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Titulo

Gestidn estratégica y calidad de servicios de la Municipalidad Provincial de
Yungay, periodo 2025



Resumen.

La intencion de este estudio es analizar la relacion existente entre la Gestidn Estratégica
y la Calidad de los Servicios en la Municipalidad Provincial de Yungay durante el afio
2025. La indagacion se origina ante la necesidad de optimizar los procedimientos para
estructurar y guiar acciones institucionales, con el fin de atender las crecientes exigencias
de la ciudadania en aspectos de eficiencia, eficacia y transparencia. En este contexto, se
pretende examinar de qué manera la aplicacion estratégica de gestion contribuye a una
percepcion y complacencia de los usuarios respecto a los servicios ofrecidos por la
entidad.

La metodologia utilizada corresponde a una indagacién de campo, y una perspectiva
descriptiva y disefio no experimental, centrada en la observacion y exploracion de la
realidad sin alterar las variables de estudio. La poblacién estuvo integrada por 86
trabajadores publicos de la Municipalidad Provincial de Yungay, quienes conforman el

equipo administrativo encargado de ejecutar los procesos y servicios municipales.

Los hallazgos de este estudio facilitaran reconocer las principales cualidades y
deficiencias en la gestidn institucional, de esta forma plantear propuestas de mejora a

elevar, la calidad de los servicios municipales en ventaja a la comunidad de Yungay.



Abstract

The purpose of this study is to analyze the relationship between Strategic Management
and Service Quality in the Provincial Municipality of Yungay during the year 2025. The
research arises from the need to optimize procedures for structuring and guiding
institutional actions, in order to address the growing demands of citizens regarding
efficiency, effectiveness, and transparency. In this context, the study aims to examine
how the strategic application of management contributes to users™ perception and

satisfaction with the services provided the institution.

The methodology used corresponds to a field investigation with a descriptive perspective
and a non-experimental design, focused on observing and exploring reality without
altering the study variables. The population consisted of 86 public employees from the
provincial Municipality of Yungay, who make up the administrative team responsible for

carrying out municipal processes and services.

The findings of this study Will help identify the main strengths and weaknesses of
institutional management, thereby proposing improvement strategies to enhance the

quality of municipal services for the Benefit of the Yungay community.

Xi



1. Introduccion

Desde la informacién recopilada en los antecedentes internacionales y nacionales,

tenemos en las nacionales la investigacion de:

Rodriguez (2023), Se reconoce que multiples factores tienen impacto en la efectividad de
una gestion por proceso eficaz dentro de una empresa bien estructurada. Ademas, se
destaca que este enfoque representa un enfoque organizacional diferente al tradicional,
en el cual se valora especialmente la percepcion que los usuarios tienen respecto a las
acciones que realiza la entidad, especialmente en el contexto de Guayaquil segun
castafiedo (2018), las instituciones en el siglo XXI, han asumido responsabilidades mas
complejas, orientadas a la formacion de profesionales con la capacidad de afrontar una
carrera en un interno globalizado, caracterizado por avances tecnoldgicos significativos
y la expansion internacional de las empresas, asi como por transformaciones en los
sistemas econdmicos y financieros. Asimismo, propone que la gestion basada en
procesos, tanto a nivel organizacional como en su desarrollo actual, debe abandonar
enfoques limitados y adoptar estrategias mas amplias y efectivas. Para ello, sugiere
integrar los estandares de calidad 1SO 9000 y 9001-2000 como parte fundamental en su

implementacion.

Refiere, Baque (2022), el propdsito central de esta investigacion es analizar la relacion
que existe entre la gestion y el comercio en el contexto de la Municipalidad de Guayaquil,
empleando para ello el enfoque hipotético- deductivo. El enfoque adoptado es
cuantitativo, con un disefio correlacional de tipo no experimental. La muestra estuvo
compuesta por 142 empleados municipales, a quienes se les aplico una encuesta como
método de recopilacién de informacion, empleando un cuestionario como instrumento.
Los hallazgos evidencian una correlacion muy alta entre la gestion estratégica y el
comercio ambulatorio, con un coeficiente de correlacién de 0,852, lo que evidencia una
relacion fuerte y significativa entre ambas variables, lo que demuestra una relacion directa
y estadisticamente relevante. En consecuencia, se determina que hay una vinculacion

fuerte y significativa entre ambas variables.

Plantea, Grefa (2021), La investigacién tuvo como objetivo principal el disefio de Grefa
(2021), una propuesta de gestion estratégica enfocada en mejorar la calidad de la atencion

al cliente en el Gobierno Autonomo Descentralizado Municipal Intercultural vy
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Plurinacional del Cantdn Araujano, ubicado en la provincia de Pastaza, ciudad de Puyo,
durante el afio 2017. La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque descriptivo-
explicativo, empleando el estudio aplicado como método de recopilacion de informacion
y utilizando un instrumento de recoleccion de datos principal. La poblacion total estuvo
compuesta por 407 usuarios, de los cuales se eligié una muestra representativa integrada
por 60 residentes. Los resultados reflejaron que el 88 % de los encuestados considera que
la calidad del trato brindado por la institucion esta directamente relacionada con la gestion
institucional. Asi mismo, el 82% manifesto la necesidad urgente de poner en practica un

enfoque de gestion que permita cambiar el servicio ofrecido.

Describe, Manoslavas & Perez (2021), dentro de su investigacion realizada para optar por
el grado de Magister en Administracion Publica, la presente investigacion de desarrollo
bajo un enfoque cuantitativo, con un disefio no experimental y de corte transversal. Su
objetivo central fue determinar la influencia que ejerce la gestion publica en el
mejoramiento de la calidad del servicio ofrecido por la empresa publica municipal de
agua potable y alcantarillado del cantdn Pastaza. Como resultado, se evidencio una
influencia significativa de la gestion publica sobre la calidad del servicio ofrecido por
dicha empresa, lo que demuestra que una gestion eficiente ejerce un impacto directo en

la mejora del servicio prestado a los usuarios.

Expresa, Padilla & Naranjo (2021), a lo largo de su trabajo de su investigacion para
alcanzar el titulo de Magister en Administracion Publica, se utilizd una perspectiva
metodoldgica exploratorio, correlacional y cuantitativo. El propdsito principal del estudio
fue identificar la conexion principal entre el nivel de calidad del servicio y el grado de
satisfaccion de los afiliados del instituto ecuatoriano de seguridad social. Los hallazgos
permiten concluir que existe una correlacién positiva significativa del 63% entre las dos
variables analizadas: la calidad de servicio y satisfaccion del usuario dentro del area de

atencion universal en la ciudad de Ambato.

Barroca (2021), En su investigacion de enfoque descriptivo, con abordajes tanto
cuantitativos como cualitativos, el autor el proposito central planteado fue examinar y
detallar el vinculo existente entre los aspectos teéricos y su aplicacidn préactica en la
investigacion, en la formacion actual de los kinesiélogos en universidades de gestion
estatal en la Republica Argentina. Como conclusion, indico que el impacto formativo en
los estudiantes dependerd de que el entorno en el cual se desarrollen las préacticas

académicas ofrezca condiciones favorables de aprendizaje, asi como de la efectividad de



la estructura interna del proceso formativo. La presente investigacion resulta relevante
como antecedente, ya que aborda la formacion profesional dentro del &mbito de la gestion
publica, destacando que la normativa vigente influye directamente en el desarrollo de las
tareas. Esto se vincula con nuestra variable de gestion municipal, considerando que el
propdsito de este estudio es examinar de qué manera dicha gestion influye en la calidad

de servicio percibido por los usuarios de la municipalidad evaluada durante el afio 2023.

Guaranda (2021), en su investigacion realizada para optar el grado de Maestria en Gestion
Publica, emple6 una metodologia basada en el enfoque positivista basado en un disefio
cuantitativo, de nivel descriptivo y de tipo correlacional. El propdsito principal del estudio
fue examinar la relacién entre la gestiébn municipal y la participacion ciudadana en la
Municipalidad de Guayaquil, Ecuador, durante el afio 2019. Los hallazgos revelaron que
el valor p obtenido fue practicamente igual a cero (0), lo que representa un valor inferior
al nivel de significancia establecido (1% = 0,01). En funcion del coeficiente de
correlacion calculado, que fue de 0,825, se determind que se representa una correlacion
positiva y muy alta entre la normativa municipal y la participacion de la ciudadania.

Porfirio & Huamani (2022), en esta investigacion se busca establecer la relacion existente
entre la gestion estratégicay el nivel de calidad en la presentacidn del servicio, empleando
un enfoque cuantitativo. La seleccidn de la muestra estuvo compuesta por 72 participantes
registrados entre los meses de octubre y diciembre del afio 2020. Para recopilar los datos
se empled un cuestionario basado en la escala de Likert, aplicAndose una prueba
estadistica como herramienta tecnoldgica de analisis. Los hallazgos evidencian una
relacion notable y de la elevada intensidad (rupia = 0.984, p < 0.05), entre la gestion
estratégica y el nivel de calidad del servicio ofrecido en la casona montecristo, situada en

visquipa, durante el afio 2020.

Coronado (2021), la idea central de esta investigacion fue establecer la relacion existente
entre la gestion estratégica y el rendimiento laboral en un entorno virtual dentro de la
Municipalidad de Pucara durante el afio 2021. para ello, se emple6 una metodologia con
enfoque cuantitativo en un disefio no experimental, de tipo correlacional y con un alcance
transversal. La muestra fue elegida mediante un procedimiento de seleccion no
probabilistico, estuvo formada por 25 trabajadores pertenecientes a diversas areas del
municipio en cuestion. Los resultados obtenidos reflejaron un coeficiente de correlacion
de Pearson de 0.859 con un valor p = 0.000, menor al nivel de significancia de 0.05, lo

cual indica unarelacion positiva y significativa entre la gestion estratégica y el desempefio
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laboral en la modalidad virtual. En consecuencia, se aceptd la hipdtesis alternativa y se

rechazo la hipétesis nula.

Mendoza (2021). El objetivo de esta investigacion fue analizar la relacion entre la gestion
estratégica y la generacion de valor para los clientes del restaurante Toque Marino SAC,
ubicado en EI Agustino, Lima, utilizando un enfoque cuantitativo. La investigacion se
desarroll6 bajo un disefio no experimental, dado que no se manipularon ni controlaron las
variables estudiadas. La poblacion estuvo conformada por 900 clientes, y se aplicé un
cuestionario con escala Likert a una muestra de 270 personas. La fiabilidad del
instrumento fue evaluada mediante el coeficiente alfa Cronbach. Los datos recolectados
se procesaron con el Software SPSS version 26, y la relacién de dependencia entre
variables se determind utilizando el coeficiente de correlacion de Spearman obteniéndose
un valor de Rho=0.793.

Bejarano (2021), en su investigacion sobre la relacion entre la gestidn estratégica y la
conectividad en la ciudad de Yarapampa, Arequipa, se aplicd una metodologia de caracter
aplicado, utilizando un disefio no experimental de tipo transversal. Se realizaron controles
muestrales y, con base en el coeficiente alfa de Cronbach, se obtuvo un valor de 0.975, lo
cual respalda la hipdtesis alternativa planteada. Ademas, se encontré una correlacion
moderada del 61%. Por lo tanto, se concluye que existe una relacion positiva y
significativa entre la gestion estratégica y la competividad.

Ruiz & Sanchez (2021), se centr6 en un tema crucial para la ciudadania, como la
planificacion y direccion estratégica en las entidades de salud, impactan directamente en
el logro de los objetivos durante momentos criticos, como las emergencias médicas en el
dorado. El estudio realizado en el afio 2022 en el distrito de Yarabamba, Arequipa y
basado en la percepcion de 168 funcionarios, revelo que las instituciones tienen una
capacidad limitada para manejar de manera estratégica la respuesta a situaciones de
emergencia. Al considerar que solo el 18% de los encuestados califico esta gestion como
alta, mientras que un preocupante 42% la considero baja, una fragilidad sistematica se
hace evidente, la cual amenaza la existencia y el bienestar de los residentes de el Dorado.
Pero quizas el dato méas desalentador, y con mayor implicacion social se encuentra en el
desemperio colaborativo para alcanzar estas metas. Un abrumador 55% lo califico como
malo. A pesar de estas carencias operacionales, la conclusion ofrece un camino a seguir,
la gestion estratégica si tiene una relacion significativa y fuerte (coeficiente de 0.716) con

el logro de objetivos en emergencias. Esto significa que invertir recursos, tiempo y
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capacitacion en mejorar la planificacion y la colaboracion de estos funcionarios impactara
directamente y de manera favorable en cuanto a la atenciéon y la seguridad de los
habitantes en el Dorado.

Ramos (2021), analizo la conexidn que existe entre como las instituciones publicas de
Santa Maria planean sus acciones y como gestionan su estrategia. En términos sencillos,
el objetivo era ver si la manera en que se organiza el futuro de una institucién, la
planificacién influye en la forma en que se logran sus metas y la gestion estratégica. Para
entender esta relacion se encuesto a 60 personas que trabajan en el sector publico de esa
ciudad durante el afio 2020. se les pregunto, mediante un cuestionario, sobre sus
percepciones en ambos temas. Para una institucién publica en santa maria tenga éxito y
sirva mejor a la sociedad, la clave esté en que sus directivos y empleados se comprometan
a planificar de manera adecuada. Una buena planificacidn no es solo un documento, si no
la base para que el trabajo diario y las decisiones de la institucion estén bien orientadas y

realmente generen los resultados esperados para la comunidad.

Delfin (2021), la finalidad de este estudio fue examinar el vinculo entre la administracion
estratégica de recursos humanos y el estrés en el trabajo en los marinos de la compafiia
pesquera situada en el callao a lo largo del afio 2020. Se utilizo un método no experimental
con una estructura correlacional descriptiva. Esta estuvo compuesta por diez empleados
del area de recursos humanos y mediante un muestreo por conveniencia. Para recolectar
la informacidn, se utilizd un cuestionario sobre gestion estratégica de recursos humanos
y estrés laboral, administrado a traves de la plataforma Google Forms. Los resultados
mostraron que, en cuanto a la administracion estratégica de recursos humanos y 101
marinos, seleccionados, el 80% de los participantes se ubicd en un nivel medio, el 10%
en un nivel alto y otro 10% en un nivel bajo. En cuanto al estrés laboral, por otro lado, el
52% de los encuestados mostros un nivel bajo, el 27% un nivel medio y el 19% un nivel
alto. Se calculo un valor de p= 0.383 al emplear el analisis de correlacion de spearman
que es superior al nivel de significacion fijado (p < 0.05); por lo tanto, la hipétesis nula
no se acepta. Asi mismo de detecto una correlacion positiva, aunque débil, entre la
administracion estratégica de recursos humanos y el estrés en el trabajo, con un
coeficiente de correlacion (Rho = 0.038). En conclusion, la investigacion evidencio una
correlacion positiva, pero debil entre las variables independientes y dependientes

estudiadas.



Gamarra (2023). En su tesis de maestria titulada "Gestion administrativa y su relacion
con la calidad de servicios publicos en una municipalidad provincial, Huaraz, 2023", se
sefiala que la gestion administrativa se entiende como un conjunto de procesos que
facilitan la organizacion, distribucion del trabajo, el ejercicio de autoridad, asi como la
administracion y gestionar los recursos humanos para alcanzar las metas de la institucién
por esta razon, el objetivo de la investigacion fue establecer la conexion entre la calidad
del servicio publico y la gestion administrativa en un municipio provincial de Huaraz .
La investigacion fue de tipo correlacional, con un disefio no experimental y un enfoque
descriptivo. La muestra estuvo conformada por 105 usuarios que acudieron a la Gerencia
de Servicios Publicos. Para la recoleccion de datos se aplicaron cuestionarios de encuesta
dirigidos a evaluar ambas variables. Entre los resultados encontrados indicaron que el
66,7% de los encuestados, considera que la gestion administrativa es regular, mientras
que el 54,3% percibe la calidad del servicio puablico también como regular. Finalmente,
el estudio concluye que existe una relacion positiva, muy fuerte y significativa entre la
gestion administrativa y la calidad del servicio publico en la Gerencia de Servicios

Publicos de esta municipalidad provincial de Huaraz en el afio 2023.

Huaman (2022), en su disertacion calidad del servicio y satisfaccion de los usuarios en la
municipalidad Provincial de Corongo-2015, se propuso identificar la relacion existente
entre la calidad del servicio y el grado de satisfaccion de los usuarios en dicha
municipalidad durante el afio 2015. La poblacion considerada en el estudio estuvo
conformada por 1,824 habitantes de la Municipalidad Provincial de Corongo, de los
cuales se selecciond una muestra de 361 personas. Para la recoleccién de datos se aplico
la técnica de encuesta, utilizando un cuestionario como instrumento. Los resultados
indicaron que el 85.0% de los encuestados percibieron su satisfaccién con la calidad del
servicio municipal como moderada, mientras que solo un 4.4% expres6 una alta
valoracion de la calidad del servicio y manifestd estar plenamente satisfecho con la

atencion recibida.

Roque (2020), el proposito principal de la investigacion titulada caracterizada de la
gestién de calidad bajo el enfoque del planteamiento estratégico en las micro y pequefias
empresas del sector servicios, especificamente en agencias de viaje, Huaraz,2016, fue
determinar y explicar los rasgos esenciales de la gestion de calidad fundamental en el
planeamiento estratégico que se encuentra en las microempresas y pequefias empresas.

Para ello, se utilizd6 una metodologia de tipo estuvo compuesta por el personal



administrativo, especificamente los gerentes de las MYPES dedicadas al rubro de
agencias de viaje, a quienes se les aplicd un cuestionario para la recoleccion de datos. Los
resultados indicaron que la gestion de calidad no es implementada ni considerada
adecuadamente por estas empresas en Huaraz. Esto se evidencio en que un alto porcentaje
de las agencias de viaje desconocen las caracteristicas esenciales de la planificacion
estratégica, lo cual se refleja en la falta de diferenciacion en la calidad del servicio que
ofrecen. La administracion en estas empresas se mantiene en enfoques tradicionales y no
estratégicos. Ademas, la ausencia de una planificacion estratégica adecuada limita el
progreso de las micro y pequefias empresas, impidiendo que mejoren sus procesos y que
proporcionen un servicio que realmente satisfaga las necesidades del sector turistico. Por
ello, gran parte de las agencias de viajes en Huaraz carecen de conocimientos sobre los

elementos clave de la planificacion estratégica.

Define Chiuca (2021), el propédsito de su tesis de maestria, que lleva por titulo
planificacion estratégico para promover el desarrollo organizacional en la municipalidad
provincial de yungay 2017, fue examinar como influye la planificacion estratégica en el
progreso organizacional. La investigacion se baso en un enfoque cuantitativo, utilizando
el método hipotético-deductivo con un disefio no experimental y un enfoque explicativo.
Entre las conclusiones, se sefiald que la planificacion estratégica es crucial para el
progreso de la organizacion y que si se incluye mas en la gestién municipal los empleados
estaran mas dispuestos a promover el desarrollo institucional en la municipalidad

provincial de yungay

Ybarra (2021), se pretendia determinar la relacion entre el nivel de satisfaccion del
usuario y la calidad del servicio odontoldgico en el puesto de salud de olleros (Huaraz) a
lo largo del 2017 en la investigacién titulada calidad y satisfaccidn del usuario externo en
el servicio de odontologia del puesto de salud de Olleros- Huaraz -2017, de atencién. La
poblacion del estudio estuvo conformada por 98 usuarios que reciben atencién mensual
en el Puesto de Salud de Olleros, y la muestra incluyé a la totalidad de estos usuarios.
Para la recoleccion de datos se emple6 la técnica de encuesta, utilizando un cuestionario
como instrumento. Los resultados indicaron que existe una relacién directa y significativa
entre la calidad de la atencion brindada y la satisfaccion de los usuarios, es decir, a mayor
calidad en la atencion, mayor es el grado de satisfaccion con el servicio odontoldgico

ofrecido en el Puesto de Salud de Olleros.



Polo (2021). La investigacion se enmarca dentro del area de estudio relacionada con la
reforma y modernizacion del Estado. Su proposito principal fue identificar la relacion
existente entre la gestion por procesos y la calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Asuncion, Ancash, durante el afio 2021. Para ello se siguio el método
cientifico, empleando un disefio no experimental de tipo correlacional, dado que no se
manipularon las variables. El estudio tiene un alcance temporal por la correlacion de datos
se efectué en un Unico momento y utiliza un enfoque cuantitativo, debido a que los
resultados se presentan mediante analisis estadisticos. La poblacién estuvo conformada
por 50 servidores publicos, quienes fueron seleccionados en su totalidad mediante un
muestreo no probabilistico. Se aplic la técnica de encuesta con un cuestionario que fue
previamente validado y sometido a pruebas de confiabilidad. Se determino que hay una
relacién importante (Rho =0.791: sig. = 0.000), entre la calidad del servicio y la gestion
por procesos en el municipio objeto de estudio, segun los resultados obtenidos. Asi mismo
se corroboro la hipotesis formulada y se desechd la hipétesis nula, pues el valor de
significancia fue inferior a 0.01, lo cual sefiala que las tareas llevadas a cabo en los

procesos ayudan positivamente a ofrecer un servicio de calidad en la institucion.
Fundamentacion
Gestion Estratégica.

Segln Rumelt (2020). La estrategia puede definirse como un método para resolver ciertos
problemas, los cuales se abordan mediante tres elementos fundamentales: el diagnostico,
la politica guia y los planes de accion. El diagndstico implica reconocer y entender
claramente el problema a superar, ademas de definir la meta, vision y objetivos de la
organizacion. La politica guia establece un marco de referencia que orientara las
decisiones y actividades. Por Gltimo, los planes de accién detallan como se ejecutaran las
tareas y procesos, asegurando que estén alineados con la politica guia, con el fin de

enfrentar de manera efectiva el problema identificado.

Segun Brume (2019), la gestion estratégica es fundamental para orientar a una
organizacion hacia el cumplimiento de sus objetivos, contribuyendo directamente a
materializar su mision y vision. Esta gestion influye de manera crucial en la ejecucion de
los planes definidos. En consecuencia, recae en la alta direccién la responsabilidad de
guiar a la empresa hacia sus metas estratégicas, garantizando que la informacion utilizada
en la toma de decisiones sea exacta y fidedigna. De lo contrario, utilizar datos erréneos
podria obstaculizar significativamente la consecucion efectiva de los objetivos.
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Newman (2019), sostiene que, si bien los sistemas de direccion difieren en sus
caracteristicas o fines, se componen de acciones complejas interconectadas que
determinan tanto su estructura como su funcionamiento. En este sentido, la direccién se
concibe como laborar del lider de encauzar, aconsejar y vigilar las actividades de un

equipo que labora para alcanzar una meta compartida.

Las responsabilidades clave de un directivo se pueden resumir en cinco areas principales,
la planificacion que consiste en definir las acciones a ejecutar, incluyendo la fijacion de
objetivos, normas y métodos de trabajo, la coordinacion de programas y la elaboracion

de pronosticos diarios.

La organizacion es el proceso de coordinar las actividades necesarias para llevar a cabo
los planes de forma efectiva. Supone definir la estructura de la compafiia y determinar las

obligaciones y relaciones entre los empleados y la direccién en todas las areas.

Administrar los recursos clave de la empresa (personal, finanzas, capital, crédito), es el
objetivo de la coordinacién de recursos, garantizando que estan disponibles y se utilicen
para implementar los planes y llevar a cabo los proyectos.

Direccion: implica guiar y coordinar las tareas asignadas, asignando responsabilidades,
proporcionando indicaciones claras y asegurando una comunicacion constante entre los

niveles jerarquicos de superiores y subordinados.

Control: Consiste en supervisar y evaluar si los resultados alcanzados se ajustan a los
objetivos establecidos, realizando una comparacion entre lo planeado y lo realmente
obtenido, y tomando medidas correctivas cuando sea necesario para corregir

desviaciones.

Secuencia de la Gestion Estratégica.

Mision:

Segun Amaya (2021), la misién constituye el nacleo fundamental de una empresa, ya que
establece los objetivos que la hacen Unica frente a otras organizaciones. Estos objetivos

se basan en elementos como los productos que comercializa, el publico al que esta

orientada y el equipo humano que contribuye a alcanzar sus metas.
Vision:
Amaya (2019), define la vision como un compendio de nociones amplias, a menudo de

caracter abstracto, que establecen el marco de referencia para comprender la identidad
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presente de una organizacion y su rumbo futuro. Esta no debe ser expresada con datos
numericos, sino que es articulado por la alta generacion con el propdsito de ser un
elemento claro, estimulante y asumido por todo el personal de la empresa. La vision actua
como un pilar orientador y unificador para la organizacion, ya que armoniza la mision,
las metas y las estrategias. Finalmente, esta vision se materializa en iniciativas y objetivos
especificos, cuya efectividad debe ser evaluada utilizando indicadores de desempefio
pertinentes.

Calidad de servicio.

Segun Guenduez et al. (2020), para comprender por qué el uso del big data es aun limitada
en el sector publico, es crucial examinar la percepcion de los administradores sobre su
utilidad y como logran interpretar y aplicar los datos disponibles, incluso cuando la
informacidn esta incompleta. Ademas, identificar a las responsabilidades de la generacion
y aplicacién de estos datos dentro de las organizaciones es fundamental para mejorar la

comprension y la conceptualizacion del tema.

Segln Alcaraz y Martinez (2020), la calidad en las prestaciones de servicios deber ser
una meta primordial para cualquier organizacion, dado que es esencial para un desarrollo
organizacional efectivo. Es esencial que todos los integrantes de la institucion, asumiendo
la responsabilidad tanto de optimizar la gestion de la informacion disponible como
trabajar en conjunto para lograr que participen activamente | logro de los objetivos

institucionales.
Importancia de la Calidad de Servicios

La calidad del servicio, de acuerdo con Kotler (2021), se evalta considerando factores
como la confiabilidad del servicio, la rapidez de la atencion la cortesia y la amabilidad
del personal, y la seguridad que se transmite al cliente. Estos componentes son esenciales
para fomentar una comunicacion efectivay el nivel de comprension que los consumidores

esperan obtener.

La cultura organizacional se refleja directamente en la calidad, como sefiala Aldana de
Vega (2019), y esto se pone de manifiesto en como se gestiona los procesos y estandares
a diario. La autora subraya que esta calidad debe tener un propésito de transformacion
social, lo que implica identificar las necesidades no cubiertas de la comunidad y a través

de la mejora continua, lograr la satisfaccion de los usuarios.

10



Duque y Chaparro (2019), sostiene que la evaluacion de la calidad de servicio deberia
basarse primordialmente en la percepcion real de los usuarios, en lugar de compararla con
sus expectativas iniciales. Para estos autores, las percepciones proporcionan una medicién
mas fidedigna y directa de la experiencia del cliente, subrayando la importancia de
enfocar la atencion en como los consumidores valoran efectivamente el servicio que se

les ofrece.
Caracteristicas de la calidad de servicios.

Para Aniorte (2022), la clave de un servicio de calidad es que este logre satisfacer las
expectativas definidas y de respuestas adecuadas a las necesidades de sus usuarios. Por
tal motivo, es indispensable que el disefio sea accesible, sin complicaciones ni barreras,
lo cual facilita que la poblacion tenga una experiencia practica y eficiente, resultando en

su completa satisfaccion.

El modelo de Zeithaml y Parasuraman (2023), sostiene que la calidad de un servicio es el
resultado de comprar lo que los usuarios esperaban inicialmente con lo que realmente
experimentaron. Una opinion positiva surge cuando el servicio supera las expectativas

mientras que una evaluacion negativa se produce si las expectativas no se cumplen.

Por otro lado, Guenduenz et al. (2020), enfocan la gestién pablica, destacando que es
crucial comprender la manera en que los administradores pablicos interpretan y utilizan
la informacion disponible, incluso si esta no es perfecta. La percepcion que tienen los
gestores sobre la utilidad de los datos es un factor determinante para explicar la limitada

adopcion del big data es este sector.

Siguiendo esta linea de pensamiento, Alcaraz y Martinez (20209, sostiene que garantizar
un servicio de calidad debe ser un objetivo primordial para toda entidad, dado que es
esencial para lograr una evolucion institucional mas eficaz. Con el fin de alcanzar esta
meta, se requiere la participacion activa de todo el personal de la organizacion, quienes
deben asumir la responsabilidad de utilizar de manera 6ptima la informacion disponible

y colaborar en la consecuencia de los propositos establecidos por la institucion.
Importancia de la calidad de servicios.

Segun Kotler (2021), la evaluacion de la calidad de un servicio se fundamenta en
elementos cruciales para la interaccion y la experiencia del cliente. Estos factores

incluyen la confiabilidad la rapidez del servicio, la amabilidad, la cortesia y la seguridad
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que se le transmite al consumidor. En conjunto, estos aspectos son esenciales para

optimizar la relacion y la vivencia que los clientes esperan.

Para Aldana de Vega (2019), la calidad de refleja en la cultura organizacional, pues es un
resultado directo de como se gestionan los procesos y estandares diarios. La autora afiade
que esta calidad debe buscar la transformacion social al identificar necesidades y mejorar

continuamente para satisfacer a los usuarios.

Duque y Chaparro (2019), sostiene que la calidad de un servicio debe evaluarse
principalmente a través de la percepcion real de los usuarios, la cual consideran una
medida mas directa de la experiencia en sus expectativas previas. Esto subraya la
necesidad de enforcarse en como los clientes valoran efectivamente el servicio que

reciben.

La justificacion principal de este estudio es demostrar a la alta direccién de la
Municipalidad Provincial de Yungay que, mediante el analisis de la problematica
identificada, se lograra un abordaje efectivo para subsanar las deficiencias que afectan la
calidad de los servicios publicos. Este estudio busca demostrar que la gestion estratégica
puede convertirse en una herramienta clave para optimizar el funcionamiento

institucional y mejorar la atencion a la ciudadania.

Fundamentacion tedrica la investigacion se basa, desde una perspectiva teorica, en la
necesidad de producir nuevos saberes que contribuyen a ellos elementos que afectan la
calidad de los servicios municipales. Diversos autores destacan que la gestion estratégica
para fortalecer las organizaciones y fomentar la mejora continua en la administracion
publica (Rodriguez,2023; Castafieda,2018). La justificacion de esta investigacion tiene
como propésito central evidenciar a los directivos de la Municipalidad Provincial de
Yungay, que, mediante el andlisis de la situacidén problematica, sera posible enfrentar y

corregir las deficiencias encontradas.

Esta investigacion no solo aporta datos empiricos, sino que también ofrecen un marco
teorico robusto. Al integrar la gestion por procesos, la calidad del servicio y los principios
de la administracion moderna, es estudio demuestra como las estrategias adecuadas
pueden subsanar las debilidades internas y, consecuentemente, elevar la satisfaccion
ciudadana. De esta manera el trabajo se convierte en una base esencial para disefar

politicas de gestion que impulsen la eficiencia y la eficacia organizacional.
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La justificacion cientifica del trabajo de sustenta en una rigurosa revision bibliografica y
el andlisis de estudios existentes, complementados con la incorporacion de innovaciones
tedricas relativas a las dimensiones de las variables clave. Gracias a esta base se espera
generar resultados consistentes que no solo contribuyen a la mejora de la calidad de los
servicios proporcionados por el municipio. Es fundamental reconocer que una gestién
estratégica eficiente es esencial para alinear las acciones de cualquier institucion, publica

0 privada con el cumplimiento de sus objetivos.

Desde un punto de vista practico, la investigacion generara recomendaciones y planes de
accion concretados que seran de utilidad inmediata para la Municipalidad Provincial de
Yungay, su cuerpo de funcionarios y los ciudadanos. Con esto se aspira a robustecer la
institucion, impulsar una administracion mas eficiente y asegurar el suministro de un

servicio publico mejor para la gente.

En la justificacidn practica, este estudio es fundamental porque sus hallazgos se traduciran
en estrategias concretas t recomendaciones de mejora que impactara positivamente en la
Municipalidad Provincial de Yungay, en la labor de su personal y en ultima instancia, en
el bienestar de los ciudadanos. El objetivo primordial es lograr un fortalecimiento
institucional tangible, elevar la eficiencia de la gestion administrativa y optimizar el

servicio publico brindado a la comunidad.

En términos précticos, los hallazgos de este estudio proporcionaran directamente a la
Municipalidad Provincial de Yungay, a su personal y a los habitantes, estrategias
concretas y sugerencias de optimizacion. El objetivo final es mejorar la gestion municipal,
elevar la eficiencia administrativa y perfeccionar la calidad del servicio ofrecido a la

ciudadania, lo que a su vez impulsara el fortalecimiento institucional.

Segun Kaplan y Norton (2019), la gestion estratégica es crucial para que las instituciones
publicas sincronicen sus metas con las necesidades de la poblacion. Esto se logra a través
de la implementacion de métricas de rendimiento que mejoran la calidad de los servicios
prestados a la ciudadania. En el ambito municipal, una mala gestion estratégica conduce
a la division de los servicios, mientras que una buena planificacion estratégica resulta en

una mayor eficiencia y en una poblacién mas satisfecha.

La investigacion se lleva a cabo en la Municipalidad Provincial de Yungay, situada en el
departamento de Ancash, donde se observa que los funcionarios y el personal

administrativo no desempefian sus funciones con el nivel de eficiencia esperado. Esta
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situacion se origina principalmente por la falta de conocimiento adecuados por el ejercicio
de sus responsabilidades dentro de la gestion publica. Como resultado, los usuarios del
municipio expresan su descontento con la calidad del servicio brindado evidencidndose
problematicas como el nepotismo, la ausencia de programas de capacitacion, deficiencia
en las relaciones humanas y la existencia de conflictos entre superiores y subordinados.
Asi mismo se percibe la presencia de ciertos funcionarios con actitudes autoritarias y
prepotentes. Frente a este panorama, surge la siguiente interrogante: ¢Qué nivel de
relacion existe entre la gestion estratégica y la calidad de los servicios en la Municipalidad

Provincial de Yungay durante el afio 2025?

De acuerdo con Bazéan (2019), el modelo de gestion estratégica se conforma a partir de
tres etapas fundamentales: la definicién de los valores clave, la formulacién de la
estrategia empresarial y la ejecucion de los planes de accion. Este enfoque se diferencia
de los modelos tradicionales de planificacion estratégica al combinar de forma organizada

los aspectos axioldgicas y operativas.
Dimensiones de gestion estratégica Formulacion Estratégica:

David (2020), ademas de examinar las oportunidades y amenazas, es importante definir
la mision y vision de la organizacion, entorno, reconocer las fortalezas y debilidades
internas y fijas objetivos e iniciativas fundamentales. Este conjunto de acciones se vincula
estrechamente con la planificacion estratégica, dado que ambos comparten principios y

enfoques similares.
Implementacion estratégica:

David (2019), indica que este proceso supone apartarse de los objetivos fijados para el
afio y al mismo, analizar alternativas que garanticen su logro. Ademas, busca incentivar
al personal mediante la asignacion de los recursos a las propuestas mas efectivas, aspecto

gue comunmente se asocia con la etapa de ejecucidn dentro de la planificacion estratégica.
Decisiones estratégicas:

De acuerdo con Rodriguez et al. (2021), la toma de decisiones requiere identificar y
analizar los factores determinantes que influyen en dicho proceso, ya que se trata de una
tarea fundamental cuyos resultados pueden conllevar la difusion de informacién y la
eleccion de la alternativa mas adecuada para lograr el éxito organizacional. En este marco,

las decisiones estratégicas representan un competente clave en las organizaciones, puesto
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que abarcan determinaciones a largo plazo, requieren el empleo de recursos significativos

y piden que diferentes areas y miembros de la institucion participen y se comprometan.
Sistema de Control Estratégica:

Aguilera (2022), propone un modelo que define pautas, instrumentos, métodos y
mecanismos orientadas a analizar la coherencia, el progreso, la eficiencia y la efectividad
en el logro de los objetivos estratégicos, con el fin de potenciar la gestion del
conocimiento y la capacidad de respuesta frente a situaciones de crisis.

Sistema de Gestion:

De acuerdo con el NIST (2019), los indicadores sirven para examinar la manera en que
una organizacién consolidada define sus objetivos estratégicos y elabora, los planes, sus
ajustes ante posibles cambios y el progreso obtenido en relacion con las metas

establecidas.

Gasiorowski (2020), sefiala que los sistemas de gestion (SG), abarcan no solo aspectos
relacionados con la calidad, el medio ambiente, la seguridad y la salud ocupacional sino
también aquellos sustentados en las normas globales publicadas por la organizacion
internacional de normalizacion (ISO), dentro de estos se incluyen la norma ISO/IEC
27001, enfocado en la seguridad de la informacion, y lo ISO/IEC 20000, orientada a la
gestion de servicios de T1. Asimismo algunas normas son elaboradas conjuntamente con
la Comision electrotécnica Internacional (IEC), como la ISO 50001:2011 sobre gestion
de la energia, cuya relevancia ha aumentado debido a su limita implementacion en
muchas organizaciones. Los registros anuales evidencias un incremento continuo en la

adopcidn de estas certificaciones en diversos sectores.

Hablar de los objetivos estratégicos posibilita comprender como la organizacion proyecta
alcanzar sus principales metas, en coherencia con su mision y vision institucional. En
esencia, implica establecer las acciones especificas que se llevaran a cabo para cumplir

con el proposito fundamental de la entidad, reflejado en su vision corporativa.

De acuerdo con Castro (2019), la comunicacion organizacional constituye una parte
esencial para el funcionamiento y rendimiento de las organizaciones. Actllan como un
recurso de apoyo indispensable y representa un factor clave para la sostenibilidad
empresarial. Su desarrollo de produce mediante el intercambio de informacion entre las
diversas areas y la aplicacion de normas dentro de los canales comunicativos. Ademas,

los patrones de comunicacion entre los integrantes de la organizacion se originan en
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factores sociales lo que implica que cada individuo adopte un papel especifico en el

proceso de comunicacion.

De acuerdo con Clemenzar et al. (2020), la responsabilidad consiste en estar dispuesto a
cooperar con los usuarios y brindar una atencion eficiente ante sus requerimientos,

consultas o inquietudes.
Trabajo en Equipo:

De acuerdo con Newstom (2021), los empleados deben cumplir con tareas de caracter
operativo, las cuales se desarrollan en grupos reducidos, puesto que cada funcion debe
complementarse con las demas, como si fuera piezas de un rompecabezas. La integracion
de estas actividades de lugar a un entorno colaborativo denominado trabajo colaborativo
que se distingue por la participacion activa y la coordinacién de acciones y transparencia

de todos los integrantes para lograr las metas propuestas.
Liderazgo Estratégico:

Chiavenato y Sapiro (2019), resaltan la relevancia de contar con la habilidad de
anticiparse, analizar el entorno y conservar la flexibilidad dentro de la gestion
organizacional, tomando como eje principal al factor humano. Destacan que la
descentralizacién favorece la creacion y adaptacion frente a los cambios estratégicos de
manera integral. Asi mismo, plantean diversas dimensiones del liderazgo como la
definicién del rumbo estratégico de la organizacion, la identificacion y fortalecimiento de
competencias esenciales, el desarrollo del talento humano el impulso de una cultura
emprendedora, la promocién de valores éticos y de responsabilidad social, ademas del

establecimiento de mecanismos de control equilibrados.
Habilidades Estratégicas:

Club Ensayos (2020), destacado la relevancia de contar con un lider estratégico capaz de
dirigir de manera efectiva al equipo de trabajo. Asi mismo, vincula esta funciéon con
diversos elementos como los métodos, procedimientos procesos estratégicos, habilidades
y técnicas, hace referencia al conjunto de acciones implementadas para poner en marcha

el plan previamente definido.
Capacidad decisoria:
De acuerdo con el blog ACP Gerontologia (2020), la capacidad de un individuo para

tomar decisiones y asumir las consecuencias de ellas resulta esencial.
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Supervision administrativa:

De acuerdo con Bartle (2019), es fundamental que toda organizacion disponga de un area
responsable de planificar y coordinar sus actividades diarias a través de distintas
estrategias y métodos. Entre estos procesos destaca el seguimiento especifico, el cual

implica supervisar y registrar las labores y ejecutadas en un proyecto o programa.
Auditoria Interna:

Chévez et al. (2019), destacaron que esta herramienta resulta esencial para la gestion en
instituciones tanto pablicas como privadas. Asi mismo, concluyeron que las empresas
privadas al igual que las entidades del sector publico, poseen una oficina de auditoria
interna que ejecuta de manera integral la implantacion de sus hallazgos. En cambio, las
organizaciones del mismo dmbito que carecen de una oficina de control interno muestran

una gestion menos eficiente, con un nivel de cumplimiento promedio del 86%.
Auditoria externa:

De acuerdo con Alario (2019), la labor del auditor consiste en realizar un analisis
minuciosa del sistema de informacién de una entidad financiera. Este proceso es llevado
a cabo por un contador publico independiente, externo a la organizacién con el proposito
de comprobar que los procedimientos y los registros contenidos en los sistemas de

informacion sean integros y su encuentren adecuadamente ejecutadas.
Calidad del servicio.

La calidad del servicio de acuerdo con Garcia (2020), se determina por la coincidencia
entre lo que el cliente espera y lo que efectivamente recibe. Cuanto mayor sea esta
armonia, mejor sera la calidad percibida, por el contrario, discordancia o diferencia
resultara en una menor calidad. Esta definicion subrayada la importancia del contexto en
el que se manifiestan las discrepancias entre las expectativas o anhelos del cliente y su

percepcion de la ejecucién del servicio.
Las dimensiones de calidad de servicios Liderazgo:

Segun Chiavenato (2019), el liderazgo es fundamental para las empresas, ya que es la
fuerza que impulsa y orienta a la organizacion. A pesar de que una compafiia implemente
procesos como la planificacion, el control y la organizacidn, estos no generaran resultados

tangibles sin un liderazgo eficaz.
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Habilidades comunicativas:

De acuerdo a un articulo de Blog Universia de 2021, la comunicacion efectiva no solo
requiere un dialogo transparente y exacto, sino también la capacidad de exhibir las
destrezas y el saber sobre un tema especifico. Entre las habilidades comunicativas que se
pueden cultivar y mejorar, se destacan la capacidad de dar feedback util, hacer preguntas
pertinentes para una mejor compresion y fomentar un clima de confianza. Ser claro y

directo al transmitir el mensaje es otra aptitud muy apreciada.
Interaccion personal:

las relaciones sociales Segun Pérez y Gardey 2021 se conciben como el encuentro
reciproco entre 2 0 mas personas, un proceso que se halla gobernado por las reglas e
instituciones inherente a ese intercambio Punto seguido encontraste el diccionario De la
real academia espafiola 2019 ofrece una definicidn que se centra en la interaccién como
una orientacion a ofrecer ayuda a otros lo que implica una disposicion continua atender

peticiones y ejecutar las obligaciones asignadas.
Indicadores de calidad de servicios motivacion:

Las relaciones sociales coma segun la definicion de Pérez y Gardey 2021 coma son
entendidas como la interaccion mutua entre multiples personas y se encuentran
reglamentadas por las convenciones y estructuras inherentes a este intercambio en
contraste con esta perspectiva el diccionario real de la real academia espafiola 2019 se
refiere a la interaccion enfocandose en la disposicién a la ayuda mutua describiéndola
como la proposicién continla atender peticiones y llevar a cabo las responsabilidades

asignadas .
Capacidad:

La adquisicion de competencias es un individuo esta ligado a su capacidad para
desempeniarse de acuerdo con metas establecidas punto seguido de acuerdo con Urquijo
(2019) la base de la teoria del desarrollo de competencias radica en las acciones que
ejecuta la persona punto aparte estas acciones requieren la aplicacion de las facultades
cognitivas motrices y psicoldgicas como aspectos que en su conjunto definen la

singularidad de cada individuo.
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Compromiso:

Segln Lehman(2019) la integridad personal se manifiesta de forma destacada a través del
compromiso coma el cual requiere de una intencion sincera y de la realizacion de lo
prometido punto seguido una persona comprometida demuestra un elevado nivel de
honestidad al tomar la responsabilidad de llevar a cabo sus promesas puntos seguido esta
cualidad intrinseca facilita el desarrollo de relaciones mas solidas y profundas con los
clientes, fundamentadas en el respeto mutuo hacia sus necesidades y los acuerdos

establecidos.
Desarrollo personal:

Segun las fuentes citadas esto se refiere a un proceso de introspeccién que tiene como
objetivo el crecimiento personal punto seguido una persona se dedica a identificar o
potenciar sus caracteristicas individuales como talentos, habilidades y metas para

conseguir un estado de armonia y balance fisico y mental.
Conocimiento:

Segln Alfaro 2021 este concepto se refiere a la experiencia coma las opiniones las
creencias coma las actitudes y las habilidades que poseen los individuos punto seguido
estos elementos deben considerarse un recurso invaluable para abordar y resolver desafios

especificos de su entorno y trabajo.
Empatia:

De acuerdo con valter 2019 la simpatia funciona como un reflejo de la imagen que
deseamos proyectar coma lo que facilita la conexion con otros al fomentar una intensa
comprension emocional punto seguido esa capacidad que requiere la comunicacion
transparente y exacta de ideas y sentimientos, atrayendo asi a individuos con
sensibilidades parecidas coma la simpatia se demuestra mediante una escucha activa y
auténtica coma el uso de un lenguaje considerado y un tono de voz que se esque sea
genuino que motive y que muestre interés real por los demas punto y seguido el autor
también indica que esta cualidad es esencial para entender las acciones de otras personas
y para reaccionar con empatia ante sus retos y necesidades punto seguido en consecuencia
la simpatia es una herramienta vital para construir vinculos comunicar emociones y

establecer relaciones sélidas basadas en las cortesia la confianza y el respeto mutuo.
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Trato personal:

Segln océano. mx (2020) incluidos aspectos como el buen comportamiento el tiempo
como usar ropa Yy saludos como resolver el problema coma para hablar y hablar y dirigir
a otras y muchos aspectos de otros que desean tratar y conocer muchos aspectos de hacer

negocios con nosotros o quieres evitarnos.
Confianza:

Segun vives (2019) la reciprocidad es la creencia personal de que cuando hacemos algo
por alguien esa persona deberia de responder de igual manera a nuestra accion en otras

palabras es la expectativa de que el otro corresponde el favor o acto previo.
Resolucion de problemas:

De acuerdo con Tamayo (2020) el pensamiento critico tiene un impacto significativo en
el campo educativo al fomentar el avance del de procesos cognitivos complejos punto
seguido este proceso mental abarca distintas capacidades como destrezas, posturas y
saberes declarativos y reflexivos coma lo que facilita una revision evaluativa del

conocimiento cientifico.
Amabilidad:

Segun Montagud (2019) esta es una cualidad de la personalidad que faculta a los
individuos para ser empaticos y cooperar con los demas puntos seguidos
consecuentemente, aquellos con una inclinacién positiva suelen tener un desempefio
eficiente en situaciones sociales y tareas que fomentan un ambiente interpersonal
constructivo puntos seguido estas personas se enfocan en prevenir conflictos y encontrar

soluciones a las dificultades que surgen en sus relaciones.
Satisfaccion:

segun Rodriguez (2022), la satisfaccion del cliente trasciende la simple calidad del
servicio ,se puso analisis este sentimiento también esta directamente ligado al grado de
dedicacion que el personal exhibe al momento de ofrecer el servicio y a su esfuerzo por
exceder lo que el cliente espera puntos seguido la investigacion subraya la importancia
de que los consumidores se sientan libres de restricciones con respecto a los servicios que
consumen ya que la contrario podria resultar en una vivencia desfavorable punto seguido
finalmente el estudio enfatiza la fuerte conexion entre la satisfaccién y el estado

emocional del cliente como atado que esta depende de una gran medida de las emociones
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experimentadas coma los cuales a su vez son moldeadas por las expectativas previas si

estas fueron o no satisfechas.
Atencion oportuna:

Sin dar un apoyo eficaz y a tiempo de acuerdo con la caja costarricense de seguro social
durante el afio 2021, significa proporcionar servicios de salud excelentes justo cuando se
requieren por ello es crucial tomar en cuenta los elementos que garantizan la satisfaccion
del paciente cada fase de su existencia. esto conlleva contribuir a ocuparse de las
necesidades y presentes y emplear esta informacion para la planificacion individual
puntos seguido de esta forma se aclaran los roles y obligaciones facilitando que el

personal conozca sus responsables de manera inmediata.

La Operacionalizacion de variables es crucial de acuerdo con Espinoza freire 2019 ya que
establece con precision los componentes y aspectos que seran medidos examinados y
registrados este es un fundamental para alcanzar conclusiones exactas en una

investigacion
La hipotesis planteada en esta investigacion establece lo siguiente:

H1: “Existe una relacion significativa entre la gestion estratégica y la calidad de los

servicios en la Municipalidad Provincial de Yungay durante el afio 2025.”

HO: “No existe una relacion significativa entre la gestion estratégica y la calidad de los

servicios en la Municipalidad Provincial de Yungay en el afio 2025.”

En cuanto al objetivo general, se propone analizar la relacion existente entre la gestion

estratégica y la calidad de los servicios en la Municipalidad Provincial de Yungay — 2025.
Los objetivos especificos son:

Identificar el nivel de gestion estratégica que se aplica en la Municipalidad Provincial de
Yungay — 2025.

Evaluar el nivel de calidad de los servicios que ofrecer la Municipalidad Provincial de
Yungay-2025.

Proponer que una adecuada implementacion de la gestion estratégica puede contribuir a
mejorar la calidad de los servicios brindados por la Municipalidad Provincial de Yungay-
2025.
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2. METODOLOGIA.

Este estudio adoptd un enfoque descriptivo analitico centrandose dentro de un marco
tedrico ya establecido para profundizar el saber cientifico en esta direccion o se alinea
como la investigacion basica o tedrica cuyo propdsito es generar y ampliar nuevos
conocimientos en el campo de las Ciencias Sociales tal como lo sefiala Carrasco 2019
ademas del disefio empleada fue no experimental porque no se manipularon de forma
intencionada las variables, sino que estas fueron observadas como se manifiesta en su
entorno natural. Se llevo a cabo la recopilacion de datos en un solo momento, ya que el
trabajo se baso en una muestra especifica. De acuerdo con Hernandez y Batista (2019), la
investigacion no experimental se caracteriza por analizar los fenébmenos sin alterar
deliberadamente las variables, es decir, sin alterar la variable independiente para ver como

afecta a las otras.

Durante el desarrollo del estudio, se utilizo6 la siguiente estructura:

Vo1

V02

Donde:

V1: Variable (Gestion Estratégica)
V2: Variable (Calidad de Servicios)
P: Poblacion

R: Relacion entre V1 - V2
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Poblacién y muestra

La poblacion del estudio esta conformada por 50 personas., entre los que se incluyen
funcionarios, personal administrativo y usuarios de la Municipalidad Provincial de
Yungay durante el afio 2025. Estos grupos fueron seleccionados por su intervencion tanto
directa como indirecta en los procesos administrativos y en la prestacion de los servicios
municipales, considerandolos actores fundamentales para recopilar informacion

pertinente y confiable dentro del desarrollo de la investigacion.
Donde:

n= muestra

Z=nivel de confianza al 95% (1.96)

N= poblacion =50

p= probabilidad de que el evento ocurra= 0.95

g= probabilidad de que el evento no ocurra = 0.05

e= error muestral al 5%

Numerador: Z2* p * q* N = (1.962) (0.95) (0.05) (50) = 9.1268
Denominador: e2 (N-1) + Z2* p * g = (0.05?) (49) + (3.8416) (0.0475) = 0.305
n=9.1268/0.305=29.9

Para obtener un nivel de confianza del 95% y un margen de error del 5% en una poblacion
de 50 personas se ha determinado que el tamafio minimo de la muestra necesario es de 30
participantes estos siglos que se debe completar al menos 30 encuestas para que los

estados sean estadisticos representativos de esa poblacion
Validez y Confiabilidad del instrumento.
La validacion:

En este proceso se efectud una evaluacion que fue revisada por 3 especialistas en
investigacion expertos evaluadores quienes confirmaron la validez y la aplicabilidad del

instrumento para el desarrollo de la presente investigacion.
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Confiablidad:

Para medir el nivel de confiabilidad del instrumento se utiliz6 el mediante el Alfa de

Cronbach.

Fiabilidad del instrumento de la variable Gestidn Estratégica.
Resultados de fiabilidad a nivel

estadistico

Alba de Cronbach N° de Elementos

0.912 24

El coeficiente Alfa de Cronbach aplicado arrojé un valor de 0.912 lo cual indica que el
Instrumento de gestion estratégica cuenta con un nivel alto y significativo de
confiabilidad esto confirma que es un instrumento apropiado y valido para recopilar datos

en el marco de esta investigacion

Fiabilidad del instrumento de Calidad de Servicios.
Resultados de fiabilidad a nivel

estadistico

Alba de Cronbach N° de Elementos

0.720 24

La herramienta utilizada, segun el coeficiente Alfa Cronbach que se obtuvo el 0.720, para
evaluar la calidad del servicio presenta un nivel elevado y significativo de confiabilidad.
Esto confirma que la herramienta es apropiada y valida para recopilar datos en el marco

de la investigacion realizada.

24



Procesamiento y analisis de la informacion

La informacion recolectada mediante el cuestionario aplicado en la Municipalidad
Provincial de Yungay fue procesada y organizada utilizando herramientas informaticas
como Excel y Word. Estas aplicaciones facilitaron la elaboracion de tablas y graficos,
permitiendo una exposicion mas clara y ordenada de los resultados obtenidos. Dado que
los Corresponden a informacion cuantitativa expresada en valores numeéricos vy
porcentajes se realizé un tratamiento estadistico apropiado en que favoreci6 un analisis
descriptivo mas profundo de la realidad investigada este procedimiento sistematizacion y
analisis no solo permitié comprender con mayor precision la situacion actual de la entidad
sino que también sirvié como fundamento para formar para formular conclusiones sélidas
y proponer estrategias y recomendaciones orientadas al mejoramiento de la calidad de los

servicios que ofrece el municipio.

3. RESULTADOS

RESULTADO DE ENCUESTA A LOS TRABAJADORES DE LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE YUNGAY — 2025.

Tabla 1. los funcionarios hacen conocer frecuentemente a los trabajadores cual es su

mision para la mejora de servicios

ESCALA CANTIDAD PORCENTAIJE
nunca 0 0%
casi hunca 2 4%
a veces 14 28%
muchas veces 34 68%
siempre 0 0%
TOTAL 50 100%
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figura 1: los funcionarios hacen conocer frecuentemente a los trabajadores cual es su

mision para la mejora de servicios
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INTERPRETACION:

Segun los datos mostrados en la tabla 1 se observa que ningun encuestado indica que los
funcionarios nunca comuniquen con regularidad a los trabajadores cuél es su mision
institucional De igual forma un 4% sefiala que casi nunca se transmite esta informacion
mientras que un 28% opina que lo hacen de forma ocasional Por otra parte el 68% de los
participantes afirman que en muchas ocasiones los funcionarios comunican la mision
institucional con el fin de mejorar los servicios y finalmente ningun encuestado menciona
que siempre se comunique de manera constante dicha misién orientada a la mejora del

servicio

Tabla 2. Los funcionarios trabajan en funcion a un sistema de gestion eficiente.

ESCALA CANTIDAD PORCENTAIJE
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
a veces 2 4%
muchas veces 44 88%
siempre 4 8%
TOTAL 50 100%
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figura 2: ¢ Los funcionarios trabajan en funcién a un sistema de gestion eficiente?
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INTERPRETACION:

En la tabla 2 se muestra que ningun encuestado considera que los funcionarios nunca
operan bajo un sistema de gestidn eficiente, ni tampoco que casi nunca lo hagan. En
cambio, un 4% cree que los funcionarios a veces realizan sus tareas siguiendo un sistema
de gestion eficiente, mientras que la mayoria, un 88%, afirma que lo hacen con frecuencia.
Finalmente, un 8% asegura que los funcionarios siempre trabajan de acuerdo con un

sistema de gestion eficiente.

Tabla 3 los funcionarios informan a los trabajadores de los objetivos estratégicos
institucionales

ESCALA CANTIDAD PORCENTAIJE
nunca 0 0%
casi hunca 2 4%
a veces 11 22%
muchas veces 22 44%
siempre 15 30%
TOTAL 50 100%
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figura 3: Los funcionarios informan a los trabajadores de los objetivos estratégicos
institucionales
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INTERPRETACION:

En la tabla 3 se observa que ningun encuestado indica que los funcionarios nunca
comunican a trabajar los objetivos estratégicos de la institucion; un 4% sefiala que casi
nunca lo hacen; un 22% considera que en ocasiones los funcionarios informan sobre estos
objetivos; un 44% opina que con frecuencia se proporciona esta informacion, y un 30%
asegura que los funcionarios siempre comunican los objetivos estratégicos institucionales

a los trabajadores.

Tabla 4. los funcionarios desarrollan una comunicacion fluida con los trabajadores en la
gestion municipal

ESCALA CANTIDAD PORCENTAJE
nunca 0 0%
casi nunca 1 2%
a veces 3 6%
muchas veces 32 64%
siempre 14 28%
TOTAL 50 100%
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figura 4: los funcionarios desarrollan una comunicacion fluida con los trabajadores en la
gestion municipal
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INTERPRETACION:

En la tabla 4 se observa que ningun encuestado indica que los funcionarios nunca
mantienen una comunicacion fluida con los trabajadores en la gestion municipal. Por su
parte, el 2% sefiala que esta comunicacion casi nunca ocurre, mientras que el 6% opina
que sucede en ocasiones. En contraste, el 64% considera que con frecuencia se logra una
comunicacion fluida entre funcionarios y trabajadores, y finalmente, el 28% asegura que

siempre existe una interaccién comunicativa adecuada dentro del contexto de la gestién

municipal.

Tabla 5, los funcionarios comparten responsabilidades en la toma de decisiones
institucionales

ESCALA CANTIDAD PORCENTAJE
nunca 0 0%
casi nunca 1 2%
aveces 4 8%
muchas veces 31 62%
siempre 14 28%
TOTAL 50 100%
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figura 5: Los funcionarios comparten responsabilidades en la toma de decisiones

institucionales
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INTERPRETACION:

En la tabla 5 se muestra que ningun encuestado considera que los funcionarios nunca
compartan responsabilidades en la toma de decisiones institucionales, mientras que un
2% cree gue esto sucede casi nunca. Ademas, un 8% opina que los funcionarios a veces
comparten estas responsabilidades, el 62% sefiala que lo hacen con frecuencia y, por
Gltimo, un 28% afirma que siempre participan de manera compartida en las decisiones

dentro de la institucién.

Tabla 6. ¢ Los trabajadores conocen de la politica del trabajo en equipo?

ESCALA CANTIDAD PORCENTAJE
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
a veces 7 14%
muchas veces 26 52%
siempre 17 34%
TOTAL 50 100%
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figura 6: Los trabajadores conocen de la politica del trabajo en equipo
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INTERPRETACION:

En la tabla 6 se aprecia que ningun participante (0%) mencion6 que los trabajadores rara
vez 0 nunca estan al tanto de la politica de trabajo en equipo. Por otra parte, el 14%
indico que solo en algunas ocasiones los empleados conocen esta politica, mientras que
el 52% afirmé que con regularidad estan informados y el 34% asegurd que siempre

estan familiarizados con ella.

Tabla 7. Los funcionarios demuestran liderazgo estratégico en las decisiones

institucionales

ESCALA CANTIDAD PORCENTAJE
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
a veces 8 16%
muchas veces 27 54%
siempre 15 30%
TOTAL 50 100%
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figura 7: Los funcionarios demuestran liderazgo estratégico en las decisiones
institucionales
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INTERPRETACION:

En la tabla 7 se observa que ningun encuestado considera que los funcionarios nunca
muestran liderazgo estratégico al tomar decisiones institucionales, ni tampoco que lo
hagan casi nunca. Por otro lado, el 16% sefiala que en algunas ocasiones se evidencia este
tipo de liderazgo, mientras que el 54% opina que ocurre con frecuencia. Finalmente, el
30% afirma que los funcionarios siempre demuestran liderazgo estratégico en el proceso

de tomar decisiones.

Tabla 8. Se demuestran habilidades estratégicas en los trabajadores municipales

ESCALA CANTIDAD PORCENTAJE
nunca 0 0%
casi nunca 1 2%
aveces 3 6%
muchas veces 30 60%
siempre 16 32%
TOTAL 50 100%
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figura 8: Se demuestran habilidades estratégicas en los trabajadores municipales

B runca

B 2z nunca

N 3 vep=s
muchas veres

B zizmpre

INTERPRETACION:

En la tabla 8 se muestra que ningln encuestado indicd que los trabajadores municipales
nunca demuestran habilidades estratégicas, mientras que un 2% sefialé que casi nunca se
observan dichas capacidades. Por otro lado, un 6% considera que estas habilidades se
presentan en algunas ocasiones, un 60% opina que se manifiestan con frecuencia, y
finalmente, un 32% asegura que siempre se evidencian habilidades estratégicas en el

personal municipal.

Tabla 9. Los funcionarios demuestran capacidad decisoria para la resolucion de

problemas
ESCALA CANTIDAD PORCENTAJE
nunca 0 0%
casi nunca 1 2%
aveces 12 24%
muchas veces 24 48%
siempre 13 26%
TOTAL 50 100%
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figura 9: Los funcionarios demuestran capacidad decisoria para la resolucion de
problemas
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INTERPRETACION:

En la tabla 9 se aprecia que ningun encuestado (0%) sefiala que los funcionarios nunca
muestran capacidad para tomar decisiones en la resolucion de problemas, mientras que el
2% considera que casi nunca lo hacen. Por otro lado, el 24% opina que en algunas
ocasiones los funcionarios demuestran dicha capacidad, el 48% manifiesta que esto
ocurre con frecuencia, y el 26% afirma que siempre evidencian habilidad decisoria para

solucionar problemas.

Tabla 10. Los funcionarios colaboran en la realizacién de la supervision administrativa
eficientemente

ESCALA CANTIDAD PORCENTAJE
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
a veces 5 10%
muchas veces 29 58%
siempre 16 32%
TOTAL 50 100%
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figura 10: ¢Los funcionarios colaboran en la realizacion de la supervision administrativa

eficientemente?
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INTERPRETACION:

De acuerdo con la informacién presentada en la tabla 10, ningun encuestado manifest6
que los funcionarios nunca o casi nunca participen de manera eficiente en la supervision
administrativa. En contraste, un 10% sefial6 que esta colaboracién eficiente ocurre en
algunas ocasiones, mientras que el 58% indico que se presenta con frecuencia, y un 32%
afirmo6 que los funcionarios siempre demuestran una participacion eficiente en dicho

proceso.

Tabla 11. La oficina de auditoria interna informa de sus hallazgos de manera verdadera
y fehaciente

ESCALA CANTIDAD PORCENTAIJE
nunca 0 0%
casi nunca 1 2%
a veces 6 12%
muchas veces 28 56%
siempre 15 30%
TOTAL 50 100%
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figura 11: La oficina de auditoria interna informan de sus hallazgos de manera
verdadera y fehaciente
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INTERPRETACION:

En la tabla 11 se ve que nadie dijo que la oficina de auditoria interna nunca comunica sus
hallazgos de forma clara y comprobable, y solo un 2% cree que casi nunca lo hace.
Ademas, un 12% piensa gque a veces la oficina presenta los hallazgos con veracidad,
mientras que el 56% dice que suele hacerlo con frecuencia, y el 30% asegura que siempre

informa de manera auténtica y confiable.

Tabla 12. ¢ Los funcionarios brindan atencién oportuna frente a solicitudes de quejas y
sugerencias de los usuarios de la Provincia de Yungay?

ESCALA CANTIDAD PORCENTAJE
nunca 0 0%
casi hunca 1 2%
a veces 15 30%
muchas veces 20 40%
siempre 14 28%
TOTAL 50 100%
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figura 12: Los funcionarios brindan atencion oportuna frente a solicitudes de quejas y
sugerencias de los usuarios de la Provincia de Yungay
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INTERPRETACION:

En la tabla 12 se observa que ningin encuestado (0%) considera que los funcionarios
nunca ofrecen una atencién oportuna ante las quejas y sugerencias de los usuarios en la
Provincia de Yungay. Un 2% menciona que casi nunca se proporciona esta atencion,
mientras que el 30% afirma que en algunas ocasiones los funcionarios responden a tiempo
a dichas solicitudes. Por otro lado, un 40% sefiala que frecuentemente se brinda una
atencion adecuada, y el 28% restante indica que los funcionarios siempre atienden de

manera oportuna las quejas y sugerencias de los usuarios de la provincia.

Tabla 13. ¢ percibe usted motivacion en los funcionarios de la Municipalidad Provincial

de Yungay?
ESCALA CANTIDAD PORCENTAIE
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
a veces 7 14%
muchas veces 34 68%
siempre 9 18%
TOTAL 50 100%
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figura 13: percibe usted motivacién en los funcionarios de la Municipalidad Provincial
de Yungay

14%
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INTERPRETACION:

En la tabla 13 se observa que ningun encuestado (0%) menciona que nunca percibe
motivacién en los funcionarios de la municipalidad Provincial de Yungay, al igual que
otro 0% que indica que casi nunca la nota. Por otro lado, el 14% de los participantes
sefiala que en algunas ocasiones detecta motivacion en estos funcionarios, mientras que
el 68% afirma percibirla con frecuencia. Finalmente, el 18% de los encuestados declara
que siempre aprecia motivacion en los trabajadores de la Municipalidad Provincial de

Yungay.

Tabla 14. épercibe usted motivacion en los funcionarios de la Municipalidad Provincial

de Yungay?
ESCALA CANTIDAD PORCENTAIJE
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
a veces 1 2%
muchas veces 37 74%
siempre 12 24%
TOTAL 50 100%
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figura 14: percibe usted motivacion en los funcionarios de la Municipalidad Provincial
de Yungay
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INTERPRETACION:

En la tabla 14 se observa que ningin encuestado sefiala que Nunca percibe motivacion en
los funcionarios de la municipalidad Provincial de Yungay, ni tampoco que casi nunca la
percibe. Por otro lado, un 2% menciona que solo en algunas ocasiones detecta esa
motivacion, mientras que el 74% considera que con frecuencia los funcionarios
demuestran motivacion en el cumplimiento de sus tareas. Finalmente, el 24% asegura que

siempre nota motivacion en ellos.

Tabla 15 ¢ Los funcionarios asumen el compromiso de ejecutar el presupuesto del
estado en su provincia?

ESCALA CANTIDAD PORCENTAIJE
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
aveces 3 6%
muchas veces 30 60%
siempre 17 34%
TOTAL 50 100%
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figura 15: Los funcionarios asumen el compromiso de ejecutar el presupuesto del
estado en su provincia
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INTERPRETACION:

En la tabla 15 se observa que ningln encuestado considera que los funcionarios nunca
asumen el compromiso de ejecutar el presupuesto estatal en su provincia, ni tampoco que
lo hagan casi nunca. Por otro lado, un 6% indica que en ocasiones los funcionarios
demuestran dicho compromiso, mientras que el 60% opina que lo hacen con frecuencia,
y un 34% asegura que siempre cumplen con la ejecucion del presupuesto estatal en su

territorio.

Tabla 16. ;Los funcionarios demuestran desenvolvimiento en la atencién brindada?

ESCALA CANTIDAD PORCENTAIJE
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
a veces 14 28%
muchas veces 28 56%
siempre 8 16%
TOTAL 50 100%
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figura 16: Los funcionarios demuestran desenvolvimiento en la atencion brindada
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INTERPRETACION:

En la tabla 16 se observa que ningun encuestado indica que los funcionarios nunca
muestran desenvoltura en la atencion que brindan, ni tampoco que casi nunca lo hagan.
Por otro lado, un 28% menciona que solo en ciertas ocasiones los funcionarios
demuestran desenvolvimiento al atender, mientras que un 56% considera que lo hacen
con frecuencia. Finalmente, un 16% afirma que siempre evidencian desenvoltura en la

atencion ofrecida.

Tabla 17. ¢ los funcionarios demuestran dominio y conocimiento en sus distintas areas
administrativas?

ESCALA CANTIDAD PORCENTAIJE
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
aveces 14 28%
muchas veces 28 56%
siempre 8 16%
TOTAL 50 100%
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figura 17: los funcionarios demuestran dominio y conocimiento en sus distintas areas
administrativas
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INTERPRETACION:

En latabla 17 se puede observar que ningln encuestado indica que los funcionarios Nunca
demuestran dominio y conocimiento en sus areas administrativas ni tampoco que casi
nunca lo hagan Por otro lado el 28% considera que en ciertas ocasiones los funcionarios
muestran esta competencia mientras que el 56% opina que los hacen con regularidad
finalmente Un 16% seguro que los funcionarios siempre evidencian un buen manejo y

conocimiento en sus respectivas areas administrativas

Tabla 18. ; Los funcionarios demuestran empatia y se preocupan por los intereses de los
usuarios de la Provincia de Yungay?

ESCALA CANTIDAD PORCENTAJE
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
a veces 9 18%
muchas veces 25 50%
siempre 16 32%
TOTAL 50 100%
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figura 18: Los funcionarios demuestran empatia y se preocupan por los intereses de los
usuarios de la Provincia de Yungay
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INTERPRETACION:

En la tabla 18 se muestra que ningun encuestado considera que los funcionarios de la
Provincia de Yungay nunca o casi nunca demuestran empatia o interés hacia los usuarios.
En cambio, el 18% opina que en algunas ocasiones los funcionarios manifiestan
preocupacion y empatia por los usuarios, el 50% sefiala que esto sucede con frecuencia,
y el 32% afirma que siempre evidencian atencion y comprension hacia las necesidades de

la poblacion.

Tabla 19. ¢ Los funcionarios expresan cortesia y respeto en sus labores cotidianas?

ESCALA CANTIDAD PORCENTAJE
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
a veces 3 6%
muchas veces 26 52%
siempre 21 42%
TOTAL 50 100%
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figura 19: Los funcionarios expresan cortesia y respeto en sus labores cotidianas
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INTERPRETACION:

En la tabla 19 se aprecia que ningun encuestado considera que los funcionarios nunca
muestren cortesia y respeto durante el desempefio de sus tareas, ni tampoco que casi hunca
lo hagan. Por otro lado, un 6% sefiala que los funcionarios a veces demuestran estas
actitudes, el 52% afirma que con frecuencia Los manifiestan y el 42% asegura que

siempre expresan cortesia y respeto en el cumplimiento de sus funciones diarias

Tabla 20. ¢ Los funcionarios brindan la confianza suficiente para que el usuario quede
satisfecho con la atencién recibida?

ESCALA CANTIDAD PORCENTAJE
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
a veces 2 4%
muchas veces 31 62%
siempre 17 34%
TOTAL 50 100%
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figura 20: Los funcionarios brindan la confianza suficiente para que el usuario quede
satisfecho con la atencion recibida

M runca
B casi nunca
a weoes
muchas veces
B:izmpre

INTERPRETACION:

En la tabla 20 se muestra que ningln encuestado indicd que los funcionarios nunca
transmiten la confianza necesaria para que el usuario quede satisfecho con la atencién
recibida, ni tampoco que esto casi nunca sucede. Por otro lado, un 4% expreso que en
ocasiones los funcionarios generan esa confianza, mientras que el 62% considera que esto
ocurre con frecuencia. Finalmente, un 34% sefiala que los funcionarios siempre logran

brindar la confianza suficiente para asegurar la satisfaccion del usuario.

Tabla 21. ¢ Los funcionarios brindan la confianza suficiente para que el usuario quede
satisfecho con la atencién recibida?

ESCALA CANTIDAD PORCENTAIJE
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
a veces 13 26%
muchas veces 22 44%
siempre 15 30%
TOTAL 50 100%
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figura 21: Los funcionarios brindan la confianza suficiente para que el usuario quede
satisfecho con la atencion recibida
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INTERPRETACION:

Segun los resultados presentados en la Tabla 21, se observa que ningun encuestado
considera que los funcionarios carezcan de la capacidad para generar confianza en los
usuarios, ni que lo hagan con poca frecuencia. Por el contrario, el 26% de los participantes
opina que los funcionarios inspiran confianza en ocasiones, el 44% lo percibe con
frecuencia, y el 30% afirma que siempre logran transmitir la confianza necesaria para

asegurar la satisfaccién del usuario.

Tabla 22. ¢ Los funcionarios brindan amabilidad y atencién personalizada a los
usuarios de la Provincia de Yungay?

ESCALA CANTIDAD PORCENTAIJE
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
a veces 9 18%
muchas veces 36 72%
siempre 5 10%
TOTAL 50 100%
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figura 22: Los funcionarios brindan amabilidad y atencion personalizada a los usuarios
de la Provincia de Yungay
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INTERPRETACION:

Segun los datos presentados en la tabla 22, se observa que ningln participante (0%)
expreso que los empleados municipales rara vez o nunca brindan amabilidad y atencion
personalizada a los usuarios de la Provincia de Yungay. Por otro lado, un 18% indicé que
estas actitudes se presentan en algunas ocasiones, mientras que un 72% sefialé que ocurre
con frecuencia, y un 10% asegurdé que siempre Reciben un trato amable y atencién

personalizada por parte del personal municipal

Tabla 23. ¢ Se siente usted satisfecho por los servicios basicos que brinda la
municipalidad Provincial de Yungay?

ESCALA CANTIDAD PORCENTAIJE
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
a veces 2 4%
muchas veces 31 62%
siempre 17 34%
TOTAL 50 100%
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figura 23: Se siente usted satisfecho por los servicios basicos que brinda la
municipalidad Provincial de Yungay
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INTERPRETACION:

En la tabla 23 se observa que ninguno de los encuestados indicé sentirse nunca satisfecho
con los servicios basicos proporcionados por la Municipalidad Provincial de Yungay, al
igual que ningln participante menciond que casi nunca esta satisfecho. Por otro lado, un
4% manifestd que solo en ocasiones se siente conforme con estos servicios, mientras que
el 62% declaro estar satisfecho y el 34% restante expresé estar muy satisfecho con los
servicios basicos ofrecidos por la municipalidad.

Tabla 24. ¢ Los funcionarios brindan atencion oportuna frente a solicitudes de quejas y
sugerencias de los usuarios de la Provincia de Yungay?

ESCALA CANTIDAD PORCENTAIJE
nunca 0 0%
casi nunca 0 0%
aveces 4 8%
muchas veces 24 48%
siempre 22 44%
TOTAL 50 100%
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figura 24: Los funcionarios brindan atencion oportuna frente a solicitudes de quejas y
sugerencias de los usuarios de la Provincia de Yungay
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INTERPRETACION:

En la tabla 24 se observa que ningun encuestado indicé que los funcionarios nunca
atienden oportunamente las quejas y sugerencias de los usuarios de la Provincia de
Yungay. De igual forma, ningun participante sefial6 que esta atencidn ocurre casi nunca.
En contraste, un 8% menciond que la atencién oportuna se brinda en algunas ocasiones,
mientras que un 48% afirmo que suele ser frecuente. Finalmente, un 44% afirmo que los

funcionarios siempre responden de manera puntual a las quejas y sugerencias presentadas.
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4. Analisis y discusion.
Para llevar a cabo el andlisis de los objetivos planteados se consideraron los datos
obtenidos de los empleados y los usuarios de la Municipalidad Provincial de Yungay.
Dichos resultados permiten abordar la problematica central del estudio: ¢Cudl es el nivel
de relacidn entre la gestion estratégica y la calidad de los servicios en la Municipalidad

Provincial de Yungay durante el afio 2025?

1.Describir la relacion que existe entre la Gestion estratégica y la calidad de servicios

en la Municipalidad Provincial de Yungay 2025.

La conexion entre la calidad de los servicios y la gestion estratégica municipal permite
establecer objetivos precisos, optimizar el uso de los recursos y orientar las acciones
institucionales hacia la atencién efectiva de las necesidades de la comunidad. Una gestion
estratégica planificada y aplicada adecuadamente incide de manera directa en la mejora
del servicio, al garantizar procesos mas agiles, una disminucion en los tiempos de
atencion, mayor transparencia en las decisiones y una respuesta mas oportuna a las

demandas ciudadanas.

En este sentido cuanto mas eficiente sea la gestion estratégica mayor sera la calidad de
los servicios brindados por la municipalidad lo que a su vez fortalece la confianza de la

poblacion y con y consolida la legitimidad de la institucion

2.Determinar el nivel de la gestion estratégica en la municipalidad Provincial de
Yungay,2025.

En cuanto a la gestion estratégica la tabla 3 revela que un 4% de los encuestados percibe
que los funcionarios casi nunca comunican los Objetivos estratégicos de la institucién. de
forma similar, la tabla 4 indica que un 6% considera que la comunicacion entre
funcionarios y trabajadores en la gestion municipal ocurre solo algunas veces. Por otro
lado, la tabla 7 muestra que un 16% cree que los funcionarios ocasionalmente ejercen
liderazgo estratégico al tomar decisiones dentro de la institucion. Finalmente, la tabla 10
evidencia que un 10% opina que los funcionarios colaboran de manera eficiente en la
supervision administrativa solo en ciertas ocasiones. Por otro lado, Ruiz y Sanchez (2021)
realizaron un estudio con el propésito de identificar la relacion entre la gestion estratégica
y el cumplimiento de las metas de emergencia sanitaria en la ciudad de El Dorado,
concluyendo que existe una correlacion significativa entre ambas variables. Segun la

prueba de Rho de Spearman, el coeficiente fue de 0,716, lo cual representa una
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correlacion positiva alta, lo que indica que una adecuada gestion estratégica favorece el
logro de los objetivos institucionales en contextos criticos como las emergencias de salud.
De igual modo, Brum (2018) afirma que la direccion estratégica es fundamental para
concretar la vision y mision de una entidad con un impacto directo en la consecucion de
sus metas institucionales. Ademas, sefiala que la alta direccion, encargada de guiar la
estrategia, debe asegurar que la informacion disponible sea veridica, confiable y oportuna,
ya que la ausencia de estos elementos puede conducir a decisiones equivocadas que
afecten negativamente la eficiencia y eficacia en las operaciones, dificultando el
cumplimiento de las metas propuestas. De manera similar, Salazar (2018), en su estudio
sobre la implementacion de un modelo de gestion estratégica en laempresa UTECO SRL
Lubricantes, concluyd que la adopcion de dicho modelo mejora la competitividad al

fomentar la eficiencia, la eficacia y la calidad en el servicio al cliente.

En resumen, se coincide con los autores en que la falta de conocimientos, preparacion y
competencias adecuadas en el personal administrativo impacta de forma negativa en la
gestion institucional. Asimismo, se destaca que contar con informacion precisa y
confiable es esencial para identificar los factores internos y externos que influyen en el

desempefio de la gestion municipal.

3.Detallar el nivel de calidad de servicios que brinda la Municipalidad Provincial de
Yungay,2025.

En la tabla 16 se observa que ningun usuario manifesté que los funcionarios rara vez
muestran habilidad en la atencién brindada. De manera similar, la tabla 18 indica que
ningun encuestado percibe que los funcionarios casi nunca demuestran empatia o interés
por las necesidades de los ciudadanos de la provincia de Yungay. Asimismo, en la tabla
20, el 0% de los participantes indicd que los funcionarios no generan la confianza
necesaria para que los usuarios se sientan satisfechos con la atencién recibida, y en la
tabla 22, ninguno sefialé que los funcionarios no ofrecen amabilidad ni atencién
personalizada. Segun Coronado (2021), la calidad del servicio al usuario esta
directamente influenciada por la gestion tanto de directivos como de empleados, y
generalmente esta calidad es baja debido a la falta de preparacién o conocimiento del
personal. El autor destaca que la incorporacion de herramientas tecnoldgicas facilita la
transparencia en los procesos institucionales, lo cual contribuye a mejorar la eficiencia 'y
eficacia en la administracion publica. Por su parte, Mendoza (2021) investigo la relacion

entre la gestion estratégica y la generacion de valor para el cliente en el restaurante Toque
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en el Agustino, Lim a, Marino S.A.C. logro un coeficiente de correlacion de spearman de
0.793. los hallazgos indicaron que mejorar la gestion estratégica aumenta el valor
percibido por los clientes mediante acciones como la creacion de un departamento de
marketing, el desarrollo de mapas de servicios y el seguimiento de la experiencia del
cliente. De igual manera, Grefa (2019) propone un modelo enfocado en la medicion y
mejora continua de la calidad del servicio, basado en la gestion de la comunicacion, el
servicio, los recursos humanos y la atencion al cliente. En consonancia con estas
investigaciones, se puede concluir que la falta de capacitacion y conocimientos del
personal administrativo en el manejo de tecnologias virtuales afecta negativamente la
calidad del servicio ofrecido a los ciudadanos. Por ello, es fundamental implementar
estrategias y herramientas tecnoldgicas que aseguren la transparencia, asi como la

eficiencia y eficacia en las operaciones de las entidades publicas.

4.Sugerir que la aplicacion de una eficiente gestion estratégica mejoraria la calidad

de servicios en la Municipalidad Provincial de Yungay,2025.

En latabla 5 se evidencia que solo el 8% de los trabajadores indica que, en ocasiones, los
funcionarios comparten responsabilidades estratégicas durante la toma de decisiones
institucionales. Por su parte, la tabla 6 revela que ningun trabajador (0%) sefiala que casi
nunca conoce la politica de trabajo en equipo. De igual manera, la tabla 14 muestra que
el 0% de los usuarios percibe que los funcionarios rara vez demuestran capacidad de
gestién en el cumplimiento de sus funciones. Asimismo, en la tabla 24, el 0% de los
encuestados manifiesta que los funcionarios casi nunca ofrecen una atencion oportuna
ante solicitudes, quejas o sugerencias presentadas por los ciudadanos de la Provincia de
Yungay. Estos hallazgos ponen en evidencia una gestion estratégica deficiente dentro de
la institucién. En esa linea, Ramos (2020) llevé a cabo una investigacion cuyo objetivo
fue analizar la relacién entre la planificacion estratégica y la gestion en el area 60
metropolitana de Santa Maria, donde concluy6 que operar de manera aislada constituye
un error significativo para las entidades publicas, considerando que el Estado ha
establecido un organismo encargado de coordinar los procesos de planificacion,

monitoreo y evaluacion en todas las instituciones publicas a nivel nacional.

De forma parecida, Porfirio y Huamani (2022) centraron su estudio en la relacion entre
la gestion estratégica funcional y la calidad de servicio en la casona montecristo de
Arequipa los autores destacaron la necesidad de aplicar estrategias funcionales que

involucren activamente a todo el personal administrativo asignando que comprendan con
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claridad sus funciones y aporten al fortalecimiento y la calidad de servicio ofrecido al
publico

Por parte de Ochoa (2018) subraya la importancia de una investigacion estratégica
eficiente como elemento clave para mejorar la calidad de los servicios. En su anélisis del
Ministerio de Salud Il Lima Sur, recomienda establecer un plan estratégico que integre
procesos de orientacién, diagndstico, identificacion y ejecucion de mejoras constantes,
asi como la revision estratégica del area de compras internas y externas, con el fin de
disefiar propuestas que favorezcan la mejora continua de la gestion institucional.

En conjunto, todos estos estudios coinciden en sefialar que el uso de estrategias enfocadas
en la motivacion, el analisis organizacional y la participacion activa del personal
administrativo permite capitalizar oportunidades y minimizar amenazas del entorno. Esto
contribuye significativamente al fortalecimiento de la gestion organizacional, impulsando

la productividad y promoviendo mejoras sostenidas en la administracién municipal.
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5. Conclusiones y recomendaciones
Conclusion
Se observa que el nivel de gestion estratégica en la Municipalidad Provincial de Yungay
continla siendo limitado, ya que los funcionarios presentan deficiencias en la
comunicacion de los objetivos institucionales, en el liderazgo estratégico y en la
supervision administrativa, 1o que impacta de manera negativa en la efectividad del
proceso de tomar decisiones.
Asimismo, la calidad de los servicios municipales evidencia diversas falencias, pues los
ciudadanos perciben carencias en la empatia, la confianza, la amabilidad y la atencion
personalizada, reflejando un bajo desarrollo de habilidades en el personal administrativo.
El andlisis de investigaciones previas demuestra que una gestion estratégica adecuada esta
directamente vinculada con la mejora de la eficiencia, la eficacia y la satisfaccion de los
usuarios; en consecuencia, la ausencia de modelos estratégicos en la Municipalidad de
Yungay obstaculiza el logro de los objetivos institucionales.
En este sentido, una gestion estratégica sélida, sustentada en la planificacion, el liderazgo,
La comunicacién y la supervision contribuird a optimizar la calidad de los servicios
locales fomentan la transparencia en los procedimientos administrativos y mejorando las

habilidades del personal.
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Recomendaciones

Implementar un plan integral de gestion estratégica municipal que establezca metas
definidas indicadores de control y mecanismos de evaluacion periodica promoviendo la
intervencion activa de todos los funcionarios en los procesos de toma de decisiones.
Desarrollar programas permanentes de capacitacion enfocados en liderazgo,
comunicacion efectiva, trabajo colaborativo y atencion al ciudadano, con el proposito de
fortalecer las capacidades y el rendimiento de los trabajadores administrativas.
Incorporar herramientas tecnologicas y plataformas virtuales de gestion que garanticen la
transparencia en los procesos administrativos, optimicen la eficiencia en la atencion y
fortalezcan la interaccion con los usuarios de la provincia.

Promover una cultura institucional orientada a la mejora continua, sustentada en la
motivacion del personal, la supervision eficaz y la retroalimentacion ciudadana a través

de mecanismos de quejas, sugerencias y encuestas de satisfaccion.
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7. Anexos

Operacionalizacion de variables
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V.1 DEFINCION DIMENSION [INDICADORES ITEMS
OPERACIONAL
Es el arte y la ciencia de Planeamiento
VARIABLE [formular, implementar y | Formulacion | Estratégico
INDEPENDIENT| evaluar decisiones de | Estratégica
E GESTION | diferentes Sistema de
ESTRATEGICA y
funcionalidades y que, a Gestion
través de la formulacion
estratégica, Objetivos
implementacion Estratégicos
estratégica, decisiones
estratégicas 'y  un Comunicacion
sistema de control | Implementa
estratégico cién N Responsabilidad
permitira a la Estratégica
organizacion alcanzar
sus objetivos.
Trabajo en
equipo
Liderazgo
Decisiones | estratégico
Estratégicas
Habilidades
estratégicas
Capacidad
decisoria
Supervision 10.
Sistema de | Administrativa
Control
Estratégico | Auditoria 11.
Interna
Auditoria 12.
Externa
V.2 DEFINICION DIMENSION (INDICADORES ITEMS
OPERACIONAL ES
Es el grado en el Motivacion 1.
que un servicio Liderazgo




VARIABLE
DEPENDIENTE
CALIDAD DE
SERVICIOS

satisface 0
sobrepasa las
necesidades 0
expectativas que el

cliente tiene

respecto al servicio
a través del
liderazgo,
habilidades
comunicacionales,

interaccion
personal y vocacion de
servicios en la

cual se podra medir
el nivel de calidad
que ofrece la
Municipalidad
Provincial de Yungay

Capacidad 2.
Compromiso 3.
Habilidades Desarrollo 4,
comunicativ personal
as Conocimiento 5.
Empatia 6.
Interaccion Trato personal 7.
personal Confianza 8.
resolucion de 9.
problemas
Amabilidad 10.
Vocacion . —
q Satisfaccion 11.
e
servicios
Atencion 12.
oportuna
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Anexo 2:

MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS OBJETO DE ESTUDIO METODOLOGIA
Tipo:
Descriptiva correlacional

Obijetivo general. Disefio:

1. Describir la relacion que existe entre No experimental, de corte
la Gestion estratégica y la calidad de transversal y correlacional
servicios en la Municipalidad Poblacion:

Provincial de Yungay- 2025, oblacion:
¢Qué nivel de “La gestion

Gestion estratégica y
calidad de servicios
de la Municipalidad

Provincial de
Yungay- 2025

relacion existe
entre la gestién
estratégica y la
calidad de
servicios en la
Municipalidad
Provincial de
Yungay, 2025?

Obijetivos especificos.

1.

Determinar el nivel de la Gestion
estratégica en la Municipalidad
Provincial de Yungay-2025.

Detallar el nivel de calidad de servicios
que brinda la Municipalidad Provincial
de Yungay-2025.

Sugerir que la aplicacién de una
eficiente gestion estratégica mejoraria
la calidad de servicios en la
Municipalidad Provincial de Yungay-
2025

estratégica se
relaciona
significativamente
con la calidad de
servicios en la
Municipalidad
Provincial de
Yungay, 2025”

“La gestion estratégica y
la calidad de servicios”

86 empleados

Muestra:
A través del muestreo
aleatorio simple, el cual

quedo en 50 trabajadores

Técnica:
la encuesta

Instrumento:
cuestionario

validada por el juicio de
expertos.
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Se entiende que la
gestion administrativa
es dirigida al servicio
que se brinda a los
usuarios para
satisfacer las
necesidades.

estratégica,  decisiones
estratégicas y un sistema
de control estratégico
permitira a la
organizacion alcanzar sus
objetivos

DEFINCION DEFINCION ITEMS
V.1l I[CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSION [INDICADORES
BATET (2011), Es el arte y la ciencia de |[Formulacion [Planeamiento 1. ¢Los funcionarios hacen conocer
GEs @firma  “es  la formular, implementar y [Estratégica  [Estratégico frecuentemente a los trabajadores cual es su
T10 diligencia de ayuda o fvaluar  decisiones de _ ____ |mision para la mejora de servicios?
N (e atencion publica: diferentes Sistema de Gestion 2. ¢Los funcionarios trabajan en funcion a un
EST |que puede brindar la [funcionalidades y que, a sistema de gestion eficiente?
RAT empresa para atender ftravés de la formulacion Objetivos 3. ¢Los funcionarios informan a los
EGI |los servicios de los [estratégica, Estratégicos trabajadores de los objetivos estratégicos
CA lusuarios o clientes”, implementacion institucionales?

Implementacio
n Estratégica

Comunicacion
organizacional

4. ¢Los funcionarios desarrollan  ung
comunicacion fluida con los trabajadores en |
gestion municipal?

Responsabilidad

5. ¢Los funcionarios comparten
responsabilidades en la toma de decisiones
institucionales?

Trabajo en equipo

6. ¢Los trabajadores conocen de la politica del
trabajo en equipo?

Decisiones
Estratégicas

Liderazgo estratégico

7. ¢Los funcionarios demuestran liderazgo
estratégico en las decisiones institucionales?

Habilidades
estratégicas

8. ¢Se demuestran habilidades estratégicas en
los trabajadores municipales?

Capacidad decisoria

9. ¢Los funcionarios demuestran capacidad
decisoria para la resolucién de problemas?

Sistema de
Control
Estratégico

Supervision
administrativa

10. ¢ Los funcionarios colaboran en la
realizacion de la supervision administrativa
eficientemente?

Auditoria Interna

11. ;La oficina de auditoria interna informan
de sus hallazgos de manera, verdadera y
fehaciente?

Auditoria Externa

12. ;Los resultados de la auditoria externa se
informa a los usuarios de la provincia de
Yungay?
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Anexo 3: MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE GESTION ESTRATEGICA
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIOS

DEFINICION DEFINICION ITEMS
V.2 [CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
Alcaraz 'y Martinez [Es el grado en el que un Motivacion 1. ¢percibe usted motivacion en los funcionarios de la
CALI (201'2)_, la calidgd de [servicio satisface o Municipalidad Provincial de Yungay?
DAD | Servicio es garantizar la sobrepasa las | Capacidad 2. ¢Los funcionarios demuestran capacidad de gestion en sus
DE ate?_mon y cuando  se |necesidades o [Liderazgo puestos de trabajo?
realiza esto nos - - - — . -
SERV| - nsformamos en expectativas  que el Compromiso 3. ¢ Los funcionarios asumen el compromiso de ejecutar el
ICIO organizaciones eficaz, ya cliente tiene respecto al presupuesto del estado en su provincia?
S ' 7~ Iservicio a través del Desarrollo 4. ¢ Los funcionarios demuestran desenvolvimiento en la atencion
que presentamos ambas |. o ersonal ;
clausulas Ilderazgo, _ habilidades 3 p brindada?
de cOmunicacionales, Habilidades Conocimiento 5. ¢los funcionarios demuestran dominio y conocimiento en sus

irreemplazables
interrogar y atender, se
debe permanecer con
toda la organizacion en
pie ya que también son
participes de esto y
conjuntamente la
organizacion tiene un
gran papel fundamental
para mejorar los
resultados, que  se
requiere la capacidad de
todos los colaboradores.

interaccion personal y
vocacion de servicios
en la cual se podréa
medir el nivel de
calidad que ofrece la
Municipalidad Distrital
de Huaura

comunicativas

distintas areas administrativas?

Empatia

6. ¢Los funcionarios demuestran empatia y se preocupan por los
intereses de los usuarios de la provincia de Yungay?

Trato personal

7. ¢Los funcionarios expresan cortesia y respeto en sus
labores cotidianas?

Interaccion Confianza 8. ¢ Los funcionarios brindan la confianza suficiente para que el
personal usuario quede satisfecho con la atencién recibida?
Resolucién de  |9. ;Los funcionarios demuestran interés en solucionar
problemas problemas de los usuarios de la provincia de Yungay?
\ocacion de Amabilidad 10. ¢ Los funcionarios brindan amabilidad y atencion
servicios personalizada a los usuarios de la provincia de Yungay?

Satisfaccion

11. ;Se siente usted satisfecho por los servicios basicos que brinda la
Municipalidad Provincial de Yungay?

Atencion
oportuna

12. ¢ Los funcionarios brindan atencion oportuna frente a solicitudes

de quejas y sugerencias de los usuarios de la provincia de Yungay?
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I. Informacion

UNIVERSIDAD SAN PEDRO

General.

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

NOMBRES Y APELLIDOS DEL VALIDADOR: MG. CPC. BEGAZO CERNA GUSTAVO ALEXIS

Fecha: agosto 2025

Nombre del instrumento evaluado: CUESTIONARIO

Autores del instrumento: Vega Silva Florentina Lourdes y Pefia Garcia Meli.

Especialidad: CONTABILIDAD

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion sobre el instrumento de la

investigacidn titulada:
GESTION ESTRATEGICA Y CALIDAD DE SERVICIOS EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE

YUNGAY, PERIODO 2025

El cual debe calificar con una valoracidn correspondiente a su opinidn respecto a cada criterio formulado.

1. Aspectos a evaluar:

Indicadores de Deficiente| Regular Bueno Muy Excelente
evaluacion del Criterios cualitativos - cuantitativos Bueno
documento (1-9) (10-13) (14-16) (17-18) (19-20)
Claridad ¢ Est& formulado con lenguaje apropiado? 18
Objetividad | ;Esta expresado con conductas 18
observadas
Actualidad ¢adecuado al avance de la ciencia 'y 18
calidad?
Organizacion | ¢Existe una organizacion logica del 19
instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 19
calidad?
Intencionalidad| ¢Adecuado para cumplir con los
objetivos?
Consistencia | ¢Basada en el aspecto tedrico cientifico 19
del
tema de estudios?
Coherencia | ¢Entre las hip6tesis, dimensiones e 18
indicadores?
Propdsito ¢ Las estrategias responden al propdsito 18
de
estudio?
Conveniencia | ¢Genera nuevas pautas para la 18
investigacion
y construccion de teorias?
Sumatoria parcial 108 57
Sumatoria Total 165
Valoracidn cuantitativa (Sumatoria Total x 0.825
0.005)
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Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el intervalo
respectivo y escriba sobre el espacio el resultado

Intervalos Resultados

0,00 - 0,49 Validez nula
0,50-0,59 Validez muy baja
0,60 -0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80-0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

Coeficiente de Validez

Validez Buena

1
0.825 —

Nota: El instrumento podré ser considerado a partir de una calificacion aceptable

hesssns ssausssasssen:
" CPC. PegazyCorpa Gastave Alexis
MAT. W08 - 3897

Mg. CPC. Begazo Cerna Gustavo
Alexis DNI: 70891840
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS

VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

I. Informacion General.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL VALIDADOR: Mg. CPC. Enrique Silverio

Chavez Mesias Fecha: agosto 2025 CONTABILIDAD

Especialidad:

Nombre del instrumento evaluado: CUESTIONARIO

Autores del instrumento: Vega Silva Florentina Lourdes y Pefia Garcia Meli.

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion sobre el

instrumento de la investigacion titulada:

GESTION ESTRATEGICA Y CALIDAD DE SERVICIOS EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE YUNGAY, PERIODO 2025
El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su opinion respecto a cada criterio

formulado.

I1. Aspectos a evaluar:

estudio?

Indicadores Deficiente| Regular | Bueno Muy | Excelente
de evaluacion|  Criterios cualitativos - Bueno
cuantitativos (1-9) (10-13) | (14-16) | (17-18) | (19-20)
del
documento
Claridad | ¢Esta formulado con lenguaje 17
apropiado?
Objetividad | ¢Esta expresado con conductas 18
observadas
Actualidad | ¢adecuado al avance de la ciencia y 19
calidad?
Organizacion| ¢Existe una organizacion l6gica del 17
instrumento?
Suficiencia | ¢Valora los aspectos en cantidad y 17
calidad?
Intencionalida| ¢Adecuado para cumplir con los 19
d objetivos?
Consistencia | ¢Basada en el aspecto teérico
cientifico del 18
tema de estudios?
Coherencia | ¢Entre las hipdtesis, dimensiones e 19
indicadores?
Propdsito ¢Las estrategias responden al
proposito de 19
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Conveniencia

¢Genera nuevas pautas para la

investigacion 19
y construccion de teorias?
Sumatoria parcial 87 95
Sumatoria Total 182
Valoracidn cuantitativa (Sumatoria Total x 0.91

0.005)
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Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

1. Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en el
intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el resultado

Coeficiente de Validez

Intervalos Resultados

1
0,00-0,49 Validez nula 0.91 ] i

Validez Buena

0,50-0,59 Validez muy baja
0,60-0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80-0,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: El instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable

@ /: ell A Wiy .--‘I.( ":
v S .

et v vy,

CPC. ENRIGUE §. CHAVES e

Mg.CPC. Enrique Silverio Chavez Mesias
DNI: 43538803
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

. Informacion General.

NOMBRES Y APELLIDOS DEL VALIDADOR: MG. CPC. HUERTA PLACIDO JHULISA

MELISSA

Fecha: agosto 2025

Especialidad: CONTABILIDAD
Nombre del instrumento evaluado: CUESTIONARIO
Autores del instrumento: Vega Silva Florentina Lourdes y Pefia Garcia Meli.

FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y ADMINISTRATIVAS
\@5/ VALIDEZ DE INSTRUMENTOS POR JUICIO DE EXPERTOS

Teniendo como base los criterios que a continuacion se presenta, requerimos su opinion

sobre el instrumento de la investigacion titulada:

GESTION ESTRATEGICA Y CALIDAD DE SERVICIOS EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE YUNGAY, PERIODO 2025

El cual debe calificar con una valoracién correspondiente a su opinién respecto a cada criterio

formulado.

I1. Aspectos a evaluar:

0.005)

Indicadores de Deficiente | Regular Bueno Muy Excelente
evaluacion del Criterios cualitativos - cuantitativos Bueno
documento (1-9) (10-13) (14-16) (17-18) (19-20)
Claridad ¢Esta formulado con lenguaje apropiado? 18
Objetividad | ¢Esta expresado con conductas observadas 18
Actualidad ¢adecuado al avance de la ciencia'y 18
calidad?
Organizacion | ¢Existe una organizacion logica del 19
instrumento?
Suficiencia ¢Valora los aspectos en cantidad y 19
calidad?
Intencionalidad | ¢Adecuado para cumplir con los objetivos? 19
Consistencia | ¢Basada en el aspecto teorico cientifico del 18
tema de estudios?
Coherencia ¢Entre las hipétesis, dimensiones e 19
indicadores?
Propo6sito ¢ Las estrategias responden al proposito de 19
estudio?
Conveniencia | ¢Genera nuevas pautas para la 19
investigacion
y construccion de teorias?
Sumatoria parcial 72 114
Sumatoria Total 186
Valoracién cuantitativa (Sumatoria Total x 0.93
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Aporte y/o sugerencias para mejorar el instrumento

Calificacion global: Ubicar el coeficiente de validez obtenido en
el intervalo respectivo y escriba sobre el espacio el resultado

1
0.93 | —

Intervalos Resultados
0,00-0,49 Validez nula
0,50-0,59 Validez muy baja
0,60-0,69 Validez baja
0,70-0,79 Validez aceptable
0,80-10,89 Validez buena
0,90-1,00 Validez muy buena

Nota: El instrumento podra ser considerado a partir de una calificacion aceptable

M\D

Mg. CPC. Huerta Placido Jhulisa Melissa
Y PUDNI: 70214317

FPC 'J};ulisa MelissaAHuerta Placido
Mat. N° 08 - 3069
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Coeficiente de Validez

Validez Buena
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UNIVERSIDAD SAN PEDRO

REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA PUBLICACION DE DOCUMENTOS DE INVESTIGACION

1. Informacién del Autor

‘ . | F— g

‘ PENA GARCIA MELI LICERIA 72515213 imehhcerlap@gmaﬂ.wm

| Apellidos y Nombres DNI | Correo Electrénico |
2. Tipo de Documento de Investigacion

} X | Tesis ‘ Trabajo de Suficiencia Profesional | Trabajo Académico ‘ Trabajo de Investigacién

Grado Aca o Titulo Profesional '
Bachiller itulo Profesional Titulo Segunda Especialidad

Maestria Doctorado

X
Titulo del Documento de Investigacion

Gestidn estratégica y calidad de servicios de la Municipalidad
Provincial de Yungay, periodo 2025

CONTABILIDAD

6. Tipo de Acceso al Documento
| X | Abierto o Pablico * finfo-eu-repo/semantics/openAccess) I Acceso restringido ¢ finfoeu i i o]

[*] En caso de restringido sustentar motivo

A. Originalidad del Archivo Digital

Por el presente dejo constancia que el archivo digital que entrego a la Universidad, es la version final del trabajo de
investigacion sustentado y aprobado por el Jurado Evaluador y forma parte del proceso que conduce a obtener el grado
académico o titulo profesional.

B. Otorgamiento de una licencia CREATIVE COMMONS
El autor, por medio de este documento, autoriza a la Universidad, publicar su trabajo de investigacién en formato digital
en el Repositorio Institucional Digital, al cual se podré acceder, preservar y difundir de forma libre y gratuita, de manera
integra a todo el documento. ©
Lugar Dia Mes Afo
Chimbote 03 febrero 2026

Huella Digital

Firma

Importante

UNIVERSIDAD SAN PEDRO | Repositorio Institucional Digital
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| 2. Tipo de Documento de Investigacion
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Bachiller Titulo Profesional Titulo Segunda Especialidad Maestria | Doctorado

4. Titulo del Documento de Investigacion

Gestion estratégica y calidad de servicios de la Municipalidad Provincial de
Yungay, periodo 2025
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| 6. Tipo de Acceso al Documento
jX Abierte o Pablico * (info:eu-repo/semantics/openAccess) I Acceso restringido ¢ finfoeu i i gl

‘ [*] En caso de restringido sustentar motivo

A. Originalidad del Archivo Digital

Por el presente dejo constancia que el archivo digital que entrego a la Universidad, es la version final del trabajo de
investigacion sustentado y aprobado por el Jurado Evaluador y forma parte del proceso que conduce a obtener el grado
académico o titulo profesional.

B. Otorgamiento de una licencia CREATIVE COMMONS

El autor, por medio de este documento, autoriza a la Universidad, publicar su trabajo de investigacién en formato digital
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