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RESUMEN

La presente investigacion tiene como objetivo principal el determinar
en qué medida se logran relacionar la planificacion institucional y la calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Pocollay, 2019; donde el tipo
fue basico o puro, siendo el nivel correlacional, el disefio fue no
experimental, se recabd los datos a corte transversal, la muestra fue de
55 trabajadores, la técnica fue la encuesta, el instrumentos fue el

cuestionario, y el enfoque fue cuantitativo.

Se encontro que el 54,5% del personal considera que es regular el
nivel de cumplimiento y utilizacion de cada una de las etapas del ciclo de
planificacién institucional, siendo la dimensibn mas destacada la
“Formulacién” y la focalizada a mejorar la “Implementacion”; el 58,2% del
personal considera que es alto el nivel de calidad de servicio que
caracteriza a la entidad, siendo la dimensidon mas destacada el “Aspecto
fisico” y la focalizada a mejorar el “Aspecto tecnolégico”. Se concluye que
existe relaciéon directa y moderada (valor de Rho = 0,635 y un valor de p =
0,000) entre la planificacién institucional y la calidad de servicio en la
Municipalidad Distrital de Pocollay.

Palabras clave: Planificacion institucional, calidad de servicio.



ABSTRACT

The main objective of this research is to determine the extent to
which institutional planning and quality of service are related in the
Pocollay District Municipality, 2019; where the type was basic or pure,
being the correlational level, the design was non-experimental, the data
was collected cross-sectional, the sample was 55 workers, the technique
was the survey, the instruments were the questionnaire, and the approach

was quantitative.

It was found that 54,5% of the staff consider that the level of
compliance and use of each stage of the ERP cycle is regular, with the
most prominent dimension being the "Formulation” and the one focused
on improving the Implementation; 58,2% of the staff consider that the level
of quality of service that characterizes the entity is high, with the most
outstanding dimension being the physical aspect and the one focused on
improving the technological aspect. It is concluded that there is a direct
and moderate relationship (value of Rho = 0,635 and a value of p = 0,000)
between institutional planning and quality of service in the Pocollay District
Municipality.

Keywords: Institutional planning, quality of service.



INTRODUCCION

La investigacion desarrollada presenta como principal el determinar
en qué medida se logran relacionar la planificacion institucional y la calidad
de servicio en la Municipalidad Distrital de Pocollay, 2019; puesto que en
las entidades publicas, a consecuencia de la ley de transparencia, estan
obligadas a tener un portal institucional donde se muestre todas las
actividades y procesos que efectuan con el presupuesto publico, y dentro
de ello se tiene los planes institucionales, los cuales son elaborados por
las entidades, en donde detallan los objetivos, metas e indicadores que

utilizaran para buscar atender las demandas de la ciudadania.

Pero en base a nuestra experiencia laborando en diversas
municipalidades, se tiene que las mismas cuentan con sus documentos
de gestion, pero al final del ejercicio no llegan a cumplir a cabalidad con
todo lo aprobado y detallado en dichos planes, generando que no se
llegue a cumplir plenamente con la poblacion gue tiene la expectativa de
gue la municipalidad cumplira con lo planificado en los plazos propuestos,
y de forma paralela existe un débil seguimiento al cumplimiento de las

metas propuestas que permita efectuar una retroalimentacion oportuna al



equipo de gestion; generando con ello que la calidad de servicio que se

brinda a la comunidad no sea la 6ptima.

De forma especifica sobre el contenido de la investigacion, se tiene
que en capitulo | se efectud la descripcion de la situacion problematica, se
detallaron los objetivos, se resalto la relevancia de la investigacion; en el
capitulo 1l, se precisaron los antecedentes internacionales y nacionales
afines al trabajo efectuado, se describieron las bases teoricas que abarco

algunas definiciones, dimensiones, caracteristicas, otros.

En el capitulo 11l se efectud el desarrollo de la metodologia usada
para la investigacion, precisando el tipo y disefio, la muestra del estudio,
las variables y sus dimensiones, la validacién y la confiabilidad de

instrumentos, y la estadistica para analizar los datos.

En el capitulo IV se hizo el analisis e interpretacion de los
resultados, los cuales se presentaron por dimensiones y por pregunta; se
efectud el contraste de las hipotesis y la discusidn de los resultados; para

finalmente detallar las conclusiones y recomendaciones.



CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1 DETERMINACION DEL PROBLEMA

Las entidades publicas municipales tienen la finalidad de buscar
satisfacer las necesidades econdmicas, sociales, institucionales,
ambientales, otros, de su poblacion objetivo; para lo cual deben
conformarse equipos de trabajo que cuenten con la experiencia necesaria
para gestionar los recursos que les proporciona el Estado, ya sea a través
de gasto corriente o gasto de inversiones; pero para una adecuada
ejecucion de dichos recursos se requiere que la entidad deba contar con
una plan estratégico, donde se establezcan la vision institucional, los
objetivos estratégicos, las acciones estratégicas y los indicadores para

medir los avances en su ejecucion (CEPLAN, 2017)

En el Perd, en base a los informes efectuados por el Centro
Nacional de Planeamiento Estratégico referidos al proceso de
planificacibn que caracteriza a los gobiernos locales, precisa que en su

gran mayoria son entidades que si cuentan con sus planes de desarrollo



local, con sus planes estratégicos y sus planes operativos, es mas estan
colocados en sus portales web institucionales; pero carecen de que se
haga un real seguimiento a su implementacion, es decir, que sirva de
“‘Hoja de Ruta” para la gestién en la busqueda de disminuir la brechas
territoriales; y ello se debe principalmente a los cambios frecuentes de
funcionarios publicos que no permite lograr la continuidad en los acuerdos
y avances, porque las autoridades carecen de las competencias
estratégicas para darle la importancia debida a la planificacion cémo una

herramienta de crecimiento y desarrollo local.

En la region de Tacna, la Municipalidad Distrital de Pocollay es una
entidad emblematica que cuenta con sus documentos de gestidon
aprobados y colgados en su pagina web (especificamente el Plan
Estratégico Institucional 2018 — 2020), pero no han logrado cumplir a
cabalidad con los objetivos estratégicos ni las acciones estratégicas, ello
se ve reflejado en la ejecucion de su programa de inversiones, puesto que
a septiembre del presente ejercicio solamente se ha ejecutado el 40%
segun el reporte de consulta amigable del Ministerio de Economia y
Finanzas, afectando por tanto la calidad de servicio que brinda la entidad
a la poblacion; lo cual permite cuestionar si dicho documento de

planificaciébn fue elaborado de manera participativa con los actores



pertinentes, y si efectivamente sirve como un documento que guia el

desarrollo local del distrito y es considerado por la actual gestion.

Ademas de ello, se tiene conocimiento de que algunos funcionarios
gue actualmente ejercen funciones en la municipalidad tienen denuncias
con sentencias a las cuales estan apelando, pero estd afectando las
relaciones laborales y el clima institucional, puesto que en campafa el
alcalde electo dijo que daria prioridad a la meritocracia y a darle la
oportunidad laboral a profesionales sin problemas con gestiones ediles
anteriores, y se denota que ello no se esta cumpliendo, afectando por

tanto a la calidad de atencion que deberia brindarse a la poblacion.

Por tanto, la problematica analizada fue que si la actual gestion
esta considerando la implementacion del actual PEI 2018 — 2020, que fue
aprobado por la cuestionada gestion anterior, si se esta haciendo
seguimiento al logro de los ejes y objetivos estratégicos ahi priorizados, y
si para ello el personal de la entidad esta apoyando adecuadamente,
proporcionando un servicio 6ptitmo a la poblacion, cumpliendo de esa

manera con los lineamientos establecidos en los documentos de gestion.



1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Problema general

¢En qué medida se logran relacionar la planificacion institucional y la

calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pocollay, 2019?

1.2.2 Problemas especificos

a) ¢En qué medida se logran relacionar la planificacion institucional y el
aspecto fisico en la Municipalidad Distrital de Pocollay, 2019?

b) ¢ En qué medida se logran relacionar la planificacion institucional y el
aspecto humano en la Municipalidad Distrital de Pocollay, 20197

c) ¢En qué medida se logran relacionar la planificacion institucional y el
aspecto operativo en la Municipalidad Distrital de Pocollay, 2019?

d) ¢ En qué medida se logran relacionar la planificacion institucional y el

aspecto tecnoldgico en la Municipalidad Distrital de Pocollay, 2019?
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OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Objetivo general

Determinar en qué medida se logran relacionar la planificacion

institucional y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de

Pocollay, 2019.

1.3.2 Objetivos especificos

a) Analizar en qué medida se logran relacionar la planificacion
institucional y el aspecto fisico en la Municipalidad Distrital de
Pocollay, 2019.

b) Analizar en qué medida se logran relacionar la planificacion
institucional y el aspecto humano en la Municipalidad Distrital de
Pocollay, 2019.

c) ldentificar qué medida se logran relacionar la planificacion
institucional y el aspecto operativo en la Municipalidad Distrital de

Pocollay, 2019.



d) Identificar en qué medida se logran relacionar la planificacion
institucional y el aspecto tecnoldgico en la Municipalidad Distrital de

Pocollay, 2019.

1.4 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Carlés (2004) sefiala que si las entidades desean ser exitosas y
lograr mantenerse en el tiempo, necesariamente deben contar con un
sistema de planificacion que haya sido elaborado por todos los miembros
de la organizacioén, con la finalidad de que al momento de implementarse
sea respaldado; al respecto Martin (2001) resalta que el planificar es muy
importante para las entidades pues les ayuda a marcar el camino que
deben seguir en el mediano y largo plazo, y principalmente como se hara

para conseguir los recursos para la implementacion de las estrategias.

Es importante este trabajo porgque se pretende analizar la
importancia que le presta las autoridades y funcionarios de la
Municipalidad Distrital de Pocollay a los documentos de planificacion
aprobados y publicados, en lo referente a continuar con su

implementacion y utilizarlo como un documento guia para precisar las



acciones estratégicas a seguir para alcanzar las metas y objetivos
priorizados; y por otro lado analizar como consideran los trabajadores
municipales que estan dando el servicio a la poblacidn, con la finalidad de
efectuar una autocritica sobre los factores a mejorar referente a la calidad

del servicio publico.

Por tanto, la investigacion es importante puesto que:

- Relevancia social, dado que se analiz6 la importancia que le brinda
la gestion edil a la utilizacion de los documentos de planificacion
para poder priorizar la disminucion de las brechas territoriales, y
ello como logra relacionarse con la calidad del servicio que se
brinda a la poblacion.

- Relevancia académica, dado que se espera que el desarrollo del
presente trabajo sirva de pauta para otras investigaciones
similares.

- Relevancia préactica, dado que se sugiri6 a las autoridades y
funcionarios que logren reforzar la importancia que le deben dar a
la toma de decisiones bajo un enfoque de planeamiento

estratégico.



1.5 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Se ha identificado como la principal limitacién, que para el andlisis
de los resultados se ha considerado solamente a las opiniones del

personal que labora en la municipalidad distrital.

En lo que respecta a la delimitacion del trabajo, se tiene que:

a) Delimitacion espacial: La investigacion se centrd0 en la
Municipalidad Distrital de Pocollay (Tacna — Peru).

b) Delimitacién temporal: Abarco el periodo 2019.

c) Delimitacion teméatica: Se desarrollé el sustento tedrico de la

planificacion institucional y la calidad de servicio.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES DEL ESTUDIO
En base a la revision efectuada, se destacan los siguientes
antecedentes:

2.1.1 Antecedentes internacionales

a) Urrutia y Santana (2016) investigaron “La planificacion estratégica y

la gestibn administrativa de los Gobiernos Autébnomos
Descentralizados Municipales (GADM) de Tungurahua”; tesis de la
Universidad Técnica de Ambato (Ecuador); donde el principal
objetivo fue determinar la incidencia de la planificacion estratégica
sobre la gestiébn administrativa; el tipo fue basico, siendo el disefio
no experimental, el enfoque fue el deductivo y exploratorio; se
encontré6 que las entidades ediles no cuentan con herramientas
modernas de gestion, no se cuenta con un sistema de control en

tiempo real, las instituciones cuentan con planes estratégicos pero



no se cumplen en su plenitud, y que el uso de un modelo de
planificacion estratégica O6ptimo permitiria un mejor control y
evaluacion estratégica.

b) Fernandez (2015) investigd la “Calidad en atencion a usuarios de la
administracion publica”; tesis de la Universidad FASTA (Argentina);
siendo el principal objetivo el efectuar un analisis diagnostico sobre
la calidad que caracteriza al servicio de atencion que se brinda a
los afiliados del Instituto de Seguridad Social y Seguros de la
provincia de Chubut, que permita identificar el nivel de satisfaccion
gue permita proponer opciones de mejora; el tipo de la
investigacion fue basica, siendo el nivel descriptivo, el disefio fue
no experimental; se logré concluir que las dimensiones criticas a
mejorar fueron la amabilidad y cortesia, la capacidad de respuesta
y la transparencia.

c) Barreiros (2012) investigdé la “Planificacién estratégica como una
herramienta de gestion para promover la competitividad en la
empresa Kawa Motors”; tesis para Ingeniero en Administracion de
Empresas en la Universidad Central del Ecuador; de tipo basico y
de nivel explicativo, de disefio no experimental y de corte
transversal; logra concluir que: Es prioritario que se formule e

implemente un plan estratégico para que se tenga claridad de las

12



estrategias a seguir para incrementar las ventas y la participacion
de mercado, ello permitira que se proporcione y mejor Servicio y
con ello la entidad se posicione, no se cuenta con un manual de
cada uno de los procesos, no se cuenta con una Vvision
institucional, los clientes reconocen la calidad de servicio

proporcionado.

2.1.2 Antecedentes nacionales

a) Calero (2016) investigo la “Gestion administrativa y calidad de los
servicios en la Municipalidad Provincial de Huaral en el afio 2015,
tesis para titulo profesional de Licenciado en Administracion de la
Universidad Catdlica Los Angeles Chimbote; cuyo principal objetivo
fue demostrar la influencia de la gestion administrativa en la calidad
de los servicios que brinda la municipalidad; de tipo basico y de
nivel descriptivo y correlacional, de disefio no experimental y de
corte transversal, la muestra fue de 65 trabajadores de la entidad;
se encontré que el 65% valora mucho su trabajo, el 62% percibe
gue existe liderazgo en la entidad, el 69% considera que las
instalaciones de la entidad son adecuadas, el 62% del personal

precisa que esta capacitado para las funciones encargadas y el

13



65% considera que a veces funciona de forma adecuada el &rea de
tramite documentario; se concluye que existe relacion entre la
gestibn administrativa y calidad de los servicios, desde la
perspectiva del personal de la entidad.

b) Inca (2015) investigd la “Calidad de servicio y satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital de Pacucha, Andahuaylas
2015”; tesis para obtener el titulo profesional de Licenciado en
Administracion de Empresas de la Universidad Nacional José
Maria Arguedas; cuyo objetivo fue analizar la relacion entre la
calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios de la entidad
edil; de tipo basico y de nivel correlacional, de disefio no
experimental de corte transversal, la muestra fue 339 usuarios; se
concluye que existe correlacion positiva moderada entre la calidad
de servicio y la satisfaccién de los usuarios (Rho de Spearman de
0,591).

c) Ganoza (2015) investigo la “Aplicacion de un plan estratégico para
la mejora de la gestidon publica de la Municipalidad de Puerto Eten
2015 — 20207; tesis para optar al grado académico de Magister en
Gestion Publica de la Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas;
cuyo objetivo fue determinar como la implementacién de un plan

estratégico le permite mejorar la gestion a una municipalidad; de

14



tipo aplicada de nivel explicativo, de disefio experimental y de
caracteristicas longitudinales, la muestra fue de 51 trabajadores
municipales, funcionarios y autoridades, el estadistico fue la prueba
de rangos de Wilcoxon; se concluye que la aplicacién del plan
estratégico permitio mejorar la gestion publica en la entidad, en los

aspectos referentes a la eficacia, eficiencia, calidad y productividad.

2.2 BASES TEORICAS

2.2.1 Definicidn de planificacion

Ledn, Meza y Morales (2003) definen la planificacion estratégica
como
Un punto céntrico del desarrollo de la institucion para el accionar
en proyectos. Se flexibiliza a fin de precisar las directrices
especificas de la labor de todos los sujetos que colaboran en la
realizacién. Los propésitos de su puesta en marcha se enmarcan
fundamentos, virtudes y procedimientos que deberan tener los
colaboradores en un plan, con el objetivo de lograr los propositos

y ganancias programadas. De acuerdo con esto, la

15



administracién conceptual es el mecanismo formal anterior a la

ejecucion de cualquier plan o proyecto (p. 3).

Donnelly; Gibson e Ivancevich (2005) define el planificar como un
proceso que pretende determinar los objetivos y metas que pretende
alcanzar una organizacion, que le permita satisfacer las expectativas de

sus cliente y/o usuarios.

Chiavenato (2000) define la planeacion como un conjunto de pasos
para precisar las estrategias a priorizar e implementar de parte de la
entidad, con la finalidad de lograr las metas y objetivos establecidos,
sefialando por tanto que camino se debe seguir que permita hacer frente
a la competencia; por tanto dicho proceso resulta importante porque:

- La entidad debe canalizar la forma de obtener los recursos
necesarios para lograr las metas y los objetivos esperados.

- [Existe una congruencia en el accionar y las decisiones adoptadas
por el personal, puesto que existe claridad sobre el norte a donde
llegar, y se obtiene sentido del por qué se hacen de determinada

manera las cosas en la entidad.

16



- Se puede controlar los avances de la gestién, a través del
monitoreo de los indicadores asignados a cada meta y objetivo que

conforma el plan institucional

Finalmente se destaca lo sefalado por Almuifias (1999) sobre la
planificacion estratégica que la define como:
Es un proceso dindmico, continuo, participativo, creativo e
innovador, sistematico, critico y autocritico, integral y reflexivo
gue apoya al analisis y a la discusion para la toma de decisiones
[...]. Se estructura en varios momentos, que permiten formular,
entre otros, los objetivos y las estrategias especificas en
diferentes horizontes de tiempo. Necesita informaciéon externa e
interna para su desarrollo [...]. Responde a las condiciones
histérico-sociales concretas y a las demandas externas e
internas del lugar donde se apligue. Sus resultados exigen

seguimiento y evaluacion cada cierto tiempo. (p. 10)

2.2.2 Etapas de la planificacién institucional

Cuaquera (2008) describe las siguientes etapas para el desarrollo

del proceso de la planificacion institucional, se tiene:
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a) Evaluar las condiciones actuales: Implica analizar el escenario
donde la entidad desarrolla sus actividades, en lo que refiere a las
tendencias y las fuerzas competitivas; identificando principalmente
las fortalezas y debilidades como analisis interno, y las
oportunidades y amenazas como analisis externo.

b) Determinar objetivos y metas: Implica que la entidad debe precisar
la vision institucional, es decir a donde desea llegar en el mediano
y largo plazo, para ello establece los objetivos estratégicos a
alcanzar con sus respectivas metas.

c) Establecer un plan de accion: Puesto que ya se han identificado los
objetivos a lograr, se debe precisar la forma de conseguirlos, para
ello cada uno de ellos debe tener una estrategia de accion, a la
cual se le deben asignar indicadores que permitan medir el avance
en el logro de los objetivos y metas.

d) Asignar recursos: Las diferentes actividades a desarrollar en cada
una de las estrategias priorizadas, requieren que se le asignen los
recursos necesarios para su implementacién, es ahi donde los
directivos deben identificar las fuentes de financiamiento, ya sea
propias o de endeudamiento, que van a utilizar para hacer viable la

implementacion del plan.
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e) Ejecucion: Es la puesta en marcha del plan institucional, es decir
los directivos ya cuenta con el documento de gestién y con los
recursos para su ejecucion, por tanto se debe empezar con el
cronograma de trabajo.

f) Control: Implica que se debe monitorear de manera frecuente la
ejecucion del planeamiento institucional, para lo cual los directivos
deben promover reuniones frecuentes de seguimiento a la
ejecucion, que permita identificar algunas desviaciones respecto a
lo esperado, y en base a ello adoptar las medidas correctivas

pertinentes.

2.2.3 El ciclo de la planificacién institucional

Stoner; Freeman y Gilbert (1996) desarrollan las etapas que una
entidad deberia considerar para el desarrollo del proceso de la
planificacién institucional, la cual es participativa para generar el
compromiso institucional y que se tenga claro el por qué se desarrollan las
actividades priorizadas por la gestién, los cuales ademas son
considerados como las dimensiones a utilizar en la presente investigacion

para analizar la variable planificacion institucional, se tiene (ver Figura 1):
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a) Formulacién: En esta etapa se efectia el analisis interno y externo
de la entidad, que permita definir la visién, mision, valores, politicas
institucionales, objetivos estratégicos, metas, estrategias,
actividades, indicadores y asignacion de recursos.

b) Implementacion: Considera la puesta en marcha de los proyectos y
actividades considerados en el plan institucional, por tanto se
deben precisar los responsables y asignarles plazos y resaltar los
indicadores de desempefio.

c) Evaluacion: Considera la implementacion de herramientas de
gestion asociadas al monitoreo de la ejecucion de las actividades
de acuerdo a los estandares esperados, que permita tener claridad
a los directivos de que tan bien se esta avanzando en la

consecucion de los objetivos.
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Figura 1

Ciclo de la planificacién individual
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2.2.4 Laplanificacién en una entidad publica

El CEPLAN - Centro Nacional de Planeamiento Estratégico es el
ente rector del proceso de planificacion en el pais, el cual ha elaborado y
publicado una “Guia para el Planeamiento Institucional”’, cuyo principal
objetivo es proporcionar a las entidades publicas (que conforman el
Sistema Nacional de Planeamiento Estratégico - SINAPLAN, en los tres
niveles de gobierno: nacional, regional y local) un procedimiento para la

elaboracion de sus planes institucionales, que permita asegurar una
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gestion publica centrada en el proporcionar un buen servicio al ciudadano

centrado en el bienestar integral de las personas.

De manera especifica, en dicha guia se desarrollan el como
desarrollar los pasos para la elaboracion, implementacion, seguimiento y
evaluacion de las politicas y planes institucionales (Plan Estratégico
Institucional — PEI y el Plan Operativo Institucional — POI), en el marco de
las politicas de estado y del Plan Estratégico de Desarrollo Nacional —

PEDN.

Se propone por tanto el aplicar el ciclo de planeamiento estratégico
para la mejora continua, que de forma especifica se detalla en la Directiva
N°001-2017-CEPLAN/PCD, cuyas etapas son cuatro: El conocimiento
integral de la realidad, el futuro deseado, las politicas y planes
coordinados, y el seguimiento y evaluacion de politicas y planes para la

mejora continua.
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Figura 2

Ciclo de planeamiento estratégico para la mejora continua
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Por tanto, el planeamiento institucional precisa las prioridades de
politica publica en las tres instancias de gobierno, que se puedan
concretar en la asignacion de recursos para el cierre de las brechas de

atencion al ciudadano.
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2.2.5 Definicidén de calidad

Fernandez (2012, p.35) define la calidad como el “Conjunto de
caracteristicas de un producto o servicio que cumplen con las
expectativas del cliente para el cual fueron disefiados, satisfaciendo sus

necesidades y expectativas”.

Evans & Lindsay (2000) logra definir la calidad como una mezcla
de consistencia, perfeccion, rapidez de entrega, sin defectos, el cumplir
con las politicas de trabajo y procedimientos, otros, que permiten que el
cliente se sienta que sus expectativas han sido satisfechas con el

producto y/o servicio utilizado.

Sosa (2006) define que la calidad no es un atributo que caracteriza
a algun producto y/o servicio, sino hace referencia a que se trata de una
caracteristica de la persona, puesto que al desarrollar alguna actividad, la
persona busca hacerlo bien, es decir con calidad, por tanto se entiende
gue una persona de calidad genera articulos de calidad y ofrece servicios

de calidad.
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Chiavenato (2002) define la calidad como el lograr satisfacer las
expectativas y necesidades razonables de los usuarios / clientes, y ello se
logra a un precio igual o inferior al asignado al servicio en funcién del

valor recibido o percibido.

Finalmente se precisa la definicion efectuada por Martinez-Tur,
Peiro, Moliner y Potocnik (2010) quienes precisan que

La Calidad como valor, que considera que los bienes de
consumo Y los servicios dependen tanto de la calidad como del
precio y que las organizaciones han de analizar los costes que
supone seguir unos criterios de calidad y, al mismo tiempo,
satisfacer las expectativas de los consumidores o usuarios

(p.123).

2.2.6 Definicién y caracteristicas del servicio

Sanguesa (2006) define el servicio como el resultado de llevar a

cabo alguna actividad entre la interrelacién que se da entre el cliente y el

proveedor, y se caracteriza principalmente por ser intangible.
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Betancourt (2010) define el servicio como una accion, se asocia
con el acto de lograr servir a los demds; también se logra asociar con la

prestacion humana referida a lograr satisfacer necesidades sociales.

Stanton (2000) define el servicio como un conjunto de actividades
gue se caracterizan por ser intangibles e identificables, que se da con el

objetivo de generar satisfaccion a los clientes a través de una transaccion.

Berry (1989) seflala que el servicio presenta las siguientes
caracteristicas:

a) Intangibilidad: Implica que no se le puede tocar, oler, probar, o ver.

b) Heterogeneidad: Implica que son muy dificiles de generalizar,
puesto que varian entre persona y persona.

c¢) Inseparabilidad: Implica que se logra consumir mientras se realiza,
puesto que el cliente se encuentra implicado en el proceso.

d) Imperdurabilidad: Implica que no se pueden almacenar, y se no se

logra usar, pues en la mayoria de los casos se pierde.
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2.2.7 Teorias sobre calidad de servicio

Contreras y Rios (2018) logran resumir y comparar algunos
modelos clasicos que analizan la calidad de servicio, y los logran

presentar en la siguiente tabla:

Tabla 1

Comparacion de los modelos de calidad de servicio

Modelo Rasgos relevantes Dimensiones Unidad Afio
muestral

Parasuraman, Existen brechas o diferencias Expectativas y Cliente 1988
Zeithaml y Berry entre las expectativas y la percepciones de:

percepcién que el cliente Confiabilidad,

experimenta al recibir dicho responsabilidad,

servicio. empatia, seguridad y

tangibilidad.

Gronroos La calidad total se origina Calidad esperada: Cliente 1988

cuando la calidad que se logra  Comunicacion de

experimentar permite satisfacer marketing, de boca —

lo esperado. oido, necesidades de
los clientes; Calidad
experimentada: Imagen
corporativa, calidad
técnica, calidad

funcional.

Eiglier y Langeard Usa un sistema de servuccion, Cliente, soporte fisico, Cliente 1989

que es un proceso planificado, personal en contacto,
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Cronin y Taylor

Kano

controlado y cuantificado para

la prestacion de servicios.

Critican al modelo SERVQUAL
sobre su capacidad de

pronéstico.

Clasifica al cliente en

categorias.

el servicio.

Percepciones de: Cliente
Confiabilidad,

responsabilidad,

empatia, seguridad y

tangibilidad.

Calidad esperada, Cliente
calidad deseada,
calidad motivante,

calidad indiferente.

1992

1979

Fuente: Contreras y Rios (2018)

2.2.8 Dimensiones para el analisis de la calidad de servicio

descritas en la Tabla 2 sobre la calidad de servicio, y en base a ello
proponen 04 dimensiones para analizarla (las cuales son consideradas en

la presente investigacion para el andlisis de la calidad del servicio en una

entidad publica), se tiene:

a) Aspectos operativos: Considera la puntualidad, el tiempo de

b) Aspectos fisicos: Considera el ambiente interno, la estructura fisica,

Valdunciel; Flérez y Miguel (2007) consideran las teorias clasicas

entrega del servicio, la fiabilidad y la capacidad de respuesta.

la distribucién de los recursos en la entidad.
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c) Aspectos tecnoldgicos: Considera la automatizacion de los
servicios, el acceso a la pagina web institucional.

d) Aspectos humanos: Considera las actitudes y capacidades del
personal de la entidad cuando se da el servicio, el trato empatico y

con calidez al ciudadano.

Figura 3

Dimensiones de la calidad de servicio
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Fuente: Valdunciel; Fl6rez y Miguel (2007)

2.2.9 Modernizacion de la gestion publica para la mejora de la

calidad de servicio

La Presidencia del Consejo de Ministros (2011) mediante el D.S. N°

004-2013/PCM logra aprobar una estrategia para mejorar la calidad de la
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gestiébn publica para centrarse en el ciudadano, con la finalidad de

modernizar la gestion publica, siendo el ente responsable de su

implementaciéon la Secretaria de Gestion Publica; dicha estrategia se

encuentra conformada por 05 pilares y 03 ejes transversales (ver Figura

4), que se describen a continuacion:

Politicas publicas, planes estratégicos y operativos: Hace
referencia que debe existir un alineamiento de planes, desde el
ambito nacional hasta el ambito local, que permita que cada
entidad tenga claro como contribuye al desarrollo nacional.
Presupuesto para resultados: Por tanto, el uso de los recursos
publicos deben buscar agregar valor al ciudadano, para disminuir
efectivamente sus problemas, y tener claridad en el impacto de la
intervencion publica.

Gestion por procesos, simplificacion administrativa y organizacion
institucional: Hace referencia a que labor publica debe agruparse
en procesos misionales, estratégicos y de apoyo, que permita
agregar valor y simplificar los procesos administrativos.

Servicio civil meritocratico: Hace referencia a que los servidores
civiles ingresen a laborar al Estado de forma meritocratica, que de

forma paralela se puede impulsar una carrera publica.
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Gobierno Gobierno

Articulacidn

- Sistema de informacién, seguimiento, monitoreo, evaluacion y
gestion del conocimiento: Implica que se deben priorizar el
sistematizar las buenas experiencias en gestidn publica, para evitar
errores  sistematicos para gestionar adecuadamente el

conocimiento individual y organizacional.

Figura 4
Estrategia de modernizaciéon de la gestion publica para la calidad de

servicio
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2.3

DEFINICION DE TERMINOS

Se destacan los términos bésicos siguientes:

a) Planeacidén estratégica: Conjunto de etapas que le permiten a una
organizacion definir los objetivos y metas a lograr, detallando para
ello las estrategias e indicadores para monitorear los avances.

b) Calidad de servicio: Satisfaccion de las necesidades y expectativas
de los clientes.

c) Estrategia: Es la forma de como se obtendran los objetivos
propuestos, para lo cual se requieren de recursos.

d) Cultura organizacional: Son los valores Yy principios que
caracterizan a una entidad, y que sus miembros respetan y siguen
para continuar con armonia en la entidad.

e) Mision: Hace referencia a quienes somos; es la razon de ser y
trabajar de la entidad, basada en los propoésitos trazados a un
momento determinado.

f) Direccion: Es la capacidad de influir y motivar a los demas para que
se puedan cumplir con el logro de los objetivos trazados.

g) Lealtad: Sentimiento de respeto y fidelidad a los propios principios

morales, a los compromisos establecidos o hacia alguien.
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h) Motivacién: Impulse que conduce a las personas a elegir y realizar
una determina accion.

i) Organizacion: Grupo de personas y medios organizados con un fin
determinado.

J) Trabajo en equipo: Es un grupo de personas que se juntan bajo un
objetivo comun, por tanto internamente se ordenan y se asignan

tareas.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 HIPOTESIS DE INVESTIGACION

3.1.1 Hipotesis general

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la planificacion
institucional y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Pocollay, 2019.

H,: Existe relacidon directa y significativa entre la planificacion institucional

y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pocollay, 2019.

3.1.2 Hipotesis especificas

a) Ho: No existe relacidon directa y significativa entre la planificacion

institucional y el aspecto fisico en la Municipalidad Distrital de

Pocollay, 2019.



H;: Existe relacion directa y significativa entre la planificacion
institucional y el aspecto fisico en la Municipalidad Distrital de
Pocollay, 2019.

b) Ho: No existe relacion directa y significativa entre la planificacion
institucional y el aspecto humano en la Municipalidad Distrital de
Pocollay, 2019.

H,: Existe relacion directa y significativa entre la planificacion
institucional y el aspecto humano en la Municipalidad Distrital de
Pocollay, 2019.

c) Ho: No existe relacidon directa y significativa entre la planificacion
institucional y el aspecto operativo en la Municipalidad Distrital de
Pocollay, 2019.

H,: Existe relacién directa y significativa entre la planificacion
institucional y el aspecto operativo en la Municipalidad Distrital de
Pocollay, 2019.

d) Ho: No existe relacidon directa y significativa entre la planificacion
institucional y el aspecto tecnoldgico en la Municipalidad Distrital de
Pocollay, 2019.

H,: Existe relacién directa y significativa entre la planificacion
institucional y el aspecto tecnoldgico en la Municipalidad Distrital de

Pocollay, 2019.
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3.2 VARIABLES E INDICADORES

3.2.1 Identificacién de las variables

Variable 1: Planificacion institucional

Dimensiones:

- Formulacion.

- Implementacion.

- Evaluacion.

Variable 2: Calidad de servicio

Dimensiones:

Aspecto fisico.

Aspecto humano.

Aspecto operativo.

Aspecto tecnoldgico.
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3.2.2 Caracterizacion de las variables

- Variable 1: Planificacion institucional: Implica que una organizacion
defina los objetivos y metas a alcanzar en el corto, mediano y largo

plazo, detallando las acciones estratégicas y los indicadores.

Dimensiones

a) X; = Formulacion: Considera la elaboraciéon del documento de
planificaciéon, el cual debe darse de forma participativa para que
cada uno de los miembros de la entidad tengan claridad sobre su
contenido y las metas a lograr de cada area de trabajo.

b) X, = Implementacion: Implica la utilizacion del documento de
planificacién por parte de la gestion, como una herramienta que
permita tomar decisiones referidas a qué estrategias aplicar para
alcanzar las metas.

c) X3 = Evaluacion: Considera el monitoreo frecuente al cumplimiento
de las metas planteadas, para lo cual el equipo directivo debe tener
reuniones que permitan analizar el avance de la gestion y adoptar

las medidas correctivas pertinentes.

37



- Variable 2: Calidad de servicio: Considera que los servicios que
brinda la entidad deben darse buscando satisfacer las expectativas

de sus usuarios.

Dimensiones

a)Y; = Aspecto fisico: Hace referencia al equipamiento,
infraestructura, ubicacion, otros que caracteriza a la entidad.

b) Y, = Aspecto humano: Hace referencia al trato empatico, a la
calidez, la atencion personalizada, la amabilidad, otros, que
caracteriza al personal de la entidad.

c) Y3 = Aspecto operativo: Implica a los servicios proporcionados, a la
rapidez de sus procesos, otros que caracteriza a la entidad.

d) Y4 = Aspecto tecnoldgico: Implica la transparencia que caracteriza
a la entidad a través de su pagina institucional, al uso de la
tecnologia para dar un servicio mas rapido y eficiente a la

ciudadania.

3.2.3 Definicidén operacional de las variables

En la siguiente tabla se especifican los indicadores y dimensiones a

utilizar para medir las variables de estudio, se tiene:
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Tabla 2

Operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION DIMENSION INDICADOR
Variable 1: Planificacion Implica que una - Formulacion. Andlisis interno, analisis externo, visién,
institucional. organizaciéon defina los objetivos, estrategias, indicadores.

Variable 2: Calidad de

servicio.

objetivos y metas a

alcanzar en el corto,

mediano y largo plazo,

detallando las acciones
estratégicas y los
indicadores

Considera que los servicios
que brinda la entidad

deben darse buscando
satisfacer las expectativas

de sus usuarios.

- Implementacion.

- Evaluacion.

- Aspecto fisico.

- Aspecto humano.

- Aspecto operativo.

- Aspecto tecnolégico.

Ejecucion de estrategias, ejecucion de

actividades, exposicion de avances.

Reuniones de trabajo, medidas
correctivas, retroalimentacion.
Equipamiento, infraestructura,

ubicacion.

Trato personalizado, trato empético,
calidez, amabilidad.

Servicios, procesos.

Uso péagina web, transparencia.

Fuente: Propia

3.3 TIPO Y DISENO DE LA INVESTIGACION

3.3.1 Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es basico o0 puro, puesto que se busco

aportar al conocimiento existente a través de los resultados de la

investigacion; el nivel de la investigacion es correlacional, ello implica que

se analizé el

comportamiento de

las variables para finalmente

relacionarlas (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014).
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3.3.2 Disefio de investigacion

Sobre el disefio de la investigacion se precisa que fue no
experimental, ello implica que ninguna de las variables usadas fue
alterada de forma deliberada; y respecto a la recabacion de los datos fue
de corte transversal, es decir se efectué en un momento determinado del

tiempo (Hernandez y otros, 2014), donde el esquema usado fue:

/
oy

0) 4

- M = Muestra
- OX = Datos de la variable 1 “Planificacion institucional”.
- QY = Datos de la variable 2 “Calidad de servicio”.

- r = Correlaciéon de variables
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3.4 POBLACIONY MUESTRA

3.4.1 Poblacién

La poblacion de estudio es el personal que labora en la
Municipalidad Distrital de Pocollay, para lo cual se consideré el Cuadro de

Asignaciéon de Puestos — CAP, siendo un total de 55 plazas ocupadas.

3.4.2 Muestra

Puesto que se trata de un nimero manejable de encuestar, se
efectu6 un censo, es decir que se encuestaron a los 55 trabajadores

(funcionarios y personal administrativo).

3.5 FUENTES E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

En lo relacionado a la técnica de recoleccion de los datos que se
uso, se precisa que fue la encuesta; donde el instrumento utilizado fue el
cuestionario, los cuales fueron desarrollados por la investigadora y

validados por el método del Juicio de Expertos (se anexa).
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Los instrumentos utilizados fueron los siguientes:

- Un cuestionario para analizar el nivel de planificacion institucional
que caracteriza a la gestion.

- Un cuestionario para analizar el nivel de calidad de servicio (desde

la perspectiva de autocritica del servidor publico).

Para el analisis de la preguntas, se utilizé la escala de Likert de 05
opciones de respuestas (nunca = 1, casi hunca = 2, a veces = 3, casi
siempre = 4 y siempre = 5). En lo que respecta a la fuente de la
informacion, esta fue primaria, es decir los cuestionarios fueron
constestados por el personal de la Municipalidad Distrital de Pocollay;
sobre el elaborar las bases teéricas, se precisa que se usaron las fuentes

bibliogréaficas, escritas y de medios electronicos.

Sobre la confiabilidad de los instrumentos utilizados, se usé una
prueba piloto de 10 trabajadores municipales, los cuales llenaros los
instrumentos, y sus respuestas permitieron obtener el valor del Alpha de
Cronbach de 0,967 para la variable “Planificacion institucional” y de 0,935
para la variable “Calidad de servicio”, dado que los valores obtenidos
fueron superiores a 0,90, ello implica que dichos instrumentos son muy

adecuados (George y Mallery, 2003; p. 231).
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Se detalla a continuacion el numero de preguntas empleados para

analizar las dimensiones de ambas variables de estudio, se tiene:

Tabla 3

Variable “Planificacion institucional™ Relacion item - dimensiéon

VARIABLE DIMENSION ITEMS
Formulacién 01, 02, 03, 04, 05, 06
Planificacion '
Implementacion 07, 08, 09, 10, 11, 12, 13, 14
institucional
Evaluacion 15, 16, 17, 18, 19, 20

Fuente: Cuestionario “Planificacion institucional”

Tabla 4

Variable “Calidad de servicio™ Relacion item - dimension

VARIABLE DIMENSION ITEMS
Aspecto fisico 01, 02, 03, 04, 05
Aspecto humano 06, 07, 08, 09, 10
Calidad de
. Aspecto operativo 11, 12, 13, 14, 15
servicio
Aspecto tecnolégico 16, 17, 18

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”
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Sobre el analisis de las variables y dimensiones, se consideré la
utilizacién de niveles: Alto, regular y bajo; los cuales fueron obtenidos a
través de intervalos de igual anchura, por tanto se procedié a ubicar el
valor promedio de las respuestas que corresponden a determinada
dimension y/o variable, en los siguientes niveles:

- Nivel bajo que oscila entre 1,00 — 2,33.
- Nivel regular que oscila entre 2,34 — 3,66.

- Nivel alto que oscila entre 3,67 — 5,00.

3.6 PROCESAMIENTO Y TECNICAS DE ANALISIS DE DATOS

Para el procesamiento de los datos obtenidos, se utilizé el software
estadistico SPSS version 24,0 en espariol; para el analisis de los datos,
se utilizaron algunas técnicas estadisticas: Tablas de conteo o de
frecuencias, diagrama de barras y el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman puesto que las variables son cualitativas, donde los rangos son

los que se presentan en la siguiente tabla (Hernandez y otros, 2014):
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Tabla b

Escala de valoracion del Rho de Spearman

Valor de Significado
rho
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9 a -0.99 Correlacion negativa muy alta
-0.7 a -0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a -0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2 a -0.39 Correlaciéon negativa baja
-0.01 a -0.19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacién nula
0.01 a 0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2 a0.39 Correlacion positiva baja
0.4 a 0.69 Correlacién positiva moderada
0.7 a 0.89 Correlacion positiva alta
0.9 a 0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Hernandez y otros (2014)
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 RESULTADOS: PLANIFICACION INSTITUCIONAL

4.1.1 Analisis por dimension

Tabla 6

Dimensién “Formulacion”

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 3,6
Regular 24 43,6
Alto 29 52,7

Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario “Planificacién institucional”

Los resultados de la Tabla 6 se refieren a la dimension
‘Formulacién”, de donde el 52,7% del personal de la Municipalidad
Distrital de Pocollay considera que es alto el nivel de formulacion de los
planes institucionales, lo cual implica que el personal considera que la
entidad si cuenta con sus planes de gestion, en donde se precisa el

alineamiento estratégico de la entidad y los principales objetivos y



estrategias de gestion. En la Tabla 7 se efectla un analisis por pregunta,
donde el aspecto mas destacado por el personal es que se cuentan con
indicadores para medir el avance en el logro de los objetivos, siendo el
aspecto a mejorar el que la formulacién de la vision institucional debid

hacerse a través de talleres con la participacion de los grupos de interés.

Tabla 7

Dimension “Formulacion” (por pregunta)

Pregunta Recuento %

Para la formulacion del Plan Nunca 2 3,6
Estratégico Institucional se Casi nunca 3 55
efectud un analisis interno de los A veces 13 23,6
factores que afectan a la Casi siempre 32 58,2
entidad. Siempre 5 9,1
Para la formulacion del Plan Nunca 2 3,6
Estratégico Institucional se Casi nunca 3 55
efectu6 un andlisis externo de A veces 16 29,1
los factores que afectan a la Casi siempre 33 60,0
entidad. Siempre 1 1,8
La formulacion de la vision se Nunca 3 55
hizo a través de talleres conla  Casi nunca 1 1,8
participacion de los grupos de A veces 23 41,8
interés. Casi siempre 26 47,3

Siempre 2 3,6
La formulacion de los objetivos  Nunca 3 55
estratégicos se hizo a través de Casi nunca 1 1,8
talleres con la participacion de A veces 18 32,7
los grupos de interés. Casi siempre 31 56,4

Siempre 2 3,6
Se han formulado estrategias Nunca 2 3,6
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para el logro de cada uno de los Casi nunca 2 3,6
objetivos. A veces 14 25,5
Casi siempre 36 65,5
Siempre 1 1,8
Se cuentan con indicadores para Nunca 1 1,8
medir el avance en el logro de Casi nunca 0 0,0
los objetivos. A veces 15 27,3
Casi siempre 34 61,8
Siempre 5 9,1

Porcentaje

Fuente: Cuestionario “Planificacion institucional”
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Tabla 8

Dimensioén “Implementacion”

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 7 12,7
Regular 34 61,8
Alto 14 25,5

Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario “Planificacién institucional”

Los resultados de la Tabla 8 se refieren a la dimension
“Implementacion”, de donde el 61,8% del personal de la Municipalidad
Distrital de Pocollay considera que es regular el nivel de implementacion
de los planes institucionales, lo cual implica que el personal considera que
si bien la entidad cuenta con sus planes de gestion, estos no se logran
utilizar a plenitud por la actual gestion como documentos guia. En la Tabla
9 se efectlla un andlisis por pregunta, donde el aspecto mas destacado
por el personal es que considera que se estan ejecutando los principales
proyectos identificados en el Plan Estratégico Institucional, siendo los
aspectos a mejorar el que la municipalidad se realicen talleres para el
personal sobre como desarrollar un plan estratégico, y que deberian
exponerse los avances en la implementacion del Plan Estratégico

Institucional.
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Tabla 9

Dimension “Implementacion” (por pregunta)

Pregunta Recuento %
Los funcionarios y el personal de Nunca 0 0,0
la entidad edil utilizan con Casi nunca 4 7,3
frecuencia el Plan Estratégico A veces 24 43,6
Institucional como un documento Cgasj siempre 25 45,5
de gestion para precisar las Siempre 2 3.6
metas de cada area.
Los funcionarios de la Nunca 3 55
municipalidad han efectuado Casi nunca 10 18,2
reuniones con el personal para A veces 24 43,6
difundir los contenidos del Plan  Casi siempre 18 32,7
Estratégico Institucional. Siempre 0 0,0
Considero que todo el personal Nunca 4 7,3
de la municipalidad tiene claro la Casi nunca 13 23,6
vision institucional. A veces 23 41,8
Casi siempre 15 27,3
Siempre 0 0,0
Se estan ejecutando las Nunca 1 1,8
principales actividades Casi nunca 5 9,1
identificadas en el Plan A veces 19 34,5
Estratégico Institucional. Casi siempre 30 54,5
Siempre 0 0,0
Se estan ejecutando los Nunca 0 0,0
principales proyectos Casi nunca 0 0,0
identificados en el Plan A veces 23 41,8
Estratégico Institucional. Casi siempre 26 47,3
Siempre 6 10,9
En la municipalidad se impulsa  Nunca 8 14,5
la realizacion de talleres para el Casi hunca 10 18,2
personal sobre como desarrollar A veces 25 45,5
un plan estratégico. Casi siempre 12 21,8
Siempre 0 0,0
Los funcionarios de la Nunca 5 9,1
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municipalidad desarrollan Casi nunca 14 25,5
reuniones donde se expone los A veces 22 40,0
avances en la implementacion ~ Casi siempre 14 25,5
del Plan Estratégico Siempre 0 0,0
Institucional.
El cumplimiento del Plan Nunca 1 1,8
Estratégico Institucional esta Casi nunca 1 1,8
permitiendo dar un mejor A veces 24 43,6
servicio a la ciudadania. Casi siempre 28 50,9
Siempre 1 1,8

Fuente: Cuestionario “Planificacién institucional”
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Figura 6
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Tabla 10

Dimensién “Evaluacion”

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 6 10,9
Regular 25 45,5
Alto 24 43,6

Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario “Planificacién institucional”

Los resultados de la Tabla 10 se refieren a la dimension
“Evaluaciéon”, de donde el 45,5% del personal de la Municipalidad Distrital
de Pocollay considera que es regular el nivel de evaluacién de la
utilizacién de los planes institucionales, lo cual implica que el personal
considera que la gestion deberia priorizar que se evalle el avance de la
ejecucion de los planes instiucionales que permite tener conocimiento
sobre el impacto de las decisiones adoptadas. En la Tabla 11 se efectia
un andlisis por pregunta, donde el aspecto mas destacado por el personal
es que los funcionarios tratan de cumplir por funcién con la evaluacion de
los avances en la implementacion del Plan Estratégico Institucional,
siendo el aspecto a mejorar el que todo el personal de la municipalidad
deberia tener claro cuales son las metas y objetivos que les seran

evaluados en su area.
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Tabla 11

Dimension “Evaluacion” (por pregunta)

Pregunta Recuento %

Los funcionarios de la municipalidad Nunca 1 1,8
priorizan con frecuencia el que se Casi nunca 4 7,3
realice la evaluacion de los avances en A veces 19 34,5
la implementacion del Plan Estratégico  casi siempre 31 56,4
Institucional. Siempre 0 0,0
El personal de la municipalidad tiene Nunca 2 3,6
claro las metas y objetivos que les Casi nunca 6 10,9
seran evaluados en su éarea. A veces 22 40,0

Casi siempre 25 45,5

Siempre 0 0,0
Los funcionarios de la municipalidad Nunca 1 1,8
priorizan el adoptar medidas correctivas Casi nunca 2 3,6
cuando los objetivos priorizados enel A veces 24 43,6
Plan Estratégico Institucional no se Casi siempre 28 50,9
estan logrando en la fecha programada. Siempre 0 0,0
La evaluacion de la implementacion del Nunca 1 1,8
Plan Estratégico Institucional es una Casi nunca 8 14,5
caracteristica de los funcionarios de la A veces 19 34,5
municipalidad. Casi siempre 27 49,1

Siempre 0 0,0
Los funcionarios de la municipalidad Nunca 1 1,8
impulsan el realizar reuniones para Casi nunca 5 9,1
evaluar el avance en el cumplimiento A veces 22 40,0
del Plan Estratégico Institucional. Casi siempre 25 45,5

Siempre 2 3,6
Los funcionarios de la municipalidad se Nunca 1 1,8
caracterizan por retroalimentar al Casi nunca 6 10,9
personal en el logro de sus objetivos. A veces 23 41,8

Casi siempre 24 43,6

Siempre 1 1,8

Fuente: Cuestionario “Planificacién institucional”
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Porcentaje

Figura 7
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4.1.2 Anélisis de la variable

Tabla 12

Variable “Planificacion institucional”

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 3,6
Regular 30 54,5
Alto 23 41,8

Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario “Planificacién institucional”

Los resultados de la Tabla 12 se refieren a la variable “Planificacion
institucional”, de donde el 54,5% del personal de la Municipalidad Distrital
de Pocollay considera que es regular el nivel de cumplimiento y utilizacion
de cada una de las etapas del ciclo de planificacion institucional, lo cual
implica que el personal considera que la gestién debe priorizar el cumplir
con todas las actividades aprobadas en los planes institucionales. En la
Tabla 13 se efectia un analisis por dimension, donde el mas destacado

fue la “Formulacién”, y el focalizado a mejorar es la “Implementacion”.
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Tabla 13

Variable “Planificacion institucional” (por dimension)

Dimension Recuento %
Formulacién Bajo 2 3,6
Regular 24 43,6
Alto 29 52,7
Implementacion Bajo 7 12,7
Regular 34 61,8
Alto 14 25,5
Evaluacion Bajo 6 10,9
Regular 25 45,5
Alto 24 43,6

Fuente: Cuestionario “Planificacién institucional”
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Porcentaje

Figura 8

Variable “Planificacion institucional”

G0

a0+

40+

307

207

109

[3.64%]|

41,82%

Bajo

Regular

Planificacion institucional

Fuente: Cuestionario “Planificacién institucional”

58

T
Alto




4.2 RESULTADOS: CALIDAD DE SERVICIO

4.2.1 Anélisis por dimension

Tabla 14

Dimension “Aspecto fisico”

Nivel Frecuencia Porcentaje
Regular 11 20,0
Alto 44 80,0

Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”

Los resultados de la Tabla 14 se refieren a la dimension “Aspecto
fisico”, de donde el 80,0% del personal de la Municipalidad Distrital de
Pocollay considera que es alto el nivel de las caracteristicas fisicas donde
la municipalidad brinda el servicio, lo cual implica que el personal
considera que la infraestructura y el equipamiento que tiene la entidad
para brindar el servicio a la comunidad es el adecuado. En la Tabla 15 se
efectda un andlisis por pregunta, donde el aspecto mas destacado por el
personal es que la localizacion de la sede municipal es adecuada y de
facil acceso al ciudadano, siendo el aspecto a mejorar el que la sede

municipal deberia contar con un mejor equipamiento tecnoldgico.
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Tabla 15

Dimension “Aspecto fisico” (por pregunta)

Pregunta Recuento %
La localizaciéon de la sede municipal Nunca 0 0,0
es adecuada y de facil acceso al Casi nunca 0 0,0
ciudadano. A veces 2 3,6
Casi siempre 30 54,5
Siempre 23 41,8
La sede municipal es de un aspecto Nunca 0 0,0
limpio y atractivo. Casi nunca 0 0,0
A veces 1 1,8
Casi siempre 36 65,5
Siempre 18 32,7
La sede municipal cuenta con un Nunca 1 1,8
equipamiento tecnolégico adecuado. Casi nunca 3 55
A veces 19 34,5
Casi siempre 29 52,7
Siempre 3 55
La sede municipal cuenta con un Nunca 1 1,8
sistema de vigilancia que da la Casi nunca 1 1,8
seguridad a la ciudadania (camaras, A veces 2 3,6
vigilantes, otros) Casi siempre 34 61,8
Siempre 17 30,9
El personal edil se caracteriza por su Nunca 0 0,0
apariencia aseada y elegante. Casi nunca 1 1,8
A veces 14 25,5
Casi siempre 38 69,1
Siempre 2 3,6

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”
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Tabla 16

Dimension “Aspecto humano”

Nivel Frecuencia Porcentaje
Regular 19 34,5
Alto 36 65,5

Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”

Los resultados de la Tabla 16 se refieren a la dimension “Aspecto
humano”, de donde el 65,5% del personal de la Municipalidad Distrital de
Pocollay considera que es alto el nivel de calidad humana que caracteriza
a la municipalidad, lo cual implica que el personal considera que cuentan
con la experiencia y el conocimiento a cabalidad de sus funciones,
ademas que se prioriza el dar un buen trato al poblador. En la Tabla 17 se
efectla un andlisis por pregunta, donde el aspecto mas destacado por el
personal es que la sede municipal se caracteriza por su trato amable y
cortés al ciudadano, siendo el aspecto a mejorar el que se deberia

priorizar que la atencion sea mas personalizada.
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Tabla 17

Dimension “Aspecto humano” (por pregunta)

Pregunta Recuento %
El personal de la sede municipal Nunca 1 1,8
trasmite honestidad y honradez.  Casi nunca 0 0,0
A veces 10 18,2
Casi siempre 39 70,9
Siempre 5 9,1
El personal edil tiene un Nunca 0 0,0
conocimiento pleno sobre sus Casi nunca 1 1,8
funciones que permite dar un A veces 17 30,9
buen servicio al ciudadano. Casi siempre 31 56,4
Siempre 6 10,9
El personal edil se caracteriza por Nunca 0 0,0
su predisposicion de apoyar al Casi nunca 0 0,0
ciudadano en el orientar sobre el A veces 17 30,9
tramite que hara. Casi siempre 33 60,0
Siempre 5 9,1
En la municipalidad se priorizala Nunca 0 0,0
atencion personalizada. Casi nunca 0 0,0
A veces 19 34,5
Casi siempre 33 60,0
Siempre 3 5,5
La sede municipal se caracteriza Nunca 0 0,0
por su trato amable y cortés. Casi nunca 0 0,0
A veces 3 5,5
Casi siempre 38 69,1
Siempre 14 25,5

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”
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Tabla 18

Dimension “Aspecto operativo”

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 1,8
Regular 31 56,4
Alto 23 41,8

Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”

Los resultados de la Tabla 18 se refieren a la dimension “Aspecto
operativo”, de donde el 56,4% del personal de la Municipalidad Distrital de
Pocollay considera que es regular el nivel de calidad operativa que
caracteriza a la municipalidad, lo cual implica que el personal considera
que la oportunidad y rapidez de los servicios ofertados no es el 6ptimo. En
la Tabla 19 se efectla un analisis por pregunta, donde el aspecto mas
destacado por el personal es que la municipalidad brinda informacion de
forma clara y exacta, siendo el aspecto a mejorar que la municipalidad

deberia proporcionar productos y servicios apoyandose en una tecnologia

de punta.
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Tabla 19

Dimension “Aspecto operativo” (por pregunta)

% de N
Recuento  columnas
La municipalidad proporciona Nunca 1 1,8
productos y servicios apoyandose Casi nunca 8 14,5
en una tecnologia de punta. A veces 25 45,5
Casi siempre 21 38,2
Siempre 0 0,0
La municipalidad se caracteriza por Nunca 0 0,0
proporcionar rapidamente los Casi nunca 7 12,7
servicios que ofrece. A veces 23 41,8
Casi siempre 24 43,6
Siempre 1 1,8
La municipalidad brinda informaciéon Nunca 0 0,0
de forma clara y exacta. Casi nunca 0 0,0
A veces 18 32,7
Casi siempre 35 63,6
Siempre 2 3,6
La municipalidad se caracteriza por Nunca 0 0,0
su buena reputacion que genera Casi nunca 3 5,5
confianza en el ciudadano. A veces 22 40,0
Casi siempre 30 54,5
Siempre 0 0,0
La ubicacién de las areas de trabajo Nunca 1 1,8
de la municipalidad, son en lugares Casi nunca 3 5,5
seguros y convenientes. A veces 14 25,5
Casi siempre 32 58,2
Siempre 5 9,1

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”
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Porcentaje

Figura 11

Dimension “Aspecto operativo”
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Tabla 20

Dimension “Aspecto tecnolégico”

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 6 10,9
Regular 27 49,1
Alto 22 40,0

Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”

Los resultados de la Tabla 20 se refieren a la dimension “Aspecto
tecnoldgico”, de donde el 49,1% del personal de la Municipalidad Distrital
de Pocollay considera que es regular el nivel de calidad tecnolégica que
caracteriza a la municipalidad, lo cual implica que el personal considera
que las herramientas tecnolégicas que utiliza la entidad para brindar los
servicios a la ciudadania no son los 6ptimos. En la Tabla 21 se efectia un
andlisis por pregunta, donde el aspecto mas destacado por el personal es
que el portal web de la municipalidad proporciona toda la informacion
necesaria sobre la entidad, siendo el aspecto a mejorar que exista una

mayor disponibilidad de informacion al ciudadano mediante el servicio

telefonico de la municipalidad.
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Tabla 21

Dimension “Aspecto tecnolégico” (por pregunta)

% de N
Recuento columnas
La disponibilidad de informacién Nunca 2 3,6
al ciudadano mediante el Casi nunca 8 14,5
servicio telefonico de la A veces 21 38,2
municipalidad es destacada. Casi siempre 22 40,0
Siempre 2 3,6
El portal web de la municipalidad Nunca 1 1,8
proporciona toda la informacion  Casi nunca 1 1,8
necesaria sobre la entidad. A veces 16 29,1
Casi siempre 35 63,6
Siempre 2 3,6
La tecnologia usada por la Nunca 1 1,8
municipalidad facilita el dar un  Casi nunca 4 7,3
buen servicio al ciudadano. A veces 20 36,4
Casi siempre 29 52,7
Siempre 1 1,8

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”
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Figura 12

Dimensién “Aspecto tecnoldgico”
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4.2.2 Andlisis de la variable

Tabla 22

Variable “Calidad de servicio”

Frecuencia Porcentaje

Regular 23 41,8
Alto 32 58,2
Total 55 100,0

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”

Los resultados de la Tabla 22 se refieren a la variable “Calidad de
servicio”, de donde el 58,2% del personal de la Municipalidad Distrital de
Pocollay considera que es alto el nivel de calidad de servicio que los
caracteriza, lo cual implica que el personal considera que se prioriza el
proporcionar una atencion adecuada al ciudadano, en buenas
instalaciones y un trato oportuno y amable. En la Tabla 23 se efectia un
analisis por dimensién, donde el mas destacado fue el “Aspecto fisico”, y

el focalizado a mejorar es el “Aspecto tecnoldgico”.
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Tabla 23

Variable “Calidad de servicio” (por dimensién)

% de N
Recuento  columnas
Aspecto fisico Bajo 0 0,0
Regular 11 20,0
Alto 44 80,0
Aspecto humano Bajo 0 0,0
Regular 19 34,5
Alto 36 65,5
Aspecto operativo Bajo 1 1,8
Regular 31 56,4
Alto 23 41,8
Aspecto tecnologico Bajo 6 10,9
Regular 27 49,1
Alto 22 40,0

Fuente: Cuestionario “Calidad de servicio”
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Figura 13

Variable “Calidad de servicio”
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4.3 CONTRASTE DE HIPOTESIS

4.3.1 Contraste de las hipotesis especificas

a) La primera hipotesis especifica es:

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la planificacion
institucional y el aspecto fisico en la Municipalidad Distrital de
Pocollay, 2019.

H,: Existe relacion directa y significativa entre la planificacion
institucional y el aspecto fisico en la Municipalidad Distrital de

Pocollay, 2019.

En base a los resultados de la Tabla 24, se tiene un valor de Rho =
0,496 y un valor de p = 0,000; que implica que como el valor de p
es inferior el 5% de significancia, se tiene que existe relacion
directa y moderada entre la planificacion institucional y el aspecto

fisico en la Municipalidad Distrital de Pocollay, 2019.
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Tabla 24

Contrastacion de la hipotesis especifica 1

Planificacion  Aspecto

institucional fisico
Rho de Planificacion Rho 1,000 0,496
Spearman institucional “p” . 0,000
n 55 55
Aspecto fisico Rho 0,496 1,000
“p” 0,000 .
n 55 55

Fuente: Ambos instrumentos

b) La segunda hipoétesis especifica es:

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la planificacion
institucional y el aspecto humano en la Municipalidad Distrital de
Pocollay, 2019.

H,: Existe relacion directa y significativa entre la planificacion
institucional y el aspecto humano en la Municipalidad Distrital de

Pocollay, 2019.

En base a los resultados de la Tabla 25, se tiene un valor de Rho =

0,549 y un valor de p = 0,000; que implica que como el valor de p

es inferior el 5% de significancia, se tiene que existe relacién
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directa y moderada entre la planificacion institucional y el aspecto

humano en la Municipalidad Distrital de Pocollay, 2019.

Tabla 25

Contrastacion de la hipotesis especifica 2

Planificacibn  Aspecto
institucional humano

Rho de Planificacion Rho 1,000 0,549
Spearman institucional “p” : 0,000
n 55 55
Aspecto humano Rho 0,549 1,000
“p” 0,000 :
n 55 55

Fuente: Ambos instrumentos

c) La tercera hipotesis especifica es:

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la planificacion
institucional y el aspecto operativo en la Municipalidad Distrital de
Pocollay, 2019.

H,: Existe relacién directa y significativa entre la planificacion
institucional y el aspecto operativo en la Municipalidad Distrital de

Pocollay, 2019.
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En base a los resultados de la Tabla 26, se tiene un valor de Rho =
0,515 y un valor de p = 0,000; que implica que como el valor de p
es inferior el 5% de significancia, se tiene que existe relacion
directa y moderada entre la planificacion institucional y el aspecto

operativo en la Municipalidad Distrital de Pocollay, 2019.

Tabla 26

Contrastacion de la hipétesis especifica 3

Planificacibn ~ Aspecto
institucional  operativo

Rho de Planificacion Rho 1,000 0,515
Spearman institucional “‘p” . 0,000
n 55 55
Aspecto operativo Rho 0,515 1,000
“‘p” 0,000 :
n 55 55

Fuente: Ambos instrumentos

d) La cuarta hipotesis especifica es:

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la planificacion

institucional y el aspecto tecnoldgico en la Municipalidad Distrital de

Pocollay, 2019.
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H,: Existe relacion directa y significativa entre la planificacion
institucional y el aspecto tecnolégico en la Municipalidad Distrital de

Pocollay, 2019.

En base a los resultados de la Tabla 27, se tiene un valor de Rho =
0,654 y un valor de p = 0,000; que implica que como el valor de p
es inferior el 5% de significancia, se tiene que existe relacion
directa y moderada entre la planificacion institucional y el aspecto

tecnoldgico en la Municipalidad Distrital de Pocollay, 2019.

Tabla 27

Contrastacion de la hipétesis especifica 4

Planificacibn  Aspecto
institucional tecnologico

Rho de Planificacion Rho 1,000 0,654
Spearman institucional “p” . 0,000
n 55 55
Aspecto tecnologico Rho 0,654 1,000

“‘p” 0,000 .

n 55 55

Fuente: Ambos instrumentos
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4.3.2 Contraste de las hipotesis general

La hipoétesis general precisa que:

Ho: No existe relacion directa y significativa entre la planificacion
institucional y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de
Pocollay, 2019.

Hi: Existe relacion directa y significativa entre la planificacion institucional

y la calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pocollay, 2019.

En base a los resultados de la Tabla 28, se tiene un valor de Rho =
0,635 y un valor de p = 0,000; que implica que como el valor de p es
inferior el 5% de significancia, se tiene que existe relacion directa y
moderada entre la planificacion institucional y la calidad de servicio en la

Municipalidad Distrital de Pocollay, 2019.
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Tabla 28

Contrastacion de la hipotesis general

Planificacién Calidad de
institucional servicio
Rho de Planificacién Rho 1,000 0,635
Spearman institucional “p” . 0,000
n 55 55
Calidad de servicio Rho 0,635 1,000
“p” 0,000 .
n 55 55

Fuente: Ambos instrumentos

4.4 DISCUSION

Los resultados hallados permiten que se pueda concluir que existe

una relacion directa y moderada entre la planificacion institucional y la

calidad de servicio en la Municipalidad Distrital de Pocollay, puesto que se

obtuvo un valor del Rho = 0,635 y un valor de p = 0,000; lo cual implica

gue una mejora en el uso de cada una de las etapas del proceso de

planificacién por parte de los funcionarios de la municipalidad, permitiria

gue se pueda mejorar la calidad de los servicios que se brindan a la

ciudadania, ello implica que este proceso se efectie de forma mas

participativa, que cada una de las areas de la entidad tenga claridad sobre

las metas y objetivos a alcanzar, que se conozcan cada uno de los
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indicadores que se usaran para medir los avances de la gestion, y
finalmente se efectle el control de los avances para retroalimentar a cada

una de las oficinas de la municipalidad.

Dichos resultados concuerdan con Urrutia y Santana (2016)
quienes concluyen que las municipalidades cuentan con planes
estratégicos pero los mismos no se cumplen en su plenitud, por tanto no
existe una adecuada retroalimentacion sobre el avance de la gestion, por
tanto un modelo de planificacion estratégica que permita a la entidad que
todas las oficinas se encuentren sintonizadas con su implementacion,

permitiria un mejor control y evaluacion estratégica.

También existe concordancia con el trabajo de Calero (2016) quien
concluye que existe relacion entre la gestion administrativa y calidad de
los servicios, desde la perspectiva del personal de la entidad; puesto que
en nuestra investigacion se encontré que el 58,2% del personal de la
Municipalidad Distrital de Pocollay considera que es alto el nivel de
calidad de servicio que los caracteriza en la autoevaluacion desarrollada,
siendo los aspectos resaltantes el proporcionar una atencion adecuada al

ciudadano, instalaciones adecuadas y un trato oportuno y amable.
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También existe concordancia con el trabajo de Inca (2015) quien
concluye que existe correlacion positiva moderada entre la calidad de
servicio y la satisfaccion de los usuarios (Rho de Spearman de 0,591);
puesto que en el presente trabajo se hall6 también una relacion directa y
moderada entre el nivel de planificacion institucional y la calidad de

servicio que se brinda en la entidad.
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CONCLUSIONES

PRIMERA

Existe relacion directa y moderada (valor de Rho = 0,635 y un valor
de p = 0,000) entre la planificacion institucional y la calidad de servicio en
la Municipalidad Distrital de Pocollay, 2019; lo cual implica que si se
mejora la aplicacibn de cada una de las etapas del proceso de
planificaciéon institucional por parte de los funcionarios de la entidad se

podria mejorar la calidad de servicio que brinda la institucion.

SEGUNDA

Existe relaciéon directa y moderada (valor de Rho = 0,496 y un valor
de p = 0,000) entre la planificacion institucional y el aspecto fisico en la
Municipalidad Distrital de Pocollay, 2019; lo cual implica que si se mejora
la aplicaciébn de cada una de las etapas del proceso de planificacion
institucional por parte de los funcionarios de la entidad se podria mejorar

la calidad fisica de servicio que brinda la institucién.
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TERCERA

Existe relacién directa y moderada (valor de Rho = 0,549 y un valor
de p = 0,000) entre la planificacion institucional y el aspecto humano en la
Municipalidad Distrital de Pocollay, 2019; lo cual implica que si se mejora
la aplicacion de cada una de las etapas del proceso de planificacion
institucional por parte de los funcionarios de la entidad se podria mejorar

la calidad humana de servicio que brinda la institucion.

CUARTA

Existe relacion directa y moderada (valor de Rho = 0,515 y un valor
de p = 0,000) entre la planificacion institucional y el aspecto operativo en
la Municipalidad Distrital de Pocollay, 2019; lo cual implica que si se
mejora la aplicacibn de cada una de las etapas del proceso de
planificaciéon institucional por parte de los funcionarios de la entidad se

podria mejorar la calidad operativa de servicio que brinda la institucion.
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QUINTA

Existe relacién directa y moderada (valor de Rho = 0,654 y un valor
de p = 0,000) entre la planificacidon institucional y el aspecto tecnoldgico
en la Municipalidad Distrital de Pocollay, 2019; lo cual implica que si se
mejora la aplicacion de cada una de las etapas del proceso de
planificacion institucional por parte de los funcionarios de la entidad se

podria mejorar la calidad tecnoldgica de servicio que brinda la institucion.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA

Se sugiere a los funcionarios de la Municipalidad Distrital de
Pocollay que para mejorar el nivel de planificacion institucional que los
caracteriza, se hace necesario focalizar la atenciéon en la etapa de
implementacion del plan, para lo cual primeramente se debe efectuar una
reunion con el personal para difundir los contenidos del Plan Estratégico
Institucional, donde cada oficina tenga claro los objetivos y metas que
debe alcanzar, y principalmente las estrategias y presupuesto con el que
cuentan, ello permitird que los equipos de trabajo se organicen en funcién
de lo esperado, y de forma paralela, el Alcalde debe formalizar la
conformacion de un equipo de funcionarios que se rednen peridodicamente
para hacer seguimiento a la adecuada implementacion del plan
institucional, ello permitirA que la calidad de servicio mejore de forma
significativa. De forma paralela, que se firme un convenio con la
Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann para que se capacite a
los funcionarios en temas de gestion publica y los sistemas

administrativos.
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SEGUNDA

Se sugiere a los funcionarios de la Municipalidad Distrital de
Pocollay priorizar en el Plan Estratégico Institucional la ejecucion del
proyecto de inversion publica para contar con un moderno sistema de
vigilancia que de la seguridad a la ciudadania (camaras, otros), pues ello
permitira mejorar la calidad fisica que caracteriza al servicio que se

proporciona en la entidad.

TERCERA

Se sugiere a la Municipalidad Distrital de Pocollay priorizar en el
Plan Estratégico Institucional el fortalecimiento de las capacidades del
personal en lo que respecta a proporcionar una atencibn mas
personalizada y empética, pues ello permitira mejorar la calidad humana

gue caracteriza al servicio que se proporciona en la entidad.

CUARTA

Se sugiere a los funcionarios de la Municipalidad Distrital de

Pocollay priorizar en el Plan Estratégico Institucional las actividades de
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mantenimiento que involucran la mejora y modernizacion de los equipos
informaticos para proporcionar productos y servicios apoyandose en una
tecnologia de punta, pues ello permitird mejorar la calidad operativa que

caracteriza al servicio que se proporciona en la entidad.

QUINTA

Se sugiere a la Municipalidad Distrital de Pocollay priorizar en el
Plan Estratégico Institucional las actividades de mayor acercamiento a la
poblacion, es decir que se brinde mayor disponibilidad de informacién al
ciudadano mediante el servicio telefonico de la municipalidad, pues ello
permitira mejorar la calidad tecnolégica que caracteriza al servicio que se

proporciona en la entidad.
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS METODOLOGIA VARIABLES DIMENSION INSTRUMENTO FUENTE
¢En qué medida se Determinar en qué Existe relacion directay | TIPO Y DISENO DE
logran relacionar la medida se logran significativa entre la INVESTIGACION
planificacion relacionar la planificacion X = Planificacion Formulacion. - Cuestionario sobre la | Personal de la
institucional y la planificacion institucional y la calidad | El tipo de investigacion es | institucional Implemgptamon. planificacion Municipalidad Distrital
) - S ’ - A o Evaluacion. L
calidad de servicio en | institucional y la calidad | de servicio en la aplicada, y el disefio es no institucional de Pocollay
la Municipalidad de servicio en la Municipalidad Distrital experimental.
Distrital de Pocollay, | Municipalidad Distrital de Pocollay, 2019. Aspecto fisico. Cuestionario sobre la
2019? de Pocollay, 2019. POBLACION Y = Calidad de Aspecto humano. calidad de servicio
servicio Aspecto operativo.

¢En qué medida se
logran relacionar la
planificacién
institucional 'y el
aspecto fisico en la
Municipalidad Distrital
de Pocollay, 2019?

Analizar en qué medida
se logran relacionar la
planificacién
institucional y el
aspecto fisico en la
Municipalidad  Distrital
de Pocollay, 2019.

Existe relacién directa y
significativa entre la
planificacion
institucional y el aspecto
fisico en la
Municipalidad Distrital
de Pocollay, 2019.

¢En qué medida se
logran  relacionar la
planificacion
institucional 'y el
aspecto humano en
la Municipalidad
Distrital de Pocollay,
20197

Analizar en qué medida
se logran relacionar la
planificacion

institucional y el
aspecto humano en la
Municipalidad  Distrital

de Pocollay, 2019.

Existe relacion directa y
significativa entre la
planificacion
institucional y el aspecto
humano en la
Municipalidad Distrital
de Pocollay, 2019.

La poblacién es de 55
trabajadores.

Aspecto tecnolégico.
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¢En qué medida se
logran relacionar la
planificacién
institucional 'y el
aspecto operativo en
la Municipalidad
Distrital de Pocollay,
2019?

Identificar qué medida se
logran  relacionar  la
planificacion
institucional y el
aspecto operativo en la
Municipalidad Distrital
de Pocollay, 2019.

Existe relacién directa y
significativa entre la
planificacion
institucional y el aspecto
operativo en la
Municipalidad Distrital
de Pocollay, 2019.

¢En qué medida se
logran relacionar la
planificacién
institucional 'y el
aspecto tecnolégico
en la Municipalidad
Distrital de Pocollay,
20197

Identificar en qué medida
se logran relacionar la
planificacién
institucional y el
aspecto tecnoldgico en
la Municipalidad Distrital
de Pocollay, 2019.

Existe relacion directa y
significativa entre la
planificacion
institucional y el aspecto
tecnolégico en la
Municipalidad Distrital
de Pocollay, 2019.
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ANEXO 2: INSTRUMENTOS
CUESTIONARIO “PLANIFICACION INSTITUCIONAL”

Estimado trabajador de la Municipalidad Distrital de Pocollay; se le solicita pueda opinar
sobre las caracteristicas del proceso de la planificacion institucional en la entidad.
Después de leer cuidadosamente cada enunciado, marque con una X la alternativa que
corresponda a su postura autocritica; en base a:

A) Completamente en desacuerdo / nunca

B) En desacuerdo / casi hunca

C) Nide acuerdo ni en desacuerdo / a veces

D) De acuerdo / casi siempre
E) Completamente de acuerdo /siempre

Organo: a) Alta direccion y asesoramiento b) Linea  c) Apoyo
Condicion laboral: a) Nombrado b) Contratado

Sexo: a) Masculino  b) Femenino

NO

iTEMS A|B|C|D

FORMULACION

Para la formulacidon del Plan Estratégico Institucional se efectué un

L andlisis interno de los factores que afectan a la entidad.

5 Para la formulacién del Plan Estratégico Institucional se efectué un
andlisis externo de los factores que afectan a la entidad.

3 La formulacién de la vision se hizo a través de talleres con la
participacion de los grupos de interés.

4 La formulacién de los objetivos estratégicos se hizo a través de
talleres con la participacion de los grupos de interés.

5 Se han formulado estrategias para el logro de cada uno de los
objetivos.

6 Se cuentan con indicadores para medir el avance en el logro de los
objetivos.

IMPLEMENTACION

Los funcionarios y el personal de la entidad edil utilizan con

7 | frecuencia el Plan Estratégico Institucional como un documento de
gestidn para precisar las metas de cada area.
Los funcionarios de la municipalidad han efectuado reuniones con el

8 personal para difundir los contenidos del Plan Estratégico
Institucional.

9 Considero que todo el personal de la municipalidad tiene claro la
vision institucional.

10 Se estan ejecutando las principales actividades identificadas en el

Plan Estratégico Institucional.
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Se estan ejecutando los principales proyectos identificados en el

1 Plan Estratégico Institucional.
12 En la municipalidad se impulsa la realizacién de talleres para el
personal sobre como desarrollar un plan estratégico.
Los funcionarios de la municipalidad desarrollan reuniones donde se
13 | expone los avances en la implementacion del Plan Estratégico
Institucional.
14 El Cumplir_niento QG;I Plan Estratégico Institucional estd permitiendo
dar un mejor servicio a la ciudadania.
EVALUACION
Los funcionarios de la municipalidad priorizan con frecuencia el que
15 | se realice la evaluacion de los avances en la implementacién del
Plan Estratégico Institucional.
16 El personal de la municipalidad tiene claro las metas y objetivos que
les serdn evaluados en su area.
Los funcionarios de la municipalidad priorizan el adoptar medidas
17 | correctivas cuando los objetivos priorizados en el Plan Estratégico
Institucional no se estan logrando en la fecha programada.
18 La evaluacion de I'a impIementaqién dpl Plan Estra_té_gicc_) Institucional
es una caracteristica de los funcionarios de la municipalidad.
Los funcionarios de la municipalidad impulsan el realizar reuniones
19 | para evaluar el avance en el cumplimiento del Plan Estratégico
Institucional.
20 Los funcionarios de la municipalidad se caracterizan por

retroalimentar al personal en el logro de sus objetivos.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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CUESTIONARIO “CALIDAD DE SERVICIO”

Estimado trabajador de la Municipalidad Distrital de Pocollay; se le solicita pueda opinar
sobre la calidad de servicio que se esté brindando a la ciudadania local. Después de leer
cuidadosamente cada enunciado, marque con una X la alternativa que corresponda a su
postura autocritica; en base a:

A) Completamente en desacuerdo / nunca

B) En desacuerdo / casi nunca

C) Nide acuerdo ni en desacuerdo / a veces

D) De acuerdo / casi siempre
E) Completamente de acuerdo /siempre

Organo: a) Alta direccion y asesoramiento  b) Linea  c) Apoyo
Condicion laboral: a) Nombrado b) Contratado

Sexo: a) Masculino b)) Femenino

N° ITEMS A |B|C
ASPECTO FisICO

1 La localizacion de la sede municipal es adecuada y de facil acceso al
ciudadano.

2 La sede municipal es de un aspecto limpio y atractivo.

3 La sede municipal cuenta con un equipamiento tecnolégico adecuado.

4 La sede municipal cuenta con un sistema de vigilancia que da la seguridad
a la ciudadania (camaras, vigilantes, otros)

5 | El personal edil se caracteriza por su apariencia aseada y elegante.

ASPECTO HUMANO

6 El personal de la sede municipal trasmite honestidad y honradez.

7 El personal edil tiene un conocimiento pleno sobre sus funciones que
permite dar un buen servicio al ciudadano.

8 El personal edil se caracteriza por su predisposicién de apoyar al
ciudadano en el orientar sobre el tramite que hara.

9 En la municipalidad se prioriza la atencién personalizada.

10 | La sede municipal se caracteriza por su trato amable y cortés.

ASPECTO OPERATIVO

11 La municipalidad proporciona productos y servicios apoyandose en una
tecnologia de punta.

12 La municipalidad se caracteriza por proporcionar rapidamente los servicios
que ofrece.

13 | La municipalidad brinda informacién de forma clara y exacta.

14 La municipalidad se caracteriza por su buena reputacién que genera
confianza en el ciudadano.

15 La ubicacion de las areas de trabajo de la municipalidad, son en lugares

Seguros y convenientes.
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ASPECTO TECNOLOGICO

16

La disponibilidad de informacion al ciudadano mediante el servicio
telefénico de la municipalidad es destacada.

17

El portal web de la municipalidad proporciona toda la informacion
necesaria sobre la entidad.

18

La tecnologia usada por la municipalidad facilita el dar un buen servicio al
ciudadano.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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ANEXO 3: VALIDACION DE INSTRUMENTO

INFORME DE OPINION DE EXFERTOS:

CUESTIOMARIO “PLAMIFICACION INSTITUCIOMAL"

|- DATOS GEMERALEES:

1.1. Apelidos y nombres del informante: Azocar Prado, Rafael Enrigue
1.2. Cargo e insfitucidn donde labora: Docants de la Universidad Alas Peruanas

1.3. Mombre del instrumento motive d= ks E'.'alua-:jlt."-n: Cueestionsrio “Planificacion institucional”

1.4. Autor d=l instrumento; S2gquers Achinguipg, Sandra Yiolsta
.- ASPECTOS DE EVALUAZION:

[ TNOTCADORES Teficiems | Wegular | Buena | Wiy Buena | Exceleniz
00-20% | 20-40% | 41-80% | &1-80% | &1-100%
1.CLARIDAD X
ZOBJ=TIVIDAD A
S ACTUALIDAD X
4 ORGANLIACION X
2 2UFICIEMCIA X
M TENCICMALIDAD X
TLORNSIE TENCIA A
4. CUREREMCIA X
[ HMETOCOLOETE X

Il ZPINICON DE APLICABILIDAD: Aplicable

M. FROMEDIO DE VALORACION: 80%

Lugar y facha: Tacna, 02102018

100

Firma del Experto Informante

Dr. Rafael Enrique Azpcar Prado




IMFORME DE OFIMICN DE EXFERTOE:
CUESTIOMARIC "CALIDAD DE SERVICIO"

|- DATOS GENERALES:

1.1. Apellides y nombras del informante: Azocar Prade, Rafagl Enrigue

1.2. Cargo = insfitucidn donde labora: Decente de |la Universidad Alas Peruanas

1.3. Hombre del instrumento mativo de la evaluscidn: Cuestionario “Calidad de servicia”.

1.4. Autor del instrumento: 3egguera Achinguipa, Sandra Violsta
Il.- ASFECTOS DE EVALUACION:

[ NOICADLURES Dehcienie | Reguar | Duena | Muy Buena | Excelenie
O0-20% | 21-40% | 41-80% | @1-80% | &1-100%
T.eLaRIDAD A
ZUBJETIVIDAD A
2 TUALIDAL X
4 URGANLIALION X
2.5 UFICTEMCIA A
G TENCIGNALIDAL A
[T CONEISTENTIA i
2 LURERENCIA A
[T METODOLOGIA A

[Il. QPINICM DE APLICABILIDAD: Aplicable
M. PROMEDIO DE VALORACION: 20%

Lupar y fecha: Tacna, 02102018

Firma del Experto Informante

Dr. Rafzel E. Azdcar Prado

101



INFORME DE OFINION DE EXPERTOS:
CUESTIONARIC "PLANIFICACION INSTITUCIONAL"

|- CATOS GEMERALES:

1.1. Apelidzs y nombres del inforrmante: Pérez Mamani, Rubens Houson

1.2. Cargo = institucion donde labora: Docents de la Universidad Nacional Jorge Basadre G.
1.3, Mambre del instrumento mative de I3 evaluscion: Cusstionario “Planificacion institucional”

1.4 Autor del insfrumenio: Segguers Achinguipg, Sandra Viclsta
Il.- ASPECTOS DE EVALUAZION:

[ROCADORES Deficiens= | Reguar | Buena | Moy Duena | Excelenie
00-20% | 21-40% | 41-60% | &1-80% | &1-100%
T.LLARIDAD A
ZUBJETIVIDAL A
A TUALIDAD A
4 URGANLZALICHN Kl
2.2 UFICIEMCIA A
UM TENCIONALIDAL A
[T COHSIETENCIA x
SLUHERENCIA A
[T WETCODOLOGIA S

1. ZPIMIOM DE APLICABILIDAD: Aplicsble
M. PROMEDIO DE VALORACION: 80%

Lupgar y fecha: Tacna, 03102018

Firma del Experto Informanie

Or. Rubens Houson Pérez Mamani
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IMFORME DE OFINICN DE EXFERTOS:
CUESTIONARIC "CALIDAD DE SERVICIOT

|- DATOS GEMERALES:

1.1. Apellidos y nombres del inforrmante: Pérez Mamani, Rubens Houson

1.2. Cargo = insfitucicn donde labora: Docente de la Universidad Nacional Jorge Basadre G.
1.3. Mombrz del instrumento motivo d2 la evaluacion: Ceestionario "Calidad de s=rvicia”.

1.4 Autor del instrumento: S2gguers Achinguips. Sandra Yiolsta
.- ASFECTOS DE EVALUAZION:

[ [HOCADCRES Deficiens: | Heguiar | Duena | Moy Duena | Exoelenis

00-20% | 21-40% | 41-80% G1-80% 81-100%

1.CLARIDAD X

ZUBJETIVIDALD

S ACTUALIDAL

2.allFICIENCLA

X
X
4. UREANLZALION A
A
e

2INTENCIONALILIAL

T COMEIS TENCIA KA

4. CURERENCIA i

[ ZWETODOLEIE E

Il CPIMION DE APLICABILIDAD: Aplicable
V. PROMEDIO DE VALORACION: 90%

Lugar y fecha: Tacna, 03102012

Firma del Experto Informante

Or. Rubens Houson Perez Mamani
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NFORME DE OFINION DE EXFERTOS:
CUESTIONARIC "PLAMIFICACION INSTITUCIOMNAL"

|- DATOS GEMERALES:

1.1. Apellidos y nombras del inforranie: Mendoza Salas, Ricardo Legnidas

1.2. Cargo 2 insfitucidn donde labora: Docents de |a Universidad Latmoamericana CIMA

1.3. Nombre del instrumento motivo de la evaluscidn: Cuestionario “Planificacion institucional”.

1.4. Autor del instrumento: Segguers Achinguipa, Sandra Violeta
.- ASFECTOS DE EVALUACZION:

T [HOCAOLRES Deliciente | Heguiar | Duena | Moy Duena | Excelenie

00=20% | 21-40% | 41-60% G1-80% H1-100%

T.CLARIDAD X

ZUOBJETIVIDAD A

SACTUALTDAL

4 ORGANLIZACIORN

2 5UFICIEMCIA

M TENCIONALIDAL

e I I 1 R

T COMEIS TENCIA

LLURERENCIA A

O NETODOLOGEE A

Il ZPINION DE APLICABILIDAD: Aplicable

M. FROMEDIO DEWVALORACION: 8%

Lupgar y fecha: Tacna, 04102018

Firma del Experto Informante

Or. Ricardo Leopidas Mendoza Salas
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IMFORME DE OFIMNICM DE EXPERTOS:
CUESTIOMARIC *CALIDAD DE SERWVICIO"

|- DATOS GEMERALES:

1.1. Apellides y nombras del informante: Mendoza Salas, Ricardo Legnidas,

1.2. Cargo = institucicn dende labora: Docente de |la Universidad Latincamericana CIMA
1.3. Nombre del instrumento mofive de la evaluacion: Cuestionario "Calidad de servicio™.

1.4, Autor del insfrurmento; Segguers Schinguipg, Sandra Vicksta
II.- ASPECTIOS DE EVALUAZION:

[ [HOICADORES Delicienie | Reguar | Duena | Muy Duena | Escelenie
a0-20% 21-40% | 41-60% 81-80% #1-100%%

1.GLARIDAD A
ZOBJETIVIDAD A
A TUALIDALD A

A URGANLEALICN A

2o UFICIEMULA A
CIMTENCICNALIDALD A
[T CONSIETENCIA .
S CURERERCIA A
A

T METCD oL

1. 2PINIOM DE APLICABILIDAD: Aplicable
M. PROMEDIO DE WVALORACION: 80%:

Lupar y fecha: Tacna, 04102018

Firma del Experio Informante

Dr. Ricardo Leanidas Mendoza Salas
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ANEXO 4: REPORTE DE FIABILIDAD - ALPHA DE CRONBACH

VARIABLE

“PLANIFICACION INSTITUCIONAL”

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,967 20

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianzade  Correlacion  Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se elemento se  elementos se ha
ha suprimido ha suprimido  corregida suprimido
Para la formulacion del Plan 63,53 140,106 0,653 0,967
Estratégico Institucional se
efectud un andlisis interno de
los factores que afectan a la
entidad.
Para la formulacion del Plan 63,65 141,304 0,658 0,967
Estratégico Institucional se
efectud un analisis externo de
los factores que afectan a la
entidad.
La formulacion de la vision se 63,75 137,971 0,799 0,965

hizo a través de talleres con
la participacion de los grupos
de interés.
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La formulacién de los
objetivos estratégicos se hizo
a través de talleres con la

participacion de los grupos de

interés.

Se han formulado estrategias
para el logro de cada uno de
los objetivos.

Se cuentan con indicadores
para medir el avance en el
logro de los objetivos.

Los funcionarios y el personal
de la entidad edil utilizan con
frecuencia el Plan Estratégico
Institucional como un
documento de gestion para
precisar las metas de cada
area.

Los funcionarios de la
municipalidad han efectuado
reuniones con el personal
para difundir los contenidos
del Plan Estratégico
Institucional.

Considero que todo el
personal de la municipalidad
tiene claro la vision
institucional.

Se estan ejecutando las
principales actividades
identificadas en el Plan
Estratégico Institucional.

Se estan ejecutando los
principales proyectos
identificados en el Plan
Estratégico Institucional.

63,65

63,58

63,40

63,71

64,13

64,27

63,75

63,47

107

137,675

138,914

142,837

142,395

138,335

136,943

140,823

142,291

0,811

0,823

0,662

0,694

0,752

0,789

0,738

0,731

0,965

0,965

0,967

0,966

0,966

0,965

0,966

0,966



En la municipalidad se
impulsa la realizacién de
talleres para el personal
sobre como desarrollar un
plan estratégico.

Los funcionarios de la
municipalidad desarrollan
reuniones donde se expone
los avances en la
implementacién del Plan
Estratégico Institucional.

El cumplimiento del Plan
Estratégico Institucional esta
permitiendo dar un mejor
servicio a la ciudadania.

Los funcionarios de la
municipalidad priorizan con
frecuencia el que se realice la
evaluacion de los avances en
la implementacion del Plan
Estratégico Institucional.

El personal de la
municipalidad tiene claro las
metas y objetivos que les
seran evaluados en su area.
Los funcionarios de la
municipalidad priorizan el
adoptar medidas correctivas
cuando los objetivos
priorizados en el Plan
Estratégico Institucional no se
estan logrando en la fecha
programada.

64,42

64,35

63,67

63,71

63,89

63,73

108

135,803

135,675

144,076

140,914

137,692

140,869

0,779

0,824

0,614

0,757

0,845

0,829

0,966

0,965

0,967

0,966

0,965

0,965



La evaluacién de la 63,85
implementacion del Plan

Estratégico Institucional es

una caracteristica de los

funcionarios de la

municipalidad.

Los funcionarios de la 63,76
municipalidad impulsan el

realizar reuniones para

evaluar el avance en el

cumplimiento del Plan

Estratégico Institucional.

Los funcionarios de la 63,84
municipalidad se caracterizan

por retroalimentar al personal

en el logro de sus objetivos.

137,756

138,258

139,028

0,857

0,836

0,806

0,965

0,965

0,965
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VARIABLE

“CALIDAD DE SERVICIO”

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
0,935 18

Estadisticas de total de elemento

Alfa de
Media de Varianza de  Correlacion  Cronbach si
escala si el escala si el total de el elemento
elemento se elemento se elementos se ha
ha suprimido ha suprimido  corregida suprimido
La localizacion de la 62,87 66,113 0,206 0,939
sede municipal es
adecuada y de facil
acceso al ciudadano.
La sede municipal es 62,95 64,534 0,434 0,935
de un aspecto limpio
y atractivo.
La sede municipal 63,71 60,025 0,649 0,931
cuenta con un
eguipamiento
tecnolégico
adecuado.
La sede municipal 63,07 60,958 0,581 0,933

cuenta con un
sistema de vigilancia
gue da la seguridad a
la ciudadania
(camaras, vigilantes,
otros)
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El personal edil se
caracteriza por su
apariencia aseada y
elegante.

El personal de la
sede municipal
trasmite honestidad y
honradez.

El personal edil tiene
un conocimiento
pleno sobre sus
funciones que
permite dar un buen
servicio al ciudadano.
El personal edil se
caracteriza por su
predisposicion de
apoyar al ciudadano
en el orientar sobre el
trdmite que hara.

En la municipalidad
se prioriza la atencion
personalizada.

La sede municipal se
caracteriza por su
trato amable y cortés.
La municipalidad
proporciona
productos y servicios
apoyandose en una
tecnologia de punta.
La municipalidad se
caracteriza por
proporcionar
rapidamente los
servicios que ofrece.

63,51

63,40

63,49

63,47

63,55

63,05

64,05

63,91

62,440

61,430

60,440

61,513

61,512

62,497

59,645

60,862

111

0,638

0,633

0,717

0,684

0,728

0,668

0,693

0,611

0,931

0,931

0,930

0,930

0,930

0,931

0,930

0,932



La municipalidad
brinda informacion de
forma clara y exacta.
La municipalidad se
caracteriza por su
buena reputacion que
genera confianza en
el ciudadano.

La ubicacion de las

areas de trabajo de la

municipalidad, son en
lugares seguros y
convenientes.

La disponibilidad de
informacion al
ciudadano mediante
el servicio telefénico
de la municipalidad
es destacada.

El portal web de la
municipalidad
proporciona toda la
informacion
necesaria sobre la
entidad.

La tecnologia usada
por la municipalidad
facilita el dar un buen
servicio al ciudadano.

63,55

63,76

63,58

64,00

63,60

63,80

63,364

60,776

59,840

56,593

59,800

58,533

0,549

0,760

0,637

0,819

0,774

0,814

0,933

0,929

0,932

0,927

0,928

0,927
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