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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo: Determinar la relacion entre el
Plan Estratégico y la Calidad del Servicio en la Unidad Formuladora de Una
Municipalidad Distrital, 2021. La metodologia empleada fue tipo basica, siendo el
alcance del estudio descriptivo, correlacional, cuyo disefio es no experimental,
transversal. La poblacion esta integra por 30 integrantes de la unidad formuladora
de la Municipalidad. Segun los resultados alcanzados en la hipétesis general se
tiene respecto al Plan Estratégico que es alto el 46.67% y la Calidad del Servicio es
alta en un 53.5 la significancia resulto 0.000 y la correlacién resulté 0.866 tal que
se comprobd que la relacidn es intensa positiva. De la primera hipotesis la
correlacion fue 0.755 siendo moderada alta positiva; de la segunda hipotesis la
correlacion fue de 0.832 siendo intensa positiva y de la tercera hipoétesis la
correlacion resulté 0.689 tal que la relacion fue moderada alta positiva.

Palabras clave: Plan Estratégico, Calidad del Servicio, Unidad Formuladora
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ABSTRACT

The objective of this research was: To determine the relationship between the
Strategic Plan and the quality of the service in the Formulating Unit of a District
Municipality, 2021. The methodology used was basic type, the scope of the study
being descriptive, correlational, whose design is not experimental, cross-sectional.
The population is made up of 30 members of the formulating unit of the Municipality.
According to the results achieved in the general hypothesis, with respect to the
strategic plan, 46.67% is high and the quality of the service is high in 53.5%. The
significance was 0.000 and the correlation was 0.866 such that it was found that the
relationship is strong positive. From the first hypothesis the correlation was 0.755
being moderate high positive; from the second hypothesis the correlation was 0.832,
being strong positive and from the third hypothesis the correlation was 0.689 such

that the relationship was moderate high positive.

Keywords: Strategic Plan, Service Quality, Formulating Unit
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l. INTRODUCCION

En las Municipalidades de nuestro pais hay muchos inconvenientes por que
se dan cambios de colaboradores al momento que se cambia de autoridad edil, lo
que genera a nivel administrativo un estancamiento en la gestion y se retrasan las
labores que se estaban encaminando con la gestion anterior. Estos cambios
generan malestar en los ciudadanos debido a que son perjudicados en el

estancamiento de los servicios y proyectos que se estuvieron impulsando.

En el &mbito internacional, se tiene conocimiento que desde muchas décadas
anteriores la crisis que se dio en los paises luego de la guerra genero una crisis en
la produccidn tal que los mercados estuvieron saturados y con la presencia de una
crisis financiera muchos paises optaron por convertir al estado en un suministrador
de bienes publicos, optando por una politica intervencionista en la que se hizo un
uso en exceso de los recursos fiscales con fines de resolver el desequilibro
econdémico que se vivid y al mismo tiempo evitar un impacto desfavorable en la
sociedad. Por ellos diversos proyectos encaminados por las municipalidades no
fueron adecuadamente formulados y ejecutados ya que se tenia gente profesional
enquistada a nivel de los municipios.

A nivel latinoamericano el problema respecto al plan estratégico a nivel del
ambito estatal, se tiene serias deficiencias en los servicios que brindan a nivel de
la unidad formadora de los proyectos de inversién, pues no se establece una buena
valoracion de las necesidades prioritarias que tiene la comunidad, pues eso
conduce a que muchos municipios no cumplan con los objetivos de desarrollo local
generando malestar y desacuerdo en la comunidad. A eso se suma que en la
region los problemas de corrupcion imposibilitan contar con programas valorativos
y favorables para la comunidad debido a que las inversiones realizadas no son bien
utilizadas. En este contexto se tiene como ejemplos que en los paises de Brasil,
Bolivia y Peru se tenga informacion relevante de los niveles de corrupcion que se
tiene a partir del gobierno central y gobiernos locales.

A nivel de nuestro pais, del total de los gobiernos locales se registra que mas
del 50% presentan un bajo nivel de gestion, pues se suma a ello la carencia de
proyectos sociales que sean relevantes, debido a que sus planes estratégicos no

estan direccionados a las necesidades de la poblacion, ya que las deficiencias son



notorias por que las comunidades tienen serias limitaciones y problemas serios en
cuanto a violencia, saneamiento, cultura, entre otros. Respecto a la calidad del
servicio se sabe que hay muchas limitaciones que demuestran la mala gestion edil
a nivel de los municipios distritales.

El rol que cumple el gobierno local es brindar servicios eficientes, eficaces y
de calidad llegando a ciudadanos, en la busqueda del auto desarrollo de la
poblacion integralmente, tal que la entidad debe poseer instrumentos de gestion
como el de la planificacion, permitiendo orientar los avances considerando
determinante el plan estratégico precisando objetivos y metas dadas en corto,
mediano y largo plazo, siendo los medios para lograrlos. EI municipio debe liderar
procesos de avance integral satisfaciendo necesidades del momento. (Arnao, 2010,
p. 45).

Respecto a la Municipalidad distrital en estudio, en relacién a su plan
estratégico, éste no esta disefiado segun los lineamientos orientados al desarrollo
sostenido de la comuna, pues debe previamente realizarse un diagnéstico de lo
que ocurre actualmente de tal manera que se articulen proyectos sociales que
permitan el desarrollo de la poblacién, dentro del marco de la democracia y
respetando los derechos humanos. Esto hace en la gestidon, no tenga un verdadero
aporte al crecimiento, mas bien se presentan limitaciones en el accionar de la
Municipalidad, presentando muchas deficiencias a nivel del servicio brindado a
pobladores, pues los proyectos no priorizan lo requerido por la poblacion.

Segun lo precisado respecto a la problemética que tiene el gobierno local se
plantea el problema general: ¢Cual es la relacion que existe entre el Plan
Estratégico y Calidad del Servicio en la Unidad Formuladora de Una Municipalidad
Distrital, 2021? Los problemas especificos son: ¢Cual es la relacion que existe
entre la formulacion del Plan Estratégico y la Calidad del Servicio en la Unidad
Formuladora de Una Municipalidad Distrital, 202172, ¢ Cual es la relacion que existe
entre la implementacion del Plan Estratégico y la Calidad del Servicio en la Unidad
Formuladora de Una Municipalidad Distrital, 20217 y ¢ Cual es la relacion que existe
entre la evaluacion del Plan Estratégico y la Calidad del Servicio en la Unidad
Formuladora de Una Municipalidad Distrital, 20217

Respecto a justificacion del estudio, Valderrama (2015), manifestdo que la

investigacion tiene impacto social, tal que es relevante para lo que se busca,



también para la ciencia y personal involucrado. Se posee también justificacion
practica, pues considera la calidad como un aspecto que debe ser mejorado. Por lo
mencionado Valderrama (2015), menciond que hay aportes valorativos en bien de
la entidad. Tiene justificacion metodolégica pues, analizando, aplicando y
experimentando se dio respuesta a las preguntas formuladas del problema segun
un proceso sistematico.

De los Obijetivos se busca el vinculo de variables. El objetivo general fue:
Determinar la relacion entre el Plan estratégico y la calidad del servicio en la Unidad
formuladora de una Municipalidad distrital, 2021. Los objetivos Especificos
planteados son: Determinar la relacion entre la formulacidon del Plan estratégico y
la calidad del servicio en la Unidad formuladora de una Municipalidad distrital, 2021.
Determinar la relacién entre la implementacion del Plan estratégico y la calidad del
servicio en la Unidad formuladora de una Municipalidad distrital, 2021 y Determinar
la relacion entre la evaluacion del Plan estratégico y la calidad del servicio en la
Unidad formuladora de una Municipalidad distrital, 2021.

Respecto a las hipétesis se planta como hipétesis general: Existe relacién
entre el Plan estratégico y la calidad del servicio en la Unidad formuladora de una
Municipalidad distrital, 2021. Las hipétesis especificas son: Existe relacion entre la
formulacion del Plan estratégico y la calidad del servicio en la Unidad formuladora
de una Municipalidad distrital, 2021, Existe relacion entre la implementacion del
Plan estratégico y la calidad del servicio en la Unidad formuladora de una
Municipalidad distrital, 2021 y Existe relacion entre la evaluacién del Plan
estratégico y la calidad del servicio en la Unidad formuladora de una Municipalidad
distrital, 2021.



. MARCO TEORICO

En los estudios previos se tienen los siguientes de procedencia nacional:

Ruiz (2018), en su estudio efectuado su objetivo fue precisar lo que implica
cuando se dio la ejecucion del plan estratégico respecto a la calidad de servicios
del Hospital Santa Rosa, durante el afio 2015. El estudio fue descriptivo y aplicado
siendo el método no experimental. Las muestras conformaron 125 integrantes del
Hospital en estudio. La técnica que se aplicé fue la encuesta cuyo instrumento
resulto el cuestionario. De acuerdo a lo logrado, se pudo obtener Segun Pearson
la cantidad de 0.876 precisando se tiene correlacion positiva — moderada respecto

al plan estratégico referido y la calidad de servicios brindada en el centro de salud.

Tineo (2018), en su tesis su objetivo planteado fue proponer el planeamiento
estratégico con fines de mejora de la calidad de los servicios en la entidad C & L
CONIGE S.A.C. El método utilizado fue descriptivo, tal que se observo y analizoé
situaciones del contexto. La muestra conformo los clientes siendo un total de 42
personas. El instrumento utilizado fue la encuesta con 20 interrogantes. Se tiene
como resultados que un 38.5% de los encuestados consideraron bueno el servicio.
También se tiene que un 24.20% estan en desacuerdo y finalmente 12,8% estan
completamente en desacuerdo con los servicios brindados y finalmente un 14.18%

son indiferentes.

Cuzco y Gutiérrez (2020), en su tesis, el objetivo era determinar la relacién del
planeamiento estratégico y la calidad del servicio de la entidad, Publicidad Dany
Luz S.R.L., Cajamarca, 2020. La muestra conform6 34 trabajadores y 140 clientes
de la entidad en estudio. La metodologia fue bésica, correlacional y no
experimental. Se concluy6 destacando que al hacer uso del Rho de Spearman el
coeficiente de correlacion (R= 0. 868) existe relacion positiva y su significacion fue
de 0.02 tal que se valido la hipotesis.

Mallma (2018), en su estudio, su objetivo se baso en la relacién habida con el
planeamiento estratégico y la calidad del servicio a nivel gerencial. El estudio tuvo
enfoque cuantitativo siendo basica y no experimental: transversal. La poblacion lo
conformaron 80 usuarios de la Municipalidad distrital de Ate, concluye destacando
que la prueba de Rho de Spearman resulté un valor de r=0.946, siendo su



correlacion muy alta, con significancia de 0.000 rechazandose la hipoétesis nula y
aceptandose la hipétesis alterna.

Sanchez (2019), en el estudio realizado, su objetivo fue identificar la relacion
del Planeamiento estratégico y la calidad del servicio en el cliente dentro de la
empresa importadora American Service Refrigeration E.I.R.L. La investigacion fue
no experimental y la poblacién lo conformaron 40 integrantes del servicio de ventas
tal que se recolecto la informacion con las encuestas. Se concluye en el estudio
demostrando que un nivel bajo de relacién entre las variables significativa con un
valor de Rho = 0. 178 y nivel de significancia de 0.116 tal que se comprobé que el
plan estratégico no guarda relacion con la calidad del servicio del personal en la

entidad en estudio.

Camargo y Carahuanco (2019), en su estudio, su objetivo tuvo que ver con el
disefio de un plan estratégico que permitiria la mejora en el servicio brindado a los
clientes. Se analiza las fortalezas, debilidades, amenazas y oportunidades
conociendo y mejorando el servicio al cliente. La metodologia es cuantitativa
descriptiva, aplicando encuestas a colaboradores y clientes de la empresa. En
conclusidn, se tiene que el 53 % de los clientes concuerdan con la opinion positiva
debido a que perciben que son carencias que resalta en el negocio como en verano

la falta de aire acondicionado a veces provoca malestar.

En relacion a los estudios realizados a nivel internacional se tiene los estudios:

Yépezy Vasquez (2020), en su investigacion, el objetivo fue precisar el vinculo
de la gestion de la informacion de clientes asociado a la calidad del servicio que
tiene que ver con fidelizar los clientes. En este caso se considerd un estudio no
experimental haciendo uso del cuestionario para las encuestas mediante escala
Likert y con 42 preguntas. La muestra conformé 366 administrativos. Se concluy6
destacando el vinculo de la calidad de servicio y la satisfaccién dada por el plan

estratégico CMR que direcciona la labor en la entidad en estudio.

Aldaz, Pacheco y Moreno (2017), en su articulo preciso que su objetivo es
elaborar el plan estratégico para empresas operadoras de turismo. El tipo de
estudio fue descriptivo, mediante el método cientifico y uso de la estadistica. El
grupo de estudio poblacional lo conformaron las empresas de turismo. Se concluye

destacando que las acciones de fortalecimiento de la cultura organizacional fueron



determinantes en la incorporacion del plan estratégico para las empresas de
turismo incorporando el criterio de incorporar un plan valorativo para la

organizacion.

GoOmez (2019), en su estudio su objetivo fue el disefio del plan estratégico en
la entidad de servicios contables y auditoria, con fines de mejorar procesos a nivel
de la entidad. Se consideré un estudio descriptivo, no experimental. Concluye el
autor resaltando sobre la planeacién y promocion del avance del personal se logré
una puntuacion de 3.08/4, tal que se planed y promovié el desarrollo del personal,

asociados de manera general considerandolos en la toma de decisiones.

Torres (2018), en su investigacion su objetivo fue disefiar el plan estratégico
en la entidad del sector de gastronomia Live Sante S.A.S. El estudio es descriptivo
y se consideré aplicada ya que se busca resolver problemas. Mediante la
investigacion se preciso las oportunidades de crecer y ser competitivo en el &mbito
de la gastronomia saludable en la ciudad de Bogotd, a nivel de corto y mediano
plazo, siendo favorable en los Gltimos afos, destacando comida saludable como un
concepto que apenas se esta desarrollando teniendo una gran acogida, por tanto,

la demanda de ya que este tipo de comida crecié de manera constante.

En relacién a las variables respecto al Planeamiento estratégico se tiene las
siguientes definiciones: Pérez y Bohdrquez (2020) mencionaron que la estrategia
consiste en la determinacién a un largo plazo de las metas basicas y la adopt6 de
cursos de accion y asignacion de los recursos para su cumplimiento. Consta de
cuatro partes: los objetivos a alcanzar, las formas en que se utilizaran los recursos,
las tacticas o formas en las que los recursos que se han empleado se han utilizado
realmente y, por ultimo, estan los recursos mismos, los medios a disposicion de la
empresa. Segun el Instituto de Estadistica para Asia y el Pacifico (2019), El Plan
Estratégico es un instrumento que guia a una organizacién mientras navega por la
hoja de ruta para lograr los resultados que se ha propuesto durante un periodo de
tiempo determinado. Como un Instrumento "vivo", el plan requiere revision y
actualizacion, especialmente a la luz de cambios que desafian las suposiciones

bajo las cuales se hizo el plan.

Gutterman (2017), considero el planeamiento estratégico resulta importante y

esencial para toda empresa, no siendo importante su tamafo del negocio y del



tiempo y otros recursos que la empresa tiene disponible para invertir en el
desarrollo, documentacion, implementacioén y seguimiento de un plan estratégico.
El entorno empresarial y las tecnologias relevantes cambian constantemente vy

nuevos riesgos e incertidumbres surgiran de forma regular.

Doost (2017), considerd que el plan estratégico tiene que ver con la gestion
organizacional utilizada para establecer aspectos prioritarios enfocados en la
energia y recursos que fortalecen las operaciones asegurando que las personas

laboren con objetivos conjuntos.

Gonzales y Rodriguez (2019), manifestaron que es importante el plan
estratégico por las mediciones que se realizan al buscar los logros deseados, de tal
manera que la entidad sea competitiva y en la organizacion se dé adecuado uso a
los recursos que se dispone de tal manera que sean adecuadas las decisiones
tomadas en la organizacion.

Por su parte Palacio (2016), considera que la planeacion se caracteriza por
qué visualiza el pasado, da respuesta al presente, toma en consideracion la politica,

el tiempo y espacio, asi como da respuesta al futuro.

Estrategica Retoractiva

Flaneacian

Situacional Lctual

Figura 1. Caracteristicas de la planeacion
Fuente: Palacios (2016, p. 15)

En tal sentido Palacios (2016), precis6 que la planeacion estratégica
constituye una labor sistematica de manera formal que la entidad establece los
propdsitos basicos ya que mediante los planes detallados hacen posible la
implantacion de los objetivos y las estrategias que hagan posible se cumplan los
propésitos.

La importancia de la planeacion estratégica se da por el cambio constante que
se da y se desarrollen estrategias con fines de adaptarse al medio para lograr la
sostenibilidad de la organizacion y la entidad sea rentable y competitiva.



Al respecto es preciso que con los lineamientos establecidos en el plan
estratégico se logre alcanzar ventajas competitivas que tenga que ver con la
calidad, valor afiadido, eficiencia, capacidad de respuesta, robustez de la empresa,

vinculos e innovacion.

Refuerza Palacios (2016) considerando que la estrategia es importante para
lograr que en la organizacion se tenga criterios relevantes que permita a la entidad
lograr alcanzar las metas que se trazan en base a un estudio preciso del mercado

y el ambito en el que se desenvuelven.

Mando

~
~

Disciplina  <_ ' Estrategia-\ Paz

Equilibrio

Figura 2. Escenario de la estrategia

Fuente: Palacios (2016, p. 21)

Palacios (2016), precisa que en el planeamiento estratégico se considera el
modelo de Fred David tal las cuales se considera como dimensiones y se divide en
tres etapas: dimension 1: Formulacién del plan estratégico, en la que se define la
mision, la vision, la auditoria y los objetivos de la empresa. Ha y compromiso de la
entidad con los mercados, recursos, con productos y tecnologias precisas. Estas
se proyectan al largo plazo. (Palacios, 2016); dimension 2: Implantacién del plan
estratégico, asociada a la gerencia, el marketing, la contabilidad, la investigacion
del mercado y el desarrollo. Tiene que ver con las habilidades de los gerentes para
lograr motivar al personal para su compromiso con la entidad. Es preciso en este
caso destrezas interpersonales que es vital para lograr el desarrollo de la
organizacion. (Palacios, 2016) y dimension 3: Evaluacion del plan estratégico, tiene
que ver con la medicién y evaluacion del rendimiento. Es la parte final del
planeamiento estratégico, tal que los directivos de una organizacion pretender

averiguar en que situacion se encuentra la entidad. (Palacios, 2016)

Se tienen diversos articulos referidos al plan estratégico que fundamentan la

importancia que es en una organizacion del estado.



Al respecto Johanson (2021) considerdé que la estrategia, por su misma
naturaleza, incorpora la planificacion, el modo de disefio estratégico se basa en

gran medida en la predeterminacion: del futuro.

También Sucuoglu y Erdem (2021) mencionaron que el concepto de
planificacion estratégica, se utiliza generalmente para sistemas econémicos y se
define como un conjunto de decisiones tomadas para el uso mas eficaz y eficiente
de los recursos en produccion para ser hecha de acuerdo con las necesidades del
publico objetivo.

Por su parte Nariff (2021), manifest6 que la planificacion estratégica se
expresa como el proceso de guiar a las partes interesadas de la organizacion en la
realizacion del futuro previsto de la organizacion y crea los procedimientos,
acciones y operaciones de desarrollo necesarios que mejoran el desempefio de la

organizacion.

También Tambovtsev y Rozhdestvenskaya (2020), la mayoria de consideran
que los enfoques actuales tratan estrategias como planes estratégicos o ver el
desarrollo de estrategias como una etapa de planificacion. Por su parte De
Andreis (2019), precis6 que un plan estratégico consiste en un proceso de
planificacion, en el que se fijan metas y se establecen herramientas y acciones
Gtiles para alcanzarlos en una perspectiva de medio-largo plazo. Asi mismo Barasa
(2019), la planeacion estratégica es el proceso de definir la direccion de una
organizacion y hacer decisiones sobre la asignacion de sus recursos para llevar a

cabo esta estrategia.

Segun George, Walker y Monsert (2019), mencioné que es uno de los mas
populares enfoques de gestion en la actualidad en las organizaciones, y se clasifica
constantemente entre los cinco enfoques gerenciales més populares del mundo
qgue direccionan los negocios al largo plazo. Al respecto Wolf y Floyd (2019),
considera que la planificacion estratégica contribuye al desempefio de la
organizacion, la investigacion brinda amplias razones para creer que contribuye al
desempeiio de la organizacién, por lo que juega un papel importante en el
desarrollo de estrategias, incluida la forma en que las organizaciones formulan
problemas importantes, establecen objetivos, analizan alternativas. También

Johnsen (2021), consider6 que planificacion estratégica ha sido ampliamente



adoptada, ya sea por regulacion o voluntariamente, en organizaciones del sector

publico en muchos paises tanto a nivel de gobierno central y local

Respecto a la variable calidad del servicio, tuvo las siguientes definiciones:

Segun Ramya, Kowsalya y Dharanipriya (2020), el término calidad del
servicio, se considera como la capacidad de una empresa de servicios para
aferrarse a su cliente. Es decir, en su opinion, la retencion de clientes es la mejor

medida de la calidad del servicio.

Al medir la calidad del servicio en el caso de los bienes tangibles, la calidad
puede ser evaluada examinando la mercancia. Control de calidad se puede utilizar
para comprobar las especificaciones y rechazar bienes defectuosos. Pero la calidad
del servicio no puede ser evaluado de la misma manera que un producto tangible
debido a caracteristica particular del servicio como, intangibilidad, en separabilidad,
etc. Como en el caso de los bienes, el servicio, el proveedor no puede realizar un
control de calidad antes del servicio finalmente se entrega al cliente. En orden para
evaluar la calidad del servicio, el cliente juzga la calidad de servicio esperada frente
a la calidad percibida cuando lo reciben. Hay principalmente dos métodos que
permiten medir la calidad del servicio, a saber: Servicio de anadlisis de brechas y
medida de desempeiio.

Por su parte Bayad et al. (2021) precisaron que el nombre de la calidad del
servicio es una combinacion de dos palabras que incluyen, servicio y calidad. El
servicio se refiere a las caracteristicas esenciales del servicio en particular,
mientras que la calidad se refiere al uso de un enfoque principalmente basado en
el usuario y la calidad del servicio tal que se refiere al valor del servicio para el

cliente.

También Jedynak y Wasowicz (2021), sostiene que el desarrollo
socioeconémico sostenible requiere la participacion de las autoridades publicas en
areas donde los mecanismos de mercado no garantizan la asignacion adecuada de
bienes y servicios especificos. Por su parte Alharb y Sayed (2017), precis6 que, en
la actualidad, las reformas del servicio civil han sido reorientada hacia los
consumidores debido al aumento conciencia sobre la calidad de los servicios que

recibir. También Afroj et. Al (2021), preciso que la rapida urbanizacion mundial esta
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provocando el desplazamiento de la poblacion de las zonas rurales a las urbanas

al ofrecer mejores instalaciones municipales y estilo de vida en las ciudades.

Kalonda y Govender (2021), la autoridad municipal local juega un papel
importante en la comunidad desarrollo y garantizar que se brinden servicios basicos
a las comunidades con la calidad que se requiere en atencion a sus necesidades
bésicas. También Zemaitaityte y Petrauskiene (2021) consideraron que la calidad
es identificada como una prioridad del gobierno para la implementacién de la

reforma segun las necesidades existentes

En relacién a sus dimensiones de la calidad del servicio segun Ramya,
Kowsalya y Dharanipriya (2020), las siguientes: dimension 1: Fiabilidad, capacidad
de efectuar un servicio planteado con forma fiable y precisa. De manera amplia,
fiabilidad representa promesas de las empresas sobre entrega, prestacion de
servicios, resolucion de problemas y precios. Entonces es aspecto relevante el
servicio percepcion de la calidad por parte del cliente y su fidelidad. Por lo tanto,
incluye: regularidad, actitud ante las quejas, mantener clientes informados,
coherencia, procedimientos, etc.; dimension 2: Sensibilidad, se centra en la actitud
y prontitud en lidiar con las solicitudes de los clientes, preguntas, quejas y
problemas. Ademas, se centra en puntualidad, presencia, compromiso profesional
etc., del personal. Es preciso calcular sobre el tiempo que los clientes esperan
recibir asistencia, respuesta a preguntas, etc. Las condiciones de capacidad de
respuesta es preciso mejorar viendo continuamente el proceso de prestaciéon de
servicios y actitud de los empleados hacia solicitudes de los clientes; dimensién 3:
Garantia, tiene que ver con el conocimiento, la cortesia y la capacidad de los
empleados de la empresa y sus empleados para inspirar confianza en sus clientes.
Esta dimensién es relevante porgue los clientes se consideran seguros acerca de
la capacidad evaluando los resultados. Esta dimension se circunscribe en el trabajo
conocimiento y habilidad, precision, cortesia de la empresa; dimension 4: Empatia,
se define como el cuidado, la atencién individualizada brinda a los clientes mediante
las empresas de servicios. Esta dimensidn busca transmitir el significado mediante
la personalizacion o servicios personalizados que los clientes son uUnicos para la
firma. El enfoque de esta dimension tiene que ver con diversidad de servicios que

satisfacen diversas necesidades de clientes, servicios individualizados o
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personalizados etc. Al respecto, los proveedores de servicios implican saber de
necesidades o deseos y gustos personales de los clientes y dimension 5:
Tangibilidad, definida como la aparicion de instalaciones fisicas, equipos,
comunicacion, materiales y tecnologia. Conjuntamente proporcionan suficientes
sugerencias a los clientes respecto a calidad del servicio de la entidad. También, la
dimensiéon resalta la imagen del negocio. En tal sentido, la dimension de la
tangibilidad es fundamental en entidades y requieren invertir mucho para organizar,

asi como las facilidades fisicas.

. METODOLOGIA
3.1 Tipoy disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Se consider6 basica pues el estudio hace aporte al conocimiento cientifico en
relacion al planeamiento estratégico y calidad del servicio. En tal sentido
Valderrama (2015), asocia la parte de la teoria, define situaciones cientificas de la
teoria del estudio, puesto se dan validan hipétesis con la estadistica, finalizando
con su respectivo contraste. También Naupas et al. (2018) puntualizé que las
investigaciones béasicas efectian un valioso aporte a la ciencia y en ambito
investigativo. Por su parte Legra (2018) que el estudio tiene un vinculo con el

aplicado dado el aspecto aporte tedrico.

El alcance del estudio es descriptivo detallando propiedades, personas,
comunidad u otro aspecto de analisis y es correlacional tal en la media que se tenga
vinculacién entre las variables. En tal sentido Herndndez, Fernandez y Baptista
(2014) manifestaron que, al ser correlacional, se evalla la relacién habida con las

variables.

Por su naturaleza: resulta cuantitativa tal que es la informacion requerida para
concretar el estudio estadistico luego de procesar. Segun Valderrama (2015),
manifestd que lo cuantitativo, implica analizar deductivamente que va desde lo
particular hasta lo general y analizando estadisticamente en la que se hace la
evaluacion de las hipétesis. También Hernandez y Mendoza preciso que un estudio

cuantitativo precisa de calculos y permite la prueba de hipétesis.
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Disefio de investigacion

En este caso, Valderrama (2015), resaltd que no se manipula las variables y
la inferencia se procede sin interferencia del investigador, en la que se establece la
relacion de variables (p. 68). En este caso se tiene un estudio no experimental tal
gue no hay alteracion de variables, siendo transversal porque se aplica el estudio

en solo un momento. Se esquematiza como sigue:

Ox

e
I
O,

Figura 3. Disefio de la investigacion
Fuente: Elaboracion propia
En el que resulta
M = Muestra de estudio
Ox = Planeamiento estratégico
Oy = Calidad del servicio

r = Relacion de variables

3.2 Variables operacionalizacién

Variables
Variable 1: Plan estratégico

Palacios (2016), precis6 que la planeacion estratégica constituye esforzarse de
manera sistematica tal que la empresa establece los propdsitos basicos ya que
mediante los planes detallados hacen posible implantar objetivos y estrategias

permitiendo cumplir propdsitos.

Variable 2: Calidad del servicio

Ramya, Kowsalya y Dharanipriya (2020), el término calidad del servicio es complejo
definir y juzgar. Se considera con la capacidad de una empresa de servicios para
aferrarse a su cliente. Es decir, en su opinién, retener clientes es adecuada medida

de calidad del servicio.
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Operacionalizacion de variables

En las tablas de Operacionalizacion de las variables se tiene definido las

dimensiones, indicadores., los items de cada una y la escala de medida (Anexo 1)

3.3 Poblacion, muestray muestreo

Poblacién

Segun Valderrama (2015), considerd que la poblacion integré elementos
vinculados a la investigacion. Esta formada por individuos con detalles similares.
En tal sentido Andrade, Cabezas y Torres (2018), consideran integran grupos con
detalles en comun. También Magid (2016), preciso que es la poblacion el objeto de

estudio en el estudio.

La poblacion integra 30 trabajadores de la Unidad formuladora de una
Municipalidad distrital.

Muestra

Para Valderrama (2015), la muestra integra la poblacion, siendo
representativa a las cuales se hizo las mediciones. Por su parte Bernal (2010)
precis6 que conforma una fraccion de poblacién las cuales se miden y se evalla

sus resultados.
En este caso se asume como censal, tal que se toma el integro de la poblacion
Muestreo

Representa parte de la poblacién, fijando pardmetros poblacionales.
(Valderrama, 2015)

No se admite muestreo por considerar el integro de la poblacion.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos, validez y confiabilidad

La encuesta

Baena (2017), preciso que el instrumento respalda a la técnica en el
cumplimiento de su mision.

Navarro, Jiménez, Rappoport y Thoilliez (2017), precisaron lo relevante que
resultd las mediciones evaluando los instrumentos considerados en la

investigacion.
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Mediante encuestas se dio respuestas a través de lo que opinaron los
encuestados. Se hizo uso de la escala Likert. Matas (2018). Toma en cuenta las
valoraciones: Nunca (1=N), Casi Nunca (2= CN), A Veces (3=AV), Casi Siempre
(4=CS), Siempre (5=S). La escala es vélida con el fin de hacer interpretaciones sea

descriptiva e inferencial, tal que se procedi6 a validar las hipotesis.
Validez.

Herndndez et al, (2014), responde a los instrumentos contando con
mediciones correctas. Segun Rios (2017) preciso6 que el instrumento es valido para
su respaldo asegurando el instrumento los que son validados. También Cohen y
Rojas (2019), precisaron que debe haber concordancia entre lo medido y lo que se
desea medir.

Al respecto se valido de forma que se cumple con criterio: relevante, pertinente
y finalmente claro mediante los items. Hubo valoracién de expertos mediante juicio

de valoracion, conformado por docentes expertos (Anexo 6).
Confiabilidad del instrumento

Hernandez et al, (2014), mencionaron se asocia al nivel de consistencia y
coherencia en los instrumentos. También Yuni y Urbano (2014) preciso que la

informacion que se obtiene es originaria del entorno de estudio.

La confiabilidad del cuestionario, se dio con medir la fiabilidad mediante Alfa
de Cronbach. (Anexo 4)

3.5 Procedimientos

Inicialmente se pidi6 autorice el responsable de la Unidad formuladora de la
Municipalidad distrital en estudio, sustentando la razén del estudio, dando a
conocer que se hara la encuesta siendo anénima manteniendo en reserva la
identidad de los encuestados, solicitando las facilidades para concretar el estudio
dando a saber al responsable la ventaja del estudio a favor de la entidad y que la
informacion obtenida servira para ser procesada y obtencion de los resultados del

estudio.
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3.6 Métodos de andlisis de datos

Estadistica descriptiva:

Hernandez y Mendoza (2018), mencionaron esta asociado al proceso de

describir y analizar informacion, evaluando su comportamiento. (p. 311)

En este caso se hace las mediciones de tendencia central y dispersion,

precisando el comportamiento mediante el andlisis de frecuencias.

Estadistica inferencial:

Al respecto Hernandez et al, (2014), mencionaron se asocia al proceso de

validar hipotesis con la estimacion de parametros. (p.299)

Previo se aplica prueba de normalidad y se considera en este caso el Rho
correlacional de Spearman cuyo simbolo fue p estableciendo correlacion que se

presenta entre dos variables. (Mondragon, 2014)

3.7 Aspectos éticos

Se hizo investigacion responsablemente considerando las referencias de
cada autor citado tal que se desarrolla cumpliendo con la originalidad del trabajo
como aporte a la investigacion. Sobre la redaccion de alinea a lo establecido por la
Universidad César Vallejo de acuerdo a lo que fija como parametros el area de
posgrado. En relacion a la ética Del Castillo y Rodriguez (2018), manifestaron que
un estudio investigativo busca un conocimiento verdadero tal que se asegure su
validez para bien de la sociedad integral. También Koepsell y Ruiz (2015),
precisaron respecto a la autoria tiene que ver con responsabilidad, en la medida

gue el investigador confirma ser el autor del estudio realizado.
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IV. RESULTADOS

4.1 Estadistica descriptiva
Tablas de frecuencias
Variable 1: Plan estratégico

Tabla 1.

Plan estratégico

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 2 6,7 6,7 6,7
Medio 14 46,7 46,7 53,3
Alto 14 46,7 46,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Plan estratégico (Agrupada)

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Plan estratégico (Agrupada)

Figura 4. Diagrama de frecuencias de la variable plan estratégico

Segun la tabla 1 y figura 4, de la variable plan estratégico los encuestados
precisaron que es de nivel bajo en 6.67%, en tanto el 46.7% considera que tiene un
nivel medio y el 46.67% precisa que es de nivel alto. En tal sentido la mayoria de
encuestados afirma que el plan estratégico es alto en la Unidad formuladora de una
Municipalidad distrital, siendo adecuado las labores que realizan.
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Dimensién 1: Formulacion del plan estratégico

Tabla 2.

Formulacién del plan estratégico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 3 10,0 10,0 10,0
Medio 13 43,3 43,3 53,3
Alto 14 46,7 46,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Formulacion del plan estratégico (Agrupada)

Porcentaje

Baijo Medio Alto

Formulacién del plan estratégico (Agrupada)

Figura 5. Diagrama de frecuencias de la formulacion del plan estratégico

De tabla 2 y figura 5, respecto a la formulacion del plan estratégico los
encuestados precisaron que es de nivel bajo en 10%, en tanto el 43.33% considera
que tiene un nivel medio y el 56.67% precisa que es de nivel alto. En tal sentido la
mayoria de los encuestados afirma que la formulacion del plan estratégico en la
Unidad formuladora de una Municipalidad distrital, se realiza de manera adecuada
a favor de la comunidad.
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Dimension 2: Implementacion del plan estratégico

Tabla 3.

Implementacion del plan estratégico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 8 26,7 26,7 26,7
Medio 10 33,3 33,3 60,0
Alto 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0

Implementacion del plan estratégico (Agrupada)

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Implementacién del plan estratégico (Agrupada)

Figura 6. Diagrama de frecuencias de la implementacion del plan estratégico

De la tabla 3 y figura 6, respecto a la dimensién implementacion del plan
estratégico los encuestados precisaron que es de nivel bajo en 26.67%, en tanto el
23.33% considera que tiene un nivel medio y el 40% precisa que es de nivel alto.
En tal sentido la mayoria de los encuestados afirma que la implementacion del plan
estratégico en la Unidad formuladora de una Municipalidad distrital, se realiza
adecuadamente.
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Dimension 3: Evaluacion del plan estratégico

Tabla 4.

Evaluacion del plan estratégico

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 1 3,3 3,3 3,3
Medio 19 63,3 63,3 66,7
Alto 10 33,3 33,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Porcentaje

Evaluacion del plan estratégico (Agrupada)

Bajo

Evaluacion del plan estratégico (Agrupada)

Medio

Figura 7. Diagrama de frecuencias de la dimension evaluacion del plan estratégico

De latabla 4y figura 7, respecto a la dimensién evaluacion del plan estratégico

los encuestados precisaron que es de nivel bajo en 3.33%, en tanto el 63.33%

considera que tiene un nivel medio y el 33.33% precisa ser de nivel alto. En tal

sentido la mayoria de los encuestados afirma que la evaluacion del plan estratégico

en la Unidad formuladora de una Municipalidad distrital, se realiza regularmente.
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Variable 2: Calidad del servicio

Tabla 5.

Calidad del servicio

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 2 6,7 6,7 6,7
Medio 12 40,0 40,0 46,7
Alto 16 53,3 53,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Calidad del servicio (Agrupada)

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Calidad del servicio (Agrupacda)

Figura 8. Diagrama de frecuencias de la calidad del servicio

Segun la tabla 5 y figura 8, respecto a la variable calidad del servicio los
encuestados precisaron que es de nivel bajo en 6.67%, en tanto el 40% considera
gue tiene un nivel medio y el 53.33% precisa que es de nivel alto. En tal sentido los
encuestados afirman sobre calidad del servicio resulta alta en la Unidad
formuladora de una Municipalidad distrital, siendo adecuado el servicio que se
brinda a la comunidad.
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Dimensién 1: Fiabilidad

Tabla 6.
Fiabilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Bajo 3 10,0 10,0 10,0
Medio 7 23,3 23,3 33,3
Alto 20 66,7 66,7 100,0
Total 30 100,0 100,0

Fiabilidad (Agrupada)

80 8

Porcentaje

20 18

Eajo Medio Alto
Fiabilidad (Agrupada)

Figura 9. Diagrama de frecuencia de fiabilidad

La tabla 6 y figura 9, respecto a la fiabilidad los encuestados precisaron que
es de nivel bajo en 10%, en tanto el 23.33% considera que tiene un nivel medio y
el 66.67% precisa que es de nivel alto. En tal sentido la mayoria de los encuestados
afirma que la fiabilidad es alta en la Unidad formuladora de una Municipalidad
distrital, resultado importante en el servicio.
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Dimensién 2: Sensibilidad

Tabla 7.
Sensibilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Bajo 5 16,7 16,7 16,7
Medio 12 40,0 40,0 56,7
Alto 13 43,3 43,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Sensibilidad (Agrupada)

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Sensibilidad (Agrupada)

Figura 10. Diagrama de frecuencias de sensibilidad

Segun la tabla 7 y figura 10, respecto a la sensibilidad los encuestados
precisaron que es de nivel bajo en 16.67%, en tanto el 40% considera que tiene un
nivel medio y el 63.33% precisa que es de nivel alto. En tal sentido la los
encuestados afirma que la sensibilidad es alta en la Unidad formuladora de una
Municipalidad distrital, resultado importante en la labor que realizan los

trabajadores.

23



Dimensién 3: Garantia

Tabla 8.
Garantia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Bajo 1 3,3 3,3 3,3
Medio 16 53,3 53,3 56,7
Alto 13 43,3 43,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Garantia (Agrupada)

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Garantia (Agrupada)

Figura 11. Diagrama de frecuencias de garantia

Segun latabla 8 y figura 11, respecto a la garantia los encuestados precisaron
qgue es de nivel bajo en 3.33%, en tanto el 53.33% considera que tiene un nivel
medio y el 43.33% precisa que es de nivel alto. En tal sentido la los encuestados
afirma que la sensibilidad es media en la Unidad formuladora de una Municipalidad
distrital, resultado adecuada para asegurar una buena labor.
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Dimension 4: Empatia

Tabla 9.
Empatia
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje valido acumulado
Bajo 5 16,7 16,7 16,7
Medio 13 43,3 43,3 60,0
Alto 12 40,0 40,0 100,0
Total 30 100,0 100,0
Empatia (Agrupada)

Porcentaje

Bajo Medio Alto

Empatia (Agrupada)

Figura 12. Diagrama de frecuencia de empatia

De tabla 9 y figura 12, respecto a la empatia los encuestados precisaron que
es de nivel bajo en 16.67%, en tanto el 43.33% considera que tiene un nivel medio
y el 40% precisa que es de nivel alto. En tal sentido la los encuestados afirma que
la empatia es media en la Unidad formuladora de una Municipalidad distrital,
resultado adecuada para las buenas relaciones laborales.
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Dimension 5: Tangibilidad

Tabla 10.
Tangibilidad
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Bajo 10 33,3 33,3 33,3
Medio 13 43,3 43,3 76,7
Alto 7 23,3 23,3 100,0
Total 30 100,0 100,0

Tangibilidad (Agrupada)

Porcentaje

Eajo Medio Alto

Tangibilidad (Agrupada)

Figura 13. Diagrama de frecuencia de tangibilidad

Segun la tabla 10 y figura 13, respecto a la tangibilidad los encuestados
precisaron que es de nivel bajo en 33.33%, en tanto el 43.33% considera que tiene
un nivel medio y el 23.33% precisa que es de nivel alto. En tal sentido los
encuestados afirma que la tangibilidad es media en la Unidad formuladora de una
Municipalidad distrital, la cual resulta adecuada para asegurar resultados
coherentes.
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4.2 Estadistica inferencial
42.1 Pruebade normalidad

Se considera el estadigrafo Shapiro Wilk dado que la muestra conforma
sélo 30 personas.

Tabla 11.

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Plan estratégico , 749 30 ,000
Calidad del servicio , 732 30 ,000
Formulacién del plan estratégico , 764 30 ,000
Implementacion del plan , 790 30 ,000
estratégico
Evaluacion del plan estratégico ,700 30 ,000

Latabla 11 el valor de p<0.05, por lo que se deduce que no tienen distribucion
normal, eso implica que no son paramétricos, considerando estadigrafo Rho de
Spearman para prueba de hipétesis.

4.2.2 Contrastacion de hipétesis

Al respecto, se considera el criterio siguiente para la validacion de las
hip6tesis planteadas:

Siendo p >0.05, aceptamos la hip6tesis nula (Ho)
Siendo p <0.05 rechazamos ha hipotesis nula (Ho) y aceptamos la hipotesis

alterna (Ha)

Hipotesis general
Ho: No existe relacién entre el Plan estratégico y la calidad del servicio en la Unidad

formuladora de una Municipalidad distrital, 2021.

Ha: Existe relacion entre el Plan estratégico y la calidad del servicio en la Unidad
formuladora de una Municipalidad distrital, 2021.
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Tabla 12.

Correlacion de variables plan estratégico y calidad de servicio

Plan Calidad del
estratégico servicio
Rho de Plan Coeficiente de 1,000 866"
Spearman estratégico correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30
Calidad del Coeficiente de ,866" 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 30 30

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: SPSS — 25

De la tabla 12 se observa la correlacion de Spearman resultando 0.866

comprobando la relacion intensa positiva de variables, siendo el nivel de

significancia bilateral p = 0.000, rechazando la hipétesis nula tal que: existe

relacion entre el Plan estratégico y la calidad del servicio en la Unidad

formuladora de una Municipalidad distrital, 2021.

Hipotesis especifica 1

Ho: No hay relacion entre la formulacion del Plan estratégico y la calidad del servicio

en la Unidad formuladora de una Municipalidad distrital, 2021

Ha: Hay relacion entre la formulacion del Plan estratégico y la calidad del servicio

en la Unidad formuladora de una Municipalidad distrital, 2021
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Tabla 13.

Correlacion de formulacion del planeamiento estratégico y calidad del servicio

Calidad
Formulacién del del
plan estratégico  servicio
Formulacién del  Coeficiente de 1,000 755"
plan estratégico  correlacion
Rino ez Sig. (bilateral) . 000
Spearman
N 30 30
Calidad del Coeficiente de , 755" 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

De la imagen 13 su correlacion de Spearman resulté 0.755 comprobando
la relacién moderada alta positiva de variables, siendo la significancia bilateral p
= 0.000, rechazando la hip6tesis nula tal que: hay relacion con la formulacién
del Plan estratégico y la calidad del servicio en la Unidad formuladora de una
Municipalidad distrital, 2021

Hipotesis especifica 2

Ho: No hay relacion en la implementacion del Plan estratégico y la calidad del
servicio en la Unidad formuladora de una Municipalidad distrital, 2021

Ha: hay relacion en la implementacion del Plan estratégico y la calidad del servicio

en la Unidad formuladora de una Municipalidad distrital, 2021
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Tabla 14.

Correlacion de implementar el plan estratégico y calidad del servicio

Calidad
Implementacion del del
plan estratégico servicio
Implementacion del Coeficiente 1,000 ,832"
plan estratégico de correlacion
Sig. (bilateral) : ,000
N 30 30
Rho de Calidad del servicio Coeficiente ,832" 1,000
Spearman de correlacién
Sig. (bilateral) ,000 .
N 30 30

Segun tabla 14 la correlacion de Spearman resulté 0.832 comprobando la

relacion intensa positiva de variables, siendo la significancia bilateral p = 0.000,

rechazando la hipétesis nula tal que: existe relacion entre la implementacion del

Plan estratégico y la calidad del servicio en la Unidad formuladora de una

Municipalidad distrital, 2021

Hipotesis especifica 3

Ho: No hay relacion entre la evaluacion del Plan estratégico y la calidad del servicio

en la Unidad formuladora de una Municipalidad distrital, 2021

Ha: Existe la relacion entre la evaluacion del Plan estratégico y la calidad del

servicio en la Unidad formuladora de una Municipalidad distrital, 2021
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Tabla 15.

Correlacion entre evaluacion del planeamiento estratégico y calidad del servicio

Evaluacion del Calidad del
plan estratégico  servicio

Evaluacion del Coeficiente de 1,000 ,689™
plan estratégico correlacion
RO CE Sig. (bilateral) . 000
Spearman
N 30 30
Calidad del Coeficiente de 689" 1,000
servicio correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 30 30

Segun tabla 15 la correlacion de Spearman resulté 0.689 comprobando la
relacion moderada alta positiva de variables, siendo la significancia bilateral p =
0.000, se rechaza la hipotesis nula tal que: existe relacion entre la evaluacion
del Plan estratégico y la calidad del servicio en la Unidad formuladora de una
Municipalidad distrital, 2021

V. DISCUSION

El siguiente estudio tuvo como objetivo general determinar la relacion entre el
Planeamiento estratégico y la calidad del servicio en Unidad formuladora de una
Municipalidad distrital, 2021, tal que los hallazgos respecto a los resultados
descriptivos, lograron evidenciar segun la tabla 1, los 30 encuestados manifestaron
gue es de nivel bajo en 6.67%, en tanto el 46.7% considera que tiene nivel medio y
el 46.7% precisa nivel alto. En la calidad del servicio segun tabla 5 los encuestados
precisaron que es de nivel bajo en 6.67%, en tanto el 40% considera que tiene nivel
medio y el 53.4% precisa es de nivel alto. Del resultado inferencial la significancia
resulto 0.000 menor a 0.05 tal que hubo unidn entre las variables; la correlacion
resulté 0.866 comprobando la relacion es intensa positiva entre las variables. El
resultado logrado en la presente investigacion contrasta con lo alcanzado por el

investigador Ruiz (2018), en su estudio respecto a plan estratégico y calidad del
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servicio, pues logro obtener valor de correlacion de 0.876 precisando que hay la
correlacion positiva — moderada respecto a planeamiento estratégico y la calidad
de servicio brindada en el centro de salud. Esto es relevante pues en ambos
estudios se comprueba una relacion favorable entre variables, la cual es importante
para precisar el impacto que estas generan en la entidad en estudio y que en la
medida que el planeamiento estratégico resulte siendo bien formulado de forma

contextualizada con el impacto favorable en la calidad del servicio brindado.

Del primer objetivo especifico que fue determinarse la relacion con la
formulacion del Plan estratégico y calidad del servicio en la Unidad formuladora de
una Municipalidad distrital, 2021. Se tiene hallazgos en relacion al trabajo
descriptivo que en la formulacion del plan estratégico los 30 encuestados
manifestaron que es de nivel bajo en 10%, en tanto el 43.33% considera que tiene
nivel medio y el 56.67% precisa nivel alto. Respecto a la calidad del servicio segun
la tabla 5 los encuestados precisaron que es de nivel bajo en 6.67%, en tanto el
40% considera que tiene nivel medio y el 53.4% precisa que nivel alto. Del resultado
inferencial, la significancia resultd 0.000 menor que 0.05 tal que hubo relacién con
la formulacion del plan estratégico y la calidad del servicio y la correlaciéon resultd
0.755 tal que corrobor6 que fue moderada alta positiva con las variables. Los
resultados logrados tienen contraste con el estudio efectuado por el investigador
Tineo (2018), tal que en su estudio planeamiento estratégico mejorando la calidad
del servicio, al aplicar las encuestas a 42 personas, obtuvo como resultados que el
38.5% de los encuestados estuvieron de acuerdo con el servicio, lo que reafirma la
importancia que tiene la formulacion del plan estratégico para que impacte

favorablemente en la calidad del servicio.

Del segundo objetivo especifico que era determinarse la relacion entre la
implementacion del Plan estratégico y la calidad del servicio en Unidad formuladora
de una Municipalidad distrital, 2021. Se tiene los hallazgos en relacion al trabajo
descriptivo que en la implementacién del plan estratégico los 30 encuestados
manifestaron que es de nivel bajo en 26.67%, en tanto el 23.33% considera que
tiene nivel medio y el 40% precisa nivel alto. Respecto a la calidad del servicio
segun la tabla 5 los encuestados precisaron que es de nivel bajo en 6.67%, en tanto

el 40% considera que tiene nivel medio y el 53.33% precisa nivel alto. Del resultado
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inferencial la significancia resulto 0.000 tal que hubo una relacién en la formulacion
del plan estratégico y calidad del servicio, con una correlacion que resulto 0.832 tal
que se comprobd que la relacién intensa positiva entre variables. Los resultados
contrastan con lo logrado por el investigador Cuzco y Gutiérrez, en su estudio sobre
estratégico y calidad del servicio, busco la relacion entre las variables encuestando
a 34 trabajadores y 140 clientes de la entidad en estudio tal que la correlacion que
obtuvo fue de 0. 868 encontrando una relacion positiva siendo relevante ya que el
plan estratégico esta vinculada con la calidad del servicio en medida que se

consideren como prioridad las necesidades de los usuarios.

Del tercer objetivo especifico donde era determinar la relacion de evaluacion
del Plan estratégico y la calidad del servicio en la Unidad formuladora de una
Municipalidad distrital, 2021. Se tiene los hallazgos en relacién al trabajo descriptivo
gue en la evaluacién del plan estratégico los 30 encuestados manifestaron que es
de nivel bajo en 3.33%, en tanto el 63.33% considera que tiene nivel medio y el
33.4% precisa es de nivel alto. Respecto a la calidad del servicio segun la tabla 5
los encuestados precisaron que es de nivel bajo en 6.67%, en tanto el 40%
considera que tiene un nivel medio y el 53.33% precisa que es de nivel alto. Del
resultado inferencial la significancia resulto 0.000 tal que hubo coincidencia entre la
evaluacion plan estratégico y calidad de servicio y la correlacion resultd 0.689 tal
qgue la relacién fue moderada alta positiva entre las variables. Al respecto el
resultado logrado tiene relacién con el estudio del investigador Mallma (2018), pues
en su estudio del plan estratégico y calidad del servicio, aplicé las encuestas a 80
trabajadores de la Municipalidad distrital de Ate. Logrando obtener en el célculo de
la correlacién el valor de 0.946, resultando muy alta, lo que reafirma la importancia
del estudio que es favorable para los fines que las entidades consideran definir. Por
su parte Sanchez (2019), en su estudio planeamiento estratégico y calidad del
servicio, de 40 integrantes de servicio de ventas que fueron encuestados se tuvo
una correlacion de 0. 178 tal que no se encontrd vinculo ya que se asocia mas a
satisfaccion que a calidad del servicio. Finalmente, Camargo y Carahuanco (2019),
sobre el plan estratégico logro establecer que el 53 % de los clientes concuerdan

con la opinion sobre las carencias del servicio en dicho negocio.
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VI.  CONCLUSIONES
Luego del procesamiento estadistico se concluye:

Segun los resultados alcanzados en la hipétesis general se tiene respecto al
plan estratégico que es alto el 46.67% y la calidad del servicio es alta en un 53.5%.
Del resultado inferencial se tiene el nivel de confianza del 95%, la significancia
resulto 0.000 inferior a 0.05 rechazandose hipétesis nula de tal manera que hubo
relacion entre las variables. Por otra parte, la correlacion resulté 0.866 tal que se
comprobd la relacion es intensa positiva con las variables plan estratégico y calidad
del servicio en unidad formuladora de la Municipalidad distrital, 2021.

Los resultados alcanzados a nivel de primera hipétesis especifica tiene
respecto la formulacion del plan estratégico es alta en 56.67% y la calidad del
servicio es alta en un 53.5%. Del resultado inferencial se tiene el nivel de confianza
del 95%, la significancia resulto 0.000 inferior a 0.05 rechazando hipétesis nula de
tal manera que concluye, hubo relacién entre la formulacion plan estratégico y
calidad del servicio. Por otra parte, con la correlacion resulté 0.755 tal que se
comprobd que la relacién fue moderada alta positiva entre la formulacion del plan
estratégico y la calidad del servicio en unidad formuladora de una Municipalidad
distrital, 2021.

De los resultados alcanzados de acuerdo a segunda hipotesis especifica
segun la implementacion del plan estratégico es alta en el 40% vy la calidad del
servicio es alta en un 53.5%. Del resultado inferencial se tiene el nivel de confianza
del 95%, la significancia resulto 0.000 inferior a 0.05 rechazdndose hipoétesis nula
tal manera que se concluye hubo relacion entre formulacion del plan estratégico y
la calidad del servicio. Por otra parte, en la correlacion resulté 0.832 tal que se
comprobd que la relacion fue intensa positiva entre la implantaciéon del plan
estratégico y la calidad del servicio en unidad formuladora de una Municipalidad
distrital, 2021.
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Los resultados alcanzados de tercera hipotesis especifica se tiene respecto a
la evaluacion del plan estratégico tiene un nivel medio en 63.33% Yy la calidad del
servicio es alta en un 53.5%. Del resultado inferencial se tiene con nivel de
confianza del 95%, la significancia resulto 0.000 menor a 0.05 tal que rechaza
hipoétesis nula concluyendo que hubo relacion entre evaluacion del plan estratégico
y calidad del servicio. Por otra parte, la correlacion resultd 0.689 tal que se
comprobd que la relacién fue moderada alta positiva entre la evaluacion del plan
estratégico y la calidad del servicio en unidad formuladora de la Municipalidad
distrital, 2021.
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Vil. RECOMENDACIONES

Es preciso se recomiende a partir de la gerencia de la comuna se elabore un
plan estratégico socializado que integre a todo el personal administrativo, de tal
manera que se fortalezca con las opiniones diversas que permita un mejor servicio
y por ende se brinde un servicio de calidad que integre a la unidad formuladora con

las demas areas de la Municipalidad.

Se recomienda que a nivel del area de recursos humanos se incorporen
capacitaciones mensuales dirigido al personal de la unidad formuladora, de tal
manera que fortalezca su rendimiento y se evite en adelante la alta rotacion del
personal de tal manera que se mantengan en el &rea y eso permitira un desempefio
adecuado destacando sus habilidades y destrezas en la formulacion del plan

estratégico.

Se recomienda respecto a la implementacién de las estrategias que se
fortalezcan las habilidades del personal, asi como sus destrezas interpersonales de
tal manera que se direccione la labor para lograr una calidad en el servicio que se
brinda segun requerimientos a tener. Por eso, es preciso direccionar las labores al

cumplimiento de los objetivos del area considerando un adecuado servicio.

Se recomienda que a nivel del area formuladora exista mayor predisposicion
del personal a evaluar el plan estratégico en la busqueda de las mejoras
demostrando interés y sobre todo una labor en equipo con la finalidad de obtener
resultados claros de la situacion en que se encuentran los proyectos formulados y
se de consistencia a su valor social que tienen, orientado a brindar un servicio de

calidad.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de Operacionalizacion de variables

Variables Dimensiones Indicadores N° items Escala
Mercado 1-3
Formulacion  del plan Recursos 4-5 Ordinal de orden
estrategico Categorias: Tipo
Plan |mp|ementacién del p|an Habilidades gerenCialeS 6-7 Likert:
estratégico  estratégico Destrezas interpersonales 8-10 Siempre (5)
. Casi siempre (4)
L Medicion 11-12
Evaluacion  del  plan . o A veces (3)
estratégico Evaluacion del rendimiento 13-15 Casi nunca (2)
Nunca (1)
Fiabilidad Regularidad del servicio 1-3 Ordinal de orden
Sensibilidad Compromiso profesional 4.6 Categorias: Tipo
. Likert:
Calidad del  Garantia Precision 7-9
servicio o o Siempre (5)
Empatia Personalizacion del servicio 10-12 Casi siempre (4)
A veces (3)
o . .~ Casi nunca (2)
Tangibilidad Facilidades fisicas 13-15 Nunca (1)

Fuente: Elaboracién propia
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Anexo 2: Matriz de consistencia

TITULO:

Plan estratégico y calidad del servicio en la Unidad formuladora de una Municipalidad distrital, 2021

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema principal:

¢Cual es la relacion que existe
entre el Plan estratégico y calidad
del servicio en la Unidad
formuladora de una Municipalidad
distrital, 2021?

Problemas especificos:

¢Cudl es la relacién que existe
entre la formulacion del plan
estratégico y la calidad del
servicio en la Unidad formuladora
de una Municipalidad distrital,
2021?

¢Cudl es la relacién que existe
entre la implementacion del Plan
estratégico y la calidad del
servicio en la Unidad formuladora
de una Municipalidad distrital,
2021?

¢Cudl es la relacién que existe
entre la evaluacion del Plan
estratégico y la calidad del
servicio en la Unidad formuladora
de una Municipalidad distrital,
2021?

Objetivo general:
Determinar la relacion
entre el Plan estratégico y
la calidad del servicio en la
Unidad formuladora de una
Municipalidad distrital,
2021.

Objetivos especificos:
Determinar la relacion
entre la formulacion del
Plan estratégico y la
calidad del servicio en la
Unidad formuladora de
una Municipalidad
distrital, 2021.

Determinar la relacion
entre la implementacién
del Plan estratégico y la
calidad del servicio en la
Unidad formuladora de
una Municipalidad
distrital, 2021

Determinar la relaciéon
entre la evaluacion del
Plan estratégico y la
calidad del servicio en la
Unidad formuladora de
una Municipalidad
distrital, 2021.

Hipotesis general:

Existe relacion entre el Plan
estratégico y la calidad del
servicio en la Unidad
formuladora de una
Municipalidad distrital, 2021

Hipétesis especificas:
Existe relaciébn entre la
formulacion del Plan
estratégico y la calidad del
servicio en la Unidad
formuladora de una
Municipalidad distrital, 2021

Existe relacion entre la
implementacion del Plan
estratégico y la calidad del
servicio en la  Unidad
formuladora de una
Municipalidad distrital, 2021

Existe relaciébn entre la
evaluacion del Plan
estratégico y la calidad del
servicio en la Unidad
formuladora de una
Municipalidad distrital, 2021.

Variable 1:  Plan estratégico
Autor: : Palacios (2016)
Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos
Mercado 1-3
. Ordinal de orden
Formulacion del Recursos 4-5 P : ;
L Categorias: Tipo Likert:
plan estratégico Siempre (5)
Implementacion Habilidades gerenciales 6-7 Casi siempre (4)
del plan - A veces (3)
estratégico Destrezas interpersonales 8-10 Casi nunca (2)
Nunca (1)
Evaluacion del Medicion 11-12
plan estratégico [~Eyajuacion del rendimiento 13-15
Variable 2: Calidad del servicio
Autor: Ramya, Kowsalya y Dharanipriya (2020)
Dimensiones Indicadores items Niveles rangos
Fiabilidad Regularidad del servicio 16-18 Ordinal de orden
— - - Categorias: Tipo Likert:
Sensibilidad Compromiso profesional 19-21 Siempre (5)
Garantia Precision 22-24 Casi siempre (4)
A veces (3)
Empatia Personalizacion del servicio 25-27 Casi nunca (2)
Nunca (1)
. Facilidades fisicas 28-30
Tangibilidad
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Anexo 3: Instrumento de medicion (cuestionario)

Este cuestionario fue elaborado como parte de investigacion hecha en la universidad Cesar

Vallejo para conocer la informacién sobre el Plan estratégico y calidad del servicio en la

Unidad formuladora de una Municipalidad distrital, 2021.

OBJETIVO: Determinar la relacion entre el Plan estratégico y la calidad del servicio en la
Unidad formuladora de una Municipalidad distrital, 2021

INSTRUCCIONES: EIl presente cuestionario consta de 30 preguntas y es de caracter
confidencial y reservado ya que los resultados seran utilizados s6lo para la investigacion.
Se pide que conteste con sinceridad y deberan marcar con una “X” el valor de la calificaciéon
correspondiente.

CATEGORIA

ESCALA

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

RINW A~ O

CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE PLAN ESTRATEGICO

PREGUNTAS ESCALA
N.° DIMENSIONES / items
FORMULACION DEL PLAN ESTRATEGICO
MERCADO 3 4 5
1 ¢Consideras que el plan estratégico fue elaborado
adecuadamente?
2 ¢Considera que en el plan estratégico el mercado se valora
adecuadamente?
3 ¢ Consideras que las condiciones del mercado son favorables
para un buen planeamiento?
RECURSOS 3 4 5
4 ¢ Existe una valoracion adecuada de los recursos en el plan
estratégico?
5 ¢ Considera que los recursos considerados en el plan
estratégico se adecuan a lo requerido en los proyectos?
IMPLEMENTACION DEL PLAN ESTRATEGICO
HABILIDADES GERENCIALES 3 4 5
6 ¢ Considera se resuelve de manera oportuna los
inconvenientes en la implementacion del plan estratégico?
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7 ¢ Se toman decisiones oportunas para una buena

implementacion del plan estratégico?

DESTREZAS INTERPERSONALES 4 5

8 ¢ Considera que la comunicacion habida en la unidad

formuladora permite realizar bien las labores?
9 ¢ Considera que la capacidad de negociacion en la unidad

formuladora ayuda a realizar bien los proyectos de inversion?
10 ¢ El trabajo en equipo favorece la labor realizada en la unidad

formuladora?

EVALUACION DEL PLAN ESTRATEGICO
MEDICION 4 5

11 ¢Consideras que en la medicién del plan estratégico se

considera si los objetivos fueron bien formulados?
12 ¢Consideras que las politicas establecidas en los proyectos

de inversion se aplicaron adecuadamente?

EVALUACION DEL RENDIMIENTO 4 5

13 ¢ Se toma en cuenta el impacto del proyecto en la evaluacion

del rendimiento del proyecto?
14 ¢ Los costos considerados en el proyecto son adecuados

para su ejecucion integral?
15 ¢ Considera que el presupuesto asignado favorece la

concrecion del proyecto social?
CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DEL SERVICIO

N.© DIMENSIONES / items ESCALA
FIABILIDAD
REGULARIDAD DEL SERVICIO 2 3 4

16 ¢ Consideras que la regularidad del proyecto asegura la calidad del servicio

a la comunidad?
17 ¢ Considera que la consistencia de un proyecto se relaciona con la calidad

de un servicio?
18 ¢ Realizan la medicidn de un proyecto para comprobar la regularidad del

servicio?

SENSIBILIDAD
COMPROMISO PROFESIONAL 3 |4

19 ¢ Considera que el personal de la unidad formuladora esta comprometido

con realizar los proyectos con la calidad requerida?
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20 ¢Elinterés de realizar bien las labores del personal de la unidad formuladora
favorece la ejecucién de buenos proyectos?

21 ¢ Considera que el buen desempefio del personal de la unidad formuladora
contribuye con la realizacion de buenos proyectos sociales?

GARANTIA
PRECISION 4

22 ¢ Cuentan con personal que aseguren el buen desarrollo de los proyectos?

23 ¢ Considera que el personal de la unidad formuladora garantiza la precision
del desarrollo de los proyectos?

24 ¢ Consideras que la experiencia del personal en la formulacion de proyectos
es un factor determinante en la precisién los plazos de ejecucion de los
proyectos?

EMPATIA
PERSONALIZACION DEL SERVICIO

25 ¢La empatia habida en la unidad formuladora es determinante para el
desarrollo de buenos proyectos?

26 ¢ El personal de la unidad formuladora pone énfasis en los servicios que
requiere la comunidad?

27 ¢Las buenas précticas del personal la unidas formuladora aseguran el
desarrollo de buenos proyectos sociales?

TANGIBILIDAD
FACILIDADES FISICAS 4

28 ¢ Considera que el personal cuenta con aptitudes fisicas para desarrollar
adecuadamente los proyectos en la unidad formuladora de proyectos?

29 ¢Consideras que la personal toma en cuenta la relevancia de un proyecto
para beneficio de los pobladores?

30 ¢En muchos proyectos los beneficios que dan a la ciudadania no se

garantizan por la poca relevancia que tiene, segun sus necesidades?
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Anexo 4: Andlisis de la fiabilidad

Interpretacion del coeficiente de confiabilidad alfa de Cronbach

Coeficiente de Alfa Rango
>0.9 a 0.95 Excelente
>0.8 Bueno
>0.7 Aceptable
>0.6 Cuestionable
>0.5 Pobre
>0.5 Inaceptable

Fuente: Frias (2019)

Variable plan estratégico

Estadistica de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
941 15

Variable calidad del servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
927 15

Interpretacion: Con procesamiento de casos de la encuesta hecha a 30
integrantes de la unidad formuladora de una Municipalidad distrital, mediante el alfa
de Cronbach resultando 0.941 para plan estratégico y 0,927 para calidad del
servicio, tal que en ambos casos fue excelente la confiabilidad del instrumento que

mide dichas variables.
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Anexo 5: Data de las variables
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Anexo 6: Validaciéon de instrumentos

Experto 1

CERTIFICADO DE VALIDEE DE CONTENIDO DEL INSTRUMENT O QUE MIDE PLAN ESTRATE GICO

N ] DIMEMSIOMNE S | lenns Poartinemwia’ Relevanwia® Claridad” SugpeTeTwias
DIMENSION 1: Foonnlacia de plamn erhrabegio o 5i Mo 5i Mo 51 Mo
1 ZLon=ideras que el plan estrategico Tue elaborado adecaadamente © = = x
¥ ZCon=idera que en el plan estrategico el mercado =& valora adecuadamernte ™ = = x
ZLonzideras que laz condiciones del mercado =on fawvorables para un buen
kS planeamiento™ H H *
4 | < Exi=le ung valoracion adecuadad de [0S recur=os en el plan estrategico = = T
s Zonzidera que o= recursos considerados en el plan esiraleqico se adecuan 3 1o
requerido en los provectos? *H *H *
DIMENSIOH I : rplansdacn de plan erirabesa o Si Mo S5i Mo 53 Mo
e Zon=iderd == resuelve de  manera oportana [os  nconvenientes  en 13
implementacion del plan estratégico™ *H *H *
n 4o foman deciziones oporfunas para una buena implementacion del plan
estratégico T * * x
ZLon=idera que [3 comanicacion habida en 13 onidad fonmuladora pernnite realizar
& bien la=s lIabare=s"" H H *
a ZCon=idera que I3 capacidad de negociacion en 13 unidad fonmdladora ayada a i n I

realizar bien los provectos de inversion™

10 i HIAbajo en equipo faworece I3 [abor realizada en [ unidad fommaladora ?

DIMNENSION 2: Evahaaion 4d plan enbratépian S5i Mo S5 Mo [ Mo

& Con=ideras que en 13 medicion del plan estrateqicn == considera =1 o= obpehins

1 | fieron bien formulados? * * *
i LCon=ideras que [as polficas establecidas en os proyecios de Inversion ==
12 aplicaron adecuadamente™ * * x
i 5e toma en cuerda el mpacio del proyecio en [@ evwaluacion del rendimierto o=
13 proyecto? x x b4
o= cosios considerados en el proyecio =on adecuados pard =0 Sjecucion
M | integralt *H *H *
i Con=sidera que =l presupuesio a=signado fauorece |3 concrecion del proyecio
15 | cocialest * * x
Ohzervaciones (precizar #ihay sufcismwia): Exriste suficiencia
Opinddnde aphicahilidad: Aphcahle [x] Aphrahle después de corregir [ ] Mo aphcable [ ]
Apellides ¥y nonbres del juervalidador. Dr. Juan Sanda Crur Carhuansaca DMNI: 02328938
Especitaldad delvahdador: Doctor en Gesbion Publica 12 de diciembredel 2021
1Rerinenciaz B fdem somesponde ol concepin brce omukbde oy
ifelevanciazB dem capprepdes pom represxnier ol scomponene « 4mens s Sose s s e s ————
eapeGiian del on i i &Aﬂ1awr_‘:uu; ALY

Alaridad -5« enfende =50 difbed slqune =l cmndado del dem, =3 concmo, = =
exmadn ¢ direain (=Tl g Py



CERTIFICADO DE YALIDEEZ DE CONTENIDO DEL INSTREUMENT O QUE MIDE CALIDAD DEL SEEYICIO

. Pertimerwri | Eelevanri . .
N DIFMEMNSIONME S [ e a' at Claridad® | Sugerencias
DIMENSION 1: Fabiilad o Mo 41 Mo o Mo
16 | < Con=derazs que [a requlandad del proyecio azequrd 3 caldad del serncio d 13 comuarmdad T T T
17 | < Con=dera que [3 consIstencia de 0n proyecio =& relaciona con 13 calldad de on seracio s T T T
1T | < Fealizan [ medicion 9 On proyecsio pard Gomprobar 13 requlandad del Seracio s T T T
DIMENSION I: Sensdbaldad 5 Mo 5 Mo 5 Mo
& Con=idera que el personal de 13 urndad formuladora esta comprometido con realzar o= proyecos
1% | Conla calidad requerda’? ® ® ®
20 ZHINEres de realzar bien 3= labores del personal 9e 13 unidad fonnuladord Tavorece 18 efecucion
de buenos provectos? ® ® ®
- ZLCon=sidera que el buen dezempeno del personal de 13 umdad femmoladora contnbuye con 13
realizacion de buenos proyectas zociales T ® ® ®
DIMENSION 3: Garadia 51 Mo 51 Mo 51 Mo
TT | < Cuentan con personal que asegaren el buen desamollo de [oF proyecioss T T T
ZLCon=sidera que el per=onal de 13 unidad fomnuladora garantiza 13 precizion del desamollo de o=
13 proyectos? b4 b4 b4
ZLConsieras que I3 empenencia del personal en 13 fonmalacion 98 proyedos &5 un facion
24 | determinante en la precision los plazos de ejecucién de los proyectos? ® ® ®
DIMENSION 4: Empatia 5 Mo 5 Mo 5 Mo
i3 empalia habida en I3 unidad formaladora &= detenminante para el desamollo de buenos
X5 proyectos? x x x
I6 | < H per=onal de @ unidad fonmaladora pone entasis en o= Sercios que requiere & comanigad @ T T T
- i@ buenas praciicas del personal 1 unidas fonmuladora aseguran el desanolle de buenos
proyectos sociales™ ® ® ®
DIMENSION &: Tanghiilal o Mo 41 Mo o Mo
28 ZLonsidera que el persondl cuenta con aptiades neicas pard desanollar adecuadamente [os
proyectos en la unidad formuladora de provectos? x x x
ZLCon=sideras que I3 personal Toma en cuenta 13 relevancia de un proyecio pard benehcio de o=
1 pobladores" ® ® ®
20 £ BN mOGhos proyecios oS Deneiaos que dan d 1a Gladadania no =& garantiza por 1 poca relevarca
que tiene, segdn sus necesidades? ® ® ®
Chzervacknes (precizar sihay sulicierwia): Existe suficiencia
Opinidnde aplicabilidad: Aplrahle [x] Aphrahle desgpuise de corregic [ ] No aplicable [ ]
Apellidoz ¥ o mbres del jusrvalidador. Dr. Juan Sanda Crur Cachuansaca DMI: 09318938
1Rertinenciaz B flem comesponde ol concepio bz omukdo. L 12 de diciembre del 2121
iRelevanciaz B iem canpropindo pam rep ol poneme o di i
empeciba del conaiuco -
Xlaridad =%« enfende sn difubed slqune &l cunaado del dem, 3 conamo, e R e
wxacin v direchs e e
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Experto 2

CERTIFICADODE VALIDEEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE PLAN ESTRATEGICO

™ ] DIMENSIONES ) ftenns Pertinencia® Relevancia® Clarid ad? Sumerencias

DIMENSION 1: Fornuladén ded plan enbratégion 5i Mo 5i Mo 5i Mo

1 iCon=sideras que elplan estrategico fue elaborado adecuadamente™ e b e

Fy sConsidera que en el plan estratégico elmercado se valora adecuad ameante™ e b e
iCon=zideras que lasz condiciones del mercado =on favorablesz para un busn

3 planeamianta™ * * x

4 sExiEte unawaloracidon adecuada de los recursos en elplan estratégico™ w * w
iCon=sidera que los recursos considerados en el plan estratégico se adecuan a b

s requeridao en los proyectos™ * * *

DIMENSION 2 Fnplenentadéin dd plan enrabigico 5i Mo 5i Mo 5i MNo
iConzidera =2 resushre de manera oportuna o= inconwvenientes en la

€ implemeantacidon delplan estratégico™ * * *
iSe toman deciiones oporfunas para una buena implementacion del plan

7 aestratégica™ * * *
ACon=sidera que la comunicacion habida en la unidad formuladara permite re alezar

& bien las labores"" x * *
iCon=sidera que la capacidad de negociacion en la unidad formuladora ayuda a

? realizar bien los proyectos de inversién™ * * x

10 iEltrabajo en equipo favarece la laborrealzada en la unidadfarmuladora™

DIMENSION 3 : Evaluadin dd plan enratégico 5i Mo 5i Mo 5i Mo
iConsideras que en la medicion del plan estratégico=se considera =i los objetvos

11 fueron bien formulados™ * * *
iConsideras que las politicas establecidas en los proyectos de inwversion =e

12 dplicaron adecuadameante™ x * *
iSe toma en cuenta el impacto del provects en la evaluacion del rendimiento del

13 proyecto’™ * * *
ilos gostos considerados en =2l provecto son adecuados para su ejecucin

14 f b4 X b4
integral?
ACon=sidera que el presupuesto asignado faworece la concrecion del proyecha

15 sociales"? x * *

Ob servaciones (precisar sihay suficiencia): Existe suficiencia

Opinidn de ap licabilidad: Aplcable [x]

Apellidos ¥ nombres del juez validador: Dr. Panta Salarar Javier Francisco
Especialidad del validador: Docitor en Gesitiin Publica

1Patinanc@zEl item comesponde al concepbo bedico fomuolado.

1Rakwanciaz El ftem es apropiado pam represemar al Gomponeme o dimensién
especifica del constucte

z@Eridad -Se emtiends sin diffcul=d alquna el enunciado del em, &5 concizo,
exacte v directs

Aplicahle después de corregir [ ]

INo aplicable [ ]

DINI: 02636381
12 de diciermbre del 2021

sdnr Frare ko Pt S el ac

= [} 1 T
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CERTIFICADODE YALIDEZ DE CONTENIDODEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DEL SERYICIO

. Pertinenci | Relevanci - -

" DIMENSIOME S/ ftemns al al Chrilad? | Sugerencias
DIMENSION 1: Fiahilidad 51 Mo 51 o 51 Ko
16 | <Consideras que la regularidad delproyecto asegura la calidad del=ervicio ala comunidad™ . x .
17 | <Considera que la consitencia de un proyectose relaciona con la calidad de un servicio™ ar - -
1§ | ¢<Fealzan la medicion de un proyecto para compraobarla regularidad delsernvicia™ * x *
DIMENSION 2 Sensihilidad 51 o 51 Mo 51 Mo
10 iConsidera que elpersonalde launidad formuladora esta comprometido con realzar los proye dos

con |3 zalidad requerida™ x * x
20 iElinteres de realzar bien las labores delpersonalde la unidad formuladora favorece la ejecucon

de buenos proyectos? x * x
71 sConsidera que el buen desempeno del personal de la unidad formuladora contribuye con la

realizacion de buenos provectos sociales? x * x
DIMENSION 3. Garandia i No 5 Ho b1 Ho
72 | 4Cuentan con personalque aseguren elbuendezarrollo de los proyectos™ . x .
32 iConsidera que el personal de l1a unidad formuladera garantiza la preciion del desarrallo de bs

proyectos? x * x
24 iConsideras que la experiencia del personal en la formulacion de proyectos es un factor

determinante en la precision los plazos de ejecucidn de los provectos™ x * x
DIMENSION 4: Empatia i HNo 51 Mo 5i Mo
25 iLa empatia habida en la unidad formuladora es determinante para el desarrollo de buenos

proyectos? x * x
76 | sElpersonalde launidad formuladora pone enfasi en los senvicios que requiere la comunidad™ . x .
3m ilLas buenas practicas del personal 1Ia unidas formuladora aseguran el desarrollo de buenos

proyectos sociales™ x * x
DIMENSION 5: Tangihilidad 51 Mo 51 o 51 o
78 sConsidera que el personal cuenta con aptitudes fizicas para desarrallar adecuadamernts ks

proyectos en la unidad formuladora de proyectos™ x * ®
20 sConsideras que la personaltoma en cuenta 13 relevancia de un proyecto para beneficio de los

pobladaresTs x * x
20 LEn muchos proyectos los beneficios que dan a la ciudadaniano =& garantiza por la poca relewvancia

que tiene, seglnsus necesidades™ x * x

servaciones (precisar si 5 iencia): iste suficiencia

Oh hay sufic Ezxiste sufl
Opiniin de aplicabilidad: Aplcable [x] Aplicah le desp ués de corregir [ ] Mo aplicable [ 1]
Apellidos ¥ nombres del juez validador. Dr. Panta Salazar Javier Francisco DINI: 02636381
Especialid ad del validador: Doctor en Gestion Pub lica 12 de diciermbre del 2021

1patinenc@:zEl item comesponde al concepto tedico formulado.

IRakwanciaz El item es apropiads par representar al componante o dimension especica del
Gonst Gty e N i P4
“CEridad tSe emtiende sin dificulad alquna el enunciade del ftem, &5 concisa, exacho ¢ directo o

Mot Suficiencia, se dice suficienda cuando los ftems plameados son sufidemtss pa@ medirla

dimensidn
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Experto 3

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE PLAN ESTRATEGICO

N° DIMENSIONES / items Pe":l‘e“" R""’;’“c' Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Formulacién del plan estratégico Si | No | Si | No | Si | No
1 ¢Consideras que el plan estratégico fue elaborado
adecuadamente? i X - ®
2 ¢Considera que en el plan estratégico el mercado se
' valora adecuadamente? AR s a -
3 | ¢Consideras que las condiciones del mercado son
 favorables para un buen planeamiento? N - -
4 | ¢Existe una valoracién adecuada de los recursos en el
plan estratégico? X - -
5 ¢.Considera que los recursos considerados en el plan
estratégico se adecuan a lo requerido en los proyectos? | * " -
DIMENSION 2: Implementacion del plan estratégico Si | No Si |[No |Si |No
sConsidera se resuelve de manera oportuna los
6 |inconvenientes en la implementacién del plan |x X X
estratégico? o
7 ¢Se toman decisiones oportunas para una buena
implementacion del plan estratégico? X > %
8 ¢Considera que la comunicacién habida en la unidad
formuladora permite realizar bien las labores? X ® X
¢ Considera que la capacidad de negeciacion en la unidad
9 | formuladora ayuda a realizar bien los proyectos de | x X X
inversion? o S
10 | .El trabajo en equipo favorece la labor realizada en la
| unidad formuladora?
DIMENSION 3: Evaluacién del plan estratégico Si | No | Si | No | Si | No
¢ Consideras que en la mediciéon del plan estratégico se
11 | considera si los objetivos fueron bien formulados? = s &z




(Consideras que las politicas establecidas en los
12 proyectos de inversion se aplicaron adecuadamente? 2 X 5
¢ Se toma en cuenta el impacto del proyecto en la
13 | evaluacion del rendimiento del proyecto? 5 X &
¢ Los costos considerados en el proyecto son adecuados
14 | para su ejecucién integral? E X %
iConsidera que el presupuesto asignado favorece la
15 | concrecién del proyecto sociales? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ |
Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Gerénimo Blas Chéavez DNI: 08210403

Especialidad del validador: Magister en Ingenieria de Sistemas

12 de diciembre del 2021

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

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

Geronimo B1as Chavez
Ingeniero Economista
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DEL SERVICIO

Ne DIMENSIONES / items B e";‘}e“" Relevanci | o i dad? Sugerencias

DIMENSION 1: Fiabilidad Si No Si No Si No

16 ¢ Consideras que la regularidad del proyecto asegura la
calidad del servicio a la comunidad? N i X o

17 ¢Considera que la consistencia de un proyecto se
relaciona con la calidad de un servicio? N A %

8 ¢, Realizan la medicién de un proyecto para comprobar la

18 | regularidad del servicio? X X x

DIMENSION 2: Sensibilidad Si | No Si No Si | No
¢ Considera que el personal de la unidad formuladora esta

19 | comprometido con realizar los proyectos con la calidad | x X X
requerida? —
¢El interés de realizar bien las labores del personal de la

20 | unidad formuladora favorece la ejecucién de buenos | x X X
proyectos? e =
¢Considera que el buen desemperio del personal de la

21 | unidad formuladora contribuye con la realizacion de | x X X
buenos proyectos sociales?

DIMENSION 3: Garantia Si | No Si No Si | Ne

22 ¢ Cuentan con personal que aseguren el buen desarrollo
de los proyectos? X X X
¢Considera que el personal de la unidad formuladora

23 | garantiza la precisién del desarrollo de los proyectos? X K ~
;Consideras que la experiencia del personal en la

24 | formulaciéon de proyectos es un factor determinante en la | x X X
precision los plazos de ejecucién de los proyectos?

DIMENSION 4: Empatia Si |No |[Si |No |Si |No
¢(La empatia habida en la unidad formuladora es

25 determinante para el desarrollo de buenos proyectos? X X X
(EIl personal de la unidad formuladora pone énfasis en

26 | |os servicios que requiere la comunidad? X X X ’
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¢ Las buenas practicas del personal la unidas formuladora
27 aseguran el desarrollo de buenos proyectos sociales?

DIMENSION 5: Tangibilidad

Si

No

Si

No

Si No

¢ Considera que el personal cuenta con aptitudes fisicas
28 | para desarrollar adecuadamente los proyectos en la
unidad formuladora de proyectos?

;Consideras que la personal toma en cuenta la

29 ‘ relevancia de un proyecto para beneficio de los

| pobladores?

' ¢En muchos proyectos los beneficios que dan a la
30 | ciudadania no se garantiza por la poca relevancia que
| tiene, segun sus necesidades?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable |x]

Apellidos y nombres del juez validador. Mg. Gerénimo Blas Chéavez

Especialidad del validador: Magister en Ingenieria de Sistemas

Pertinencia: El item coresponde al concepto tedrico formulado.
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

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

Aplicable después de corregir [ |

No aplicable [ |

DNI: 098210403

12 de diciembre del 2021
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