El plan estratégico institucional contiene estrategias para pensar con vision de futuro? X X X
17 ¢Los indicadores se encuentran definidos de manera que puedan ser medidos X X X
adecuadamente?
18 ¢La evaluacién de indicadores permite obtener resultados de eficacia o eficiencia de la X X X
gestion?




Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento posee suficiencia para su aplicacion
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Ing. Roci6 del Pilar Binces Mori DNI: 42855382

Especialidad del validador (a): Maestra en Gestion Publica

'Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su 30 de octubre de 2023
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

2

— P /

INGENIERO CIVIL
CIP. N* 184001

Firma del experto informante



Variable 02: Calidad de Servicio.
MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Cuestionario de “Calidad de Servicio”

(Elaborado por la autora)

N DIMENSIONES / items Claridad* Coherencia? Relevancia® Observacione
° s/
Recomendacio
nes
Dimension 01: Estructura organizacional 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3
01 ¢, Los equipos e instrumentos necesarios para tu trabajo se encuentran en buen estado? X X X

02 ¢Observas que los jefes de areas toman decisiones financieras que respaldan la mejora
del servicio en funcion de los recursos disponibles? X X X

03 ¢Las instalaciones fisicas de la municipalidad contribuyen al desarrollo de tus capacidades
para brindar servicios de alta calidad? X X X

04 ¢Los reglamentos internos te han proporcionado orientacién clara sobrecémo realizar tus
tareas de manera efectiva? X X X

Dimension 02: Proceso funcional

05 ¢Observas que el personal de la municipalidad toma acciones proactivas para mejorar la

calidad de los servicios? X X X
06 ¢Has visto que las acciones del personal estan alineadas con los objetivos de la

organizacion para brindar un mejor servicio? X X X
07 ¢Encuentras que el proceso de comunicacion dentro de la municipalidad facilita la

colaboracién efectiva entre los equipos? X X X
08 ¢ Se cumplen los procedimientos establecidos en tu trabajo diario para garantizar la X X X

calidad en la prestacion de servicios?
09 ¢ Los procesos operativos de la municipalidad permiten cumplir con los plazos y las X X X

expectativas de los ciudadanos?
10 ¢ Los procesos operativos mejoran la capacidad de trabajo de la organizacion? X X X
Dimensién 03: Resultados obtenidos
11 ¢ Escucha que la municipalidad logra cumplir con los indicadores establecidos

para brindar servicios de calidad? X X X
12 ¢ Has visto que los esfuerzos de tu equipo contribuyen directamente al cumplimiento de

los indicadores de desempefio de la organizacion? X X X
13 ¢ Percibes que los gastos realizados por la entidad se gestionan de manera eficiente para

mejorar la calidad de los servicios? X X X
14 ¢Observas que los recursos financieros se utilizan de manera adecuada contribuyendo en X X X

la calidad de los servicios prestados?




15 ¢ Consideras que la institucién busca obtener acreditaciones o reconocimientos

institucionales que respaldan la calidad de nuestros servicios? X X X
16 ¢ Te sientes satisfecho con tu contribucién en la municipalidad? X X X
17 ¢ Te sientes satisfecho con las condiciones laborales que imparte la municipalidad? X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel ‘ 3. Moderado nivel ‘ 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El cuestionario no presenta inconsistencias, apto para su aplicacion
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Horna Rodriguez Richard Foster DNI: 42445436

Especialidad del validador (a): Metod6logo, Administrador y Maestro en Gestion Publica

1Claridad: El item se comprende faciimente, esdecir, su sintactica y semantica 30 de octubre del 2023

son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta midiendo
3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

Mg. Richard Foster Horna Rodriguez
D.N.lL. 42445436



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Cuestionario de “Calidad de Servicio”

(Elaborado por la autora)

Ne DIMENSIONES / items Claridad* Coherencia? Relevancia® Observaciones/
Recomendaciones

Dimension 01: Estructura organizacional 2 3 4 2 3 4 2 3 4

01 ¢, Los equipos e instrumentos necesarios para tu trabajo se encuentran en buen estado?

02 ¢Observas que los jefes de areas toman decisiones financieras que respaldan la mejora del X X X
servicio en funcion de los recursos disponibles?

03 ¢Las instalaciones fisicas de la municipalidad contribuyen al desarrollo de tus capacidades para X X X
brindar servicios de alta calidad?

04 ¢Los reglamentos internos te han proporcionado orientacion clara sobrecémo realizar tus tareas de X X X
manera efectiva?

Dimensién 02: Proceso funcional

05 ¢,Observas que el personal de la municipalidad toma acciones proactivas para mejorar la calidad X X X
de los servicios?

06 ¢ Has visto que las acciones del personal estan alineadas con los objetivos de la organizacion para X X X
brindar un mejor servicio?

07 ¢Encuentras que el proceso de comunicacion dentro de la municipalidad facilita la colaboracion X X X
efectiva entre los equipos?

08 ¢ Se cumplen los procedimientos establecidos en tu trabajo diario para garantizar la calidad en la X X X
prestacion de servicios?

09 ¢ Los procesos operativos de la municipalidad permiten cumplir con los plazos y las expectativas X X X
de los ciudadanos?

10 ¢ Los procesos operativos mejoran la capacidad de trabajo de la organizacién? X X X

Dimensién 03: Resultados obtenidos

11 ¢Escucha que la municipalidad logra cumplir con los indicadores establecidos para X X X
brindar servicios de calidad?

12 ¢Has visto que los esfuerzos de tu equipo contribuyen directamente al cumplimiento de los X X X
indicadores de desempefio de la organizacién?

13 ¢ Percibes que los gastos realizados por la entidad se gestionan de manera eficiente para mejorar X X X
la calidad de los servicios?

14 ¢ Observas que los recursos financieros se utilizan de manera adecuada contribuyendo en la X X X
calidad de los servicios prestados?

15 ¢Consideras que la institucién busca obtener acreditaciones o reconocimientos institucionales X X X
gue respaldan la calidad de nuestros servicios?

16 ¢ Te sientes satisfecho con tu contribucién en la municipalidad? X X X

17 ¢ Te sientes satisfecho con las condiciones laborales que imparte la municipalidad? X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:




1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacién

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Delgado Bardales José Manuel DNI: 01126836

Especialidad del validador (a): Doctor en gestién universitaria, metod6logo en investigacion

IClaridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y semantica son adecuadas.
2Coherencia: El item tiene relacion légica con la dimension o indicador que esta

midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientespara

medir la dimension

Firma del experto informante

Tarapoto 6 de noviembre de 2023



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Cuestionario de “Calidad de Servicio”

(Elaborado por la autora)

N DIMENSIONES / items Claridad* Coherencia? Relevancia® Observacione
° s/
Recomendacio
nes
Dimension 01: Estructura organizacional 2 3 2 3 2 3 4
01 ¢ Los equipos e instrumentos necesarios para tu trabajo se encuentran en buen estado? X
02 ¢Observas que los jefes de areas toman decisiones financieras que respaldan la mejora X
del servicio en funcién de los recursos disponibles?
03 ¢Las instalaciones fisicas de la municipalidad contribuyen al desarrollo de tus capacidades X
para brindar servicios de alta calidad?
04 ¢Los reglamentos internos te han proporcionado orientacién clara sobrecémo realizar tus X
tareas de manera efectiva?
Dimensién 02: Proceso funcional
05 ¢Observas que el personal de la municipalidad toma acciones proactivas para mejorar la X
calidad de los servicios?
06 ¢ Has visto que las acciones del personal estan alineadas con los objetivos de la X
organizacion para brindar un mejor servicio?
07 ¢Encuentras gque el proceso de comunicacién dentro de la municipalidad facilita la X
colaboracion efectiva entre los equipos?
08 ¢, Se cumplen los procedimientos establecidos en tu trabajo diario para garantizar la X
calidad en la prestacién de servicios?
09 ¢ Los procesos operativos de la municipalidad permiten cumplir con los plazos y las X
expectativas de los ciudadanos?
10 ¢Los procesos operativos mejoran la capacidad de trabajo de la organizacion? X
Dimensién 03: Resultados obtenidos
11 ¢Escucha que la municipalidad logra cumplir con los indicadores establecidos X
para brindar servicios de calidad?
12 ¢ Has visto que los esfuerzos de tu equipo contribuyen directamente al cumplimiento de X
los indicadores de desempefio de la organizacion?
13 ¢ Percibes que los gastos realizados por la entidad se gestionan de manera eficiente para X
mejorar la calidad de los servicios?




14 ¢Observas que los recursos financieros se utilizan de manera adecuada contribuyendo en X X X
la calidad de los servicios prestados?

15 ¢ Consideras que la institucion busca obtener acreditaciones o reconocimientos X X X
institucionales que respaldan la calidad de nuestros servicios?

16 ¢ Te sientes satisfecho con tu contribucién en la municipalidad? X X X

17 ¢ Te sientes satisfecho con las condiciones laborales que imparte la municipalidad? X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento posee suficiencia para su aplicacion
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Lic. Adm. Bianca Fiorella Segura Nurefia

Especialidad del validador (a): Maestra en Gestion Publica

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su
sintactica y seméntica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

DNI: 73974172

30 de octubre de 2023

Firma del experto informante




MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Cuestionario de “Calidad de Servicio”

(Elaborado por la autora)

N° | DIMENSIONES /items Claridad* Coherencia? Relevancia® Observacione
s/
Recomendacion
es
Dimension 01: Estructura organizacional 2 3 2 3 2 3
01 ¢Los equipos e instrumentos necesarios para tu trabajo se encuentran en buen estado?
02 ¢Observas que los jefes de areas toman decisiones financieras que respaldan la mejora
del servicio en funcion de los recursos disponibles?
03 ¢Las instalaciones fisicas de la municipalidad contribuyen al desarrollo de tus capacidades
para brindar servicios de alta calidad?
04 ¢ Los reglamentos internos te han proporcionado orientacion clara sobrecomo realizar tus

tareas de manera efectiva?

Dimension 02: Proceso funcional

05 ¢,Observas que el personal de la municipalidad toma acciones proactivas para mejorar la
calidad de los servicios?

06 ¢Has visto que las acciones del personal estan alineadas con los objetivos de la organizacién
para brindar un mejor servicio?

07 ¢Encuentras que el proceso de comunicacion dentro de la municipalidad facilita la
colaboracion efectiva entre los equipos?

08 ¢ Se cumplen los procedimientos establecidos en tu trabajo diario para garantizar la calidad
en la prestacion de servicios?

09 ¢,Los procesos operativos de la municipalidad permiten cumplir con los plazos y las
expectativas de los ciudadanos?

10 ¢ Los procesos operativos mejoran la capacidad de trabajo de la organizacion?

Dimensién 03: Resultados obtenidos

11 ¢Escucha que la municipalidad logra cumplir con los indicadores establecidos
para brindar servicios de calidad?

12 ¢Has visto que los esfuerzos de tu equipo contribuyen directamente al cumplimiento de los
indicadores de desempefio de la organizacién?

13 ¢ Percibes que los gastos realizados por la entidad se gestionan de manera eficiente para

mejorar la calidad de los servicios?




14 ¢Observas que los recursos financieros se utilizan de manera adecuada contribuyendo en la X X X
calidad de los servicios prestados?

15 ¢Consideras que la institucién busca obtener acreditaciones o reconocimientos X X X
institucionales que respaldan la calidad de nuestros servicios?

16 ¢ Te sientes satisfecho con tu contribucién en la municipalidad? X X X

17 ¢ Te sientes satisfecho con las condiciones laborales que imparte la municipalidad? X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento posee suficiencia para su aplicacion

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

Apellidos y nombres del juez validador. Lic. Téc. Medica Susana Aida Rodriguez Nurefia DNI: 17610094

Especialidad del validador (a): Maestra en Gestion Publica

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su 23 de octubre de 2023
sintactica y seméntica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta

midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

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

Firma del experto informante



MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
Cuestionario de “Calidad de Servicio”

(Elaborado por la autora)

N° | DIMENSIONES /items Claridad* Coherencia? Relevancia® Observaciones
/
Recomendacion
es
Dimension 01: Estructura organizacional 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4
01 ¢ Los equipos e instrumentos necesarios para tu trabajo se encuentran en buen estado? X X
02 ¢,Observas que los jefes de areas toman decisiones financieras que respaldan la mejora del X X X
servicio en funcién de los recursos disponibles?
03 ¢Las instalaciones fisicas de la municipalidad contribuyen al desarrollo de tus capacidades X X X
para brindar servicios de alta calidad?
04 ¢ Los reglamentos internos te han proporcionado orientacion clara sobrecomo realizar tus X X X
tareas de manera efectiva?
Dimensién 02: Proceso funcional
05 ¢Observas que el personal de la municipalidad toma acciones proactivas para mejorar la X X X
calidad de los servicios?
06 ¢Has visto que las acciones del personal estan alineadas con los objetivos de la organizacién X X X
para brindar un mejor servicio?
07 ¢Encuentras que el proceso de comunicacion dentro de la municipalidad facilita la X X X
colaboracién efectiva entre los equipos?
08 ¢,Se cumplen los procedimientos establecidos en tu trabajo diario para garantizar la calidad X X X
en la prestacion de servicios?
09 ¢,Los procesos operativos de la municipalidad permiten cumplir con los plazos y las X X X
expectativas de los ciudadanos?
10 ¢ Los procesos operativos mejoran la capacidad de trabajo de la organizacion? X X X
Dimensién 03: Resultados obtenidos
11 ¢Escucha que la municipalidad logra cumplir con los indicadores establecidos para X X X
brindar servicios de calidad?
12 ¢Has visto que los esfuerzos de tu equipo contribuyen directamente al cumplimiento de los X X X
indicadores de desempefio de la organizacién?
13 ¢ Percibes que los gastos realizados por la entidad se gestionan de manera eficiente para X X X
mejorar la calidad de los servicios?




14 ¢Observas que los recursos financieros se utilizan de manera adecuada contribuyendo en la X X X
calidad de los servicios prestados?

15 ¢, Consideras que la institucion busca obtener acreditaciones o reconocimientos X X X
institucionales que respaldan la calidad de nuestros servicios?

16 ¢ Te sientes satisfecho con tu contribucion en la municipalidad? X X X

17 ¢ Te sientes satisfecho con las condiciones laborales que imparte la municipalidad? X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

‘ 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento posee suficiencia para su aplicacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Ing. Rocié del Pilar Binces Mori DNI: 42855382

Especialidad del validador (a): Maestra en Gestion Publica

1Claridad: El item se comprende facilmente, es decir, su 30 de octubre de 2023
sintactica y seméntica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacion logica con la dimension o indicador que esta
midiendo

3Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser incluido

7

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes e
el

para medir la dimension

INGENIERO CIVIL
CIP. N* 184001

Firma del experto informante



indice de la V de Ayken

Variable 1: Planeamiento estratégico

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
J11J21(J3|J4(J51J1(J21J3(J4]|35(J1|J2]J3|J4]|J5
PL | 44| 4| 4a|3|4a|la|la|la|3]|a|la|la]|]a]a3a
D1 P2 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3
P3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P4 | 4| 4| a|la|ls]a]la|s]a]la[s]a]a][4s]a
P5 |4l alalalalalalalalalalalalala
D2 P6 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P7 |4l alalalalalalalalalalalalala
P8 | 4| a|lala|3[a]lalalal3]a]la]lalals
P9 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
D3 PO | 4| afla]lalalalalalalalalalalala
P11 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P12 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P3| 4| aflalalalalalalalalalala]lala
P14 | 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
D4 PI5 | 4| aflalalalalalalalalalalalala
P16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
Pi7 | 4| aflalalalalalalalalalalalala
P18 | 4| afla]al3]lalalala]la|ala]lalals
MINIMO 1 glerrrsr:es:;?ir&;lonoumlento Integral items del 1 al 4
MAXIMO 4
Dimensién Direcciéon del futuro items del 5 al 8
deseado
(n)=Jueces 5 Di om Articulacion i
NC% (2) e y|Fr)r|1aerr]1:;on rticulacion de politicas | o< 4ol g al 12
Dimension Seguimientoy items del 13 al 18
evaluacion parala mejora continua
CLARIDAD | COHERENCIA | RELEVANCIA
DIMENSIONES V Li Ls \% Li Ls \% Li Ls
D1 0.97 0.75 1.00 0.97/0.75]1.00|0.97|0.75]1.00
D2 0.98 0.77 1.00 0.98/0.77]1.00]|0.98|0.771.00
D3 1.00 0.80 1.00 1.00/0.80|1.00]1.00/0.80|1.00
D4 0.99 0.78 1.00 0.99/0.78/1.00|0.99/0.781.00
Instrumento 0.99 0.77 1.00 0.99|0.77|1.00|0.99|0.77 | 1.00
por Criterio
Instrumento
Global m 0.773 0.999

V de Ayken

0.99




Variable 2: Calidad de servicio

CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
J11J21(J3(J4|J51(J11]J2(J3]13J4(|J51J1J2|J3|J4|J5
P1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
D1 P2 | 4| a|ala|a|la|lalalala]|lalalala]a
P3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P6 | 4|l a|lalalalalalalalalalalalala
D2 P7 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P8 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3
P9 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3
P10 | 4 | a |l ala]lalalalalalalalalalala
P11 | 4 [ a | ala |l ala|lalalalalalalalala
P12 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P13 | 4 | a |l alalalalalalalalalalalala
D3 P14 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3
P15 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
P16 | 4 | a |l alalalalalalalalalalalala
P17 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
MINIMO 1 Dimensién Estructura items del 1 al 4
MAXIMO 4 Organizacional
(K)=N2 CAT. -1 3 Dimensién Proceso Funcional ftems del 5 al 10
(n)= Jueces > Dimension Resultados ftems del 11 al 17
NC% (Z) 95 1.96
CLARIDAD COHERENCIA RELEVANCIA
DIMENSIONES \Y Li Ls \Y Li Ls Vv Li Ls
D1 1.00 0.80 1.00 1.00 0.80 1.00 1.00 0.80 1.00
D2 0.98 0.76 1.00 0.98 0.76 1.00 0.98 0.76 1.00
D3 0.99 0.78 1.00 0.99 0.78 1.00 0.99 0.78 1.00
Instrumento | g9 | (78 1.00 099 | 078 | 1.00 | 099 | 078 | 1.00
por Criterio
Instrumento
Global m 0.778 | 1.000
V de Ayken 0.99




Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

ANALISIS DE CONFIABILIDAD VA1: PLANEAMIENTO ESTRATEGICO
- PRUEBA PILOTO

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 12 20.0

Casos | Excluido? 0 .0
Total 12 20.0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach | N de elementos

.966 18
Estadisticas de total de elemento
Media de Varianza de Correlacién Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se | elemento se elementos elemento se
ha suprimido | ha suprimido corregida ha suprimido
Pregl 56.07 285.399 .702 .965
Preg2 55.79 282.834 .833 963
Preg3 56.05 287.734 .702 .965
Preg4 56.03 279.858 .858 963
Preg5 56.48 301.237 .455 .968
Preg6 56.33 287.663 174 .964
Preg7 56.16 287.853 711 .965
Preg8 56.31 288.814 174 .964
Preg9 56.45 281.094 .834 .963
Pregl0 56.50 281.518 .855 963
Pregll 56.29 288.070 .804 .964
Pregl2 56.21 280.763 .834 .963
Pregl3 56.19 282.297 .814 .963
Pregl4 56.26 283.107 791 .964
Pregl5 56.34 287.668 .691 .965
Pregl6 56.16 285.783 .793 .964
Pregl7 56.16 282.660 .812 .963
Pregl8 56.60 283.121 778 .964




ANALISIS DE CONFIABILIDAD VA2: CALIDAD DE SERVICIO -

PRUEBA PILOTO

Resumen de procesamiento de casos

N %
Valido 12 20.0

Casos | Excluido? 0 .0
Total 12 20.0

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach | N de elementos
.978 17

Estadisticas de total de elemento

Media de Varianza de Correlacién Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elemento se | elemento se elementos elemento se
ha suprimido | ha suprimido corregida ha suprimido

Prel 53.93 285.013 .801 977
Pre2 54.03 290.174 724 .978
Pre3 54.12 290.213 .781 977
Pre4 54.09 283.308 .895 975
Pre5 54.09 288.606 .825 .976
Pre6 54.07 293.750 731 977
Pre7 54.12 291.722 794 977
Pre8 53.95 288.787 .853 .976
Pre9 53.88 284.775 .884 976
Prel0 53.84 288.379 .856 .976
Prell 53.79 287.044 .878 .976
Prel2 53.88 284.529 912 975
Prel3 53.78 287.931 .823 .976
Prel4d 53.72 286.098 .903 .975
Prel5 53.66 290.019 .839 .976
Prel6 53.79 286.272 .898 .975
Prel7 53.67 290.294 .880 976




Base de datos — Planeamiento estratégico
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Base de datos — Calidad de servicio

TOTAL
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Solicitud de Autorizacion para la aplicacion de la Investigacion

POSGRADO

UNivE aioAD CFsas VALLE 10

“Ano de la Unidad, a Paz y el Desarroilo”

Tarapoto, 07 de noviembre d& 2023

SENOR
LIC. SEGUNDO ASUNCION TORRES VALLES
ALCALDE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CALZADA

ASUNTO : Solicita autorizacion para realizar investigacion y publicacion del nombre de
su organizacion en los resultados del estudio

REFERENCIA: Solicitud del interesado de fecha: 07 de noviembre de 2023

Tengo a bien dirigirme a usted para saludarlo cordialmente y al mismo tiempo
augurarle éxitos en la gestion de la institucion a la cual usted representa.

E!l presente es para hacer de su conocimiento que la Unidad de Posgrado de
la Universidad César Vallejo, Filial Tarapoto, tiene los Programas de Maestria y Doctorado, en
diversas menciones, donde los estudiantes se especializan para obtener el Grado Académico
de Maestro o de Doctor segun el caso.

Para obtener el Grado Académico correspondiente, los estudiantes deben
elaborar, presentar, sustentar y aprobar un Trabajo de Investigacion Cientifica (Tesis).
Ademas, contar con la autorizacion de la organizacion para publicar su identidad en los
resultados de las investigaciones.

Por tal motivo alcanzo la siguiente informacion:
1) Apellidos y nombres de estudiante; Minchan Ocas, Maria Isabel

2) Programa de estudios : Maestria

3) Mencion : Gestion Publica

4) Ciclo de estudios : Il ciclo

5) Titulo de la investigacion : Planeamiento estratégico y calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Calzada, 2023

6) Asesor : Dra. Palomino Alvarado, Gabriela del Pilar

Por tal motivo, solicito a usted se sirva autorizar la realizacion de la
investigacion en la institucion que usted dirige; asi como también, autorice la publicacion
de la identidad de la organizacion a su cargo en los resulitados de la investigacion, tal
como lo establece el codigo de ética de investigacion de la UCV.

-Debo senalar que los resultados de la investigacion a realizar benefician al
estudiante investigador como también a la institucion donde se realiza la investigacion.

5.‘ ;r' ey fm—k

Dra. Rosa Mabel Contreras Julian
lefa de la Unidad de Posgrado
UCV - TARAPOTO

Atentamente,




Autorizacion para la aplicacién de la Investigacion

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN
LOS RESULTADOS DE LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales
Nombre de la organizacion: RUC: 20187348774

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE CALZADA

Nombre del Titular o Representante legal:

Nombres y Apellidos DNI:
SEGUNDO ASUNCION TORRES VALLES 00828654

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 7°, literal “f” del Cédigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo (7, autorizo [ X ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacion

Planeamiento estratégico y calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Calzada,
San Martin — 2023

Nombre del Programa Académico:

Maestra en Gestién Publica

Autor: Nombres y Apellidos DNI:
Maria Isabel Minchan Ocas 75666505
En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacién sera alojada en el Repositorio

Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Calzada 13 de noviembre de 2023

¥ '_\\DAD ON %

fer— N7 7
,‘ _ AL ey
Nt Lic. Segundo A/ Torres V

NATAOZ

Firma:

(Titular o Representahte legal de Ia Institucion)

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 72, literal “ f ” Para difundir o publicar los resultados de un
trabajo de investigacion es necesario mantener bajo anonimato el nombre de la institucién donde se llevé a cabo el estudio, salvo el caso
en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se difunda la identidad de la institucié n. Por ello,
tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se debera incluir la denominacién de la organizacién, pero si sera
necesario describir sus caracteristicas.




