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Introduccion

La investigacion titulada Planificacion y Calidad de Servicios Publicos en la
Municipalidad Provincial de Chanchamayo — 2022. El objetivo de este estudio es establecer la
relacion que existe entre la planificacion y calidad de servicios pablicos en la Municipalidad
Provincial de Chanchamayo en el afio 2022. Presenta como hipétesis: Existe relacion
significativa entre la planificacion y calidad de servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de Chanchamayo en el afio 2022. La metodologia de investigacion fue de tipo bésica,
de nivel correlacional, de disefio no experimental. Recurre al método cientifico como principal
guia de investigacion, se apoya en la técnica de la encuesta y empleard el cuestionario como
instrumento de investigacion. El contenido de estudio, se divide en cinco capitulos, de acuerdo
al siguiente detalle: Capitulo I, se plantea, sistematiza y formula el problema, determinando el
objetivo general y los especificos, las justificaciones; delimitaciones del trabajo de
investigacion. En el Capitulo 11, se desarrolla el marco tedrico, compuestos por los antecedentes
internacionales y nacionales, las bases tedricas de acuerdo a las variables y dimensiones de
estudio, la definicion de conceptos relacionados a la investigacion, el planteamiento de las
hipétesis (general y especificos) y la operacionalizacion de las variables. En el Capitulo 111, se
desarrolla el método, el tipo, el nivel, el disefio, la poblacion y la muestra de estudio, las técnicas
de recoleccion y analisis de datos. En el Capitulo 1V, se muestra la metodologia a emplearse en
la investigacion; y finalmente en el Capitulo V, se expone los resultados de la recoleccion de

datos, la discusion, conclusiones y recomendaciones.

Los autores.
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Resumen

La presente tesis titulada Planificacion y calidad de servicios publicos en la

Municipalidad Provincial de Chanchamayo — 2022, pretende resolver el siguiente problema.

Se propone como objetivo: Establecer la relacion que existe entre la planificacion y
calidad de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio 2022,
en contra respuesta al problema planteado, la metodologia de la investigacion especifica fue el
hipotético deductivo, la poblacién fue 82 trabajadores igual que la muestra al ser un censo, la
técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario, como resultados descriptivos
encontramos que la variable planificacion se encuentra en un nivel regular (78.05%) y la
variable calidad de servicio se encuentra en un nivel medio (60.98%), se llegé como conclusion
general: que existe una relacion muy alta (0,935) la planificacion y las relaciones con los
trabajadores con un p-valor < 0.0001 por lo cual se prueba la hipétesis de trabajo: Existe
relacion significativa entre la planificacion y calidad de servicios publicos en la Municipalidad

Provincial de Chanchamayo en el afio 2022.

Palabras Clave: Planificacion, calidad de servicio publicos.
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Abstract

This thesis entitled Planning and quality of public services in the Provincial

Municipality of Chanchamayo - 2022, aims to solve the following problem.

The objective is proposed: Establish the relationship that exists between the planning
and quality of public services in the Provincial Municipality of Chanchamayo in the year 2022,
in response to the problem posed, the specific research methodology was the hypothetical
deductive, the population was 82 workers the same as the sample being a census, the technique
was the survey and the instrument was the questionnaire, as descriptive results we found that
the planning variable is at a regular level (78.05%) and the quality of service variable is at a
medium level (60.98%), the general conclusion was reached: that there is a very high
relationship (0.935) between planning and relationships with workers with a p-value < 0.0001,
for which the working hypothesis is tested: There is a significant relationship between planning

and quality of public services in the Provincial Municipality of Chanchamayo in the year 2022.

Keywords: Planning, quality of public services.
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Capitulo |

. Planteamiento del Problema
1.1  Descripcion de la realidad problematica
Para realizar una buena planificacion de la organizacion es importante conocer en primer lugar
el punto en el que se encuentra la organizacion en lo que respecta a la calidad de sus servicios,
cémo los ofrece a sus usuarios, qué desean éstos y queé necesitan. Lo primero que hay que hacer
es conocer y comprender a la organizacién y a la comunidad a la que sirve. Cada organizacion
es distinta, ya que sirve a las necesidades de usuarios diferentes. Una vez conocidas las
necesidades de los mismos, se puede realizar una planificacion para llegar a formular un plan
que conduzca a la implementacion de la calidad en sus servicios.
A nivel internacional, los mercados estan sufriendo por los diversos cambios del siglo XXI que
cada vez son més exigentes, en donde la planificacion es relevante como método o proceso de
mitigacion de riesgos de mercado y como estrategia de reingenieria constante y adaptable a las
nuevas necesidades de los clientes. Esta viene a tener importancia, porque viene a ser uno de
los factores fundamentales al momento de justificar decisiones a largo plazo, es por ello que se
dice que es necesaria para las organizaciones que quieren incursionar en otros mercados y mas
aun en los mercados internacionales porque sirve como guia y pone un horizonte a las
organizaciones.
Salazar & Gerardo, (2006) menciona que “la planificacion son pasos en el cual ayuda para la
toma de decisiones ya que permite saber todo lo de la empresa”, también se le conoce como un
proceso administrativo porque permite elaborar estrategia para las organizaciones y se plantea
un modelo de objetivo y metas dentro de las organizaciones.
Costa (2006), opina que la planificacion desde el punto de vista administrativo es la primera

funcion porque sirve de base para las demas funciones administrativas. Agrega que esta funcion
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determina por anticipado cuéles son los objetivos que deben cumplirse y que debe hacerse para
alcanzarlos; por ende, define la planificacién como un modelo tedrico para actuar en el futuro,
donde se establecen los objetivos y se detallan los planes necesarios para alcanzarlos de la mejor
manera posible. Con la planificacion se determina a donde se pretende llegar, qué debe hacerse,
cdémo, cuéndo y en qué orden debe hacerse.

Zivkovi¢ et al. (2019), nos mencionan que, la calidad del servicio municipal, desde el punto de
vista de los clientes, no es satisfactoria, es decir, existen brechas significativas entre las
expectativas de los clientes y su percepcion de cada determinante de la calidad del servicio,
especialmente la confiabilidad y responsabilidad.

Eriksson et al. (2017). Manifiestan que, la calidad de los servicios se genera con la satisfaccion
de las necesidades y expectativas del cliente o ciudadano, el estado lo realiza a través de
diferentes organismos y en sus normas vigentes. No obstante, la gestién de los gobiernos
municipales en los diferentes paises es deficiente para brindar un buen servicio de calidad.

La innovacién se esta convirtiendo en estos finales de tiempo en un aliciente de cambio para
muchas instituciones publicas de los paises méas representativos de Europa o0 América del Norte,
poniendo por delante el desarrollo de gobiernos basados en la transformacién desde los locales,
centrales, hasta los nacionales tomando como punto de partida la sistematizacion de los
procesos con el uso de la tecnologia.

La planificacion no es la panacea para el desarrollo, pero si es una de sus herramientas
esenciales. Construir un pais sin ordenarla es condenarlo al fracaso o, por lo menos, a una
acumulacién de problemas y de costos econdmicos, sociales y ambientales innecesarios. De
hecho, sin una buena planificacion la obra se hace con un sinfin de vaivenes, con pasos para
delante y otros para atrds y muchos a todos lados. Es como construir un edificio sin plano. Es

caro y muy peligroso.
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Dourojeanni (2016). Pregunta si en el Peru existe planificacion o planeamiento, puede parecer
insultante. Responderan que existe el Centro Nacional de Planeamiento (CEPLAN) que recibio
premios internacionales por la alta calidad de sus productos. Afiadiran que el Sistema Nacional
de Planeamiento Estratégico esté aplicando el “Plan Bicentenario: el Peru hacia el 2021” y que
el Sistema Nacional de Inversién Publica (SNIP) lo complementa. Dirdn, asimismo, que existe
el Acuerdo Nacional y recordaran, también, que hay planes de desarrollo (concertado y no
concertado) regional y municipal, planes sectoriales y subsectoriales, presupuestos
participativos, ordenamiento territorial, saneamiento, etc., etc. Y eso es verdad. Todos esos
planes estan impresos sobre miles de metros cubicos de papel.

El Peru, se caracteriza por ser un pais con muchos recursos naturales, que no han sido
administrados apropiadamente por los gobiernos, lo que no ha ayudado a conseguir el desarrollo
esperado expresado en un mayor bienestar para la sociedad. La existencia de elementos de
planificacién y presupuesto no han ayudado en la mejora de la administracion publica ya que
su sola presencia no basta para mejorar la gestion; se acepta como una condicidn necesaria pero
no suficiente (Bonari, Gasparin, Diéguez y Sanchez 2015). (Bonari et. al. 2015).

Durante los ultimos afios en el Per( la calidad de servicio en nuestro pais no ha sido un tema de
suma importancia porque tampoco se contaba con una carrera de Marketing y segun el sistema
Nacional de Evaluacion (2018) a partir de afios 90 recién poco a poco ha ido mejorando el tema
de servicio y la atencién a los consumidores y se pudo notar que cada Universidad e Instituto
han implementado esta carrera y es asi que cada empresa va mejorando las distintas ramas que

tiene esta carrera y dentro de ello se encuentra nuestras variables.

En la provincia de Chanchamayo, conforme a las denuncias de algunos pobladores, expresan
que en reiteradas ocasiones existen funcionarios de la administracion publica, que carecen de

experiencia profesional y muchas veces no cuentan con el perfil profesional necesario para
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ocupar diversos cargos publicos. (Plataforma digital Unica del Estado, 2022). Hecho que
conlleva a indicar el malestar de la poblacion en las diversas atenciones de entidades publicas,
quienes no llevan a cabo una planificacién adecuada y por ende no brindan una buena calidad

de servicio.

Por lo expresado y segun la investigacion de Tapia (2016), citado en Gala y Lopez (2022)
expresan que la aprobacién de una gestion es el resultado de la suma de varios procesos por los
que pasa el usuario; por lo tanto, las mejoras que pudieran hacerse en una organizacion tienen
que ser pensando en la satisfaccion del usuario. Esto conlleva a que los funcionarios y
trabajadores publicos deben tener en cuenta que el usuario es la base fundamental por el cual

brindan un servicio que beneficia y enriquece a si misma. Pag.19.

Por lo tanto, a través de esta investigacion podremos conocer la relacion que existe entre la
planificacién y la calidad de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo

— 2022, analizando lo indicado en la tabla siguiente:

Tabla 1
Causas, sintomas y pronostico de la problemética
Causas del problema

Sintomas del problema Prondstico del problema

Realizacion de cambios

Falta de decisiones

Un mal manejo de la

rapidos y sin sobre atencion al gestion produce una mala
planeamiento por parte usuario. planificacion y esto
de la gestion. e Lagestion se ve seguiré produciendo fallas
e Fallasdela afectada por la en la calidad de servicio.
comunicacion entre los planificacién
equipos. inadecuada.
e Faltade e Fallas en los procesos
estandarizacion de los operacionales.
procesos. e Falta de inversiones
e Faltadeun para una mejor

Nota

presupuesto adecuado.
La municipalidad no
desarrolla un
diferencial para
construir credibilidad

: Elaboracion propia

atencion.

Falta de desarrollo del
potencial de los
trabajadores.
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Delimitacion del problema

Delimitacion espacial: La investigacion se llevaré a cabo en la Municipalidad Provincial
de Chanchamayo.

Direccién: Calle Callao N°. 245 - Teléfono: (064)-531143 La Merced Chanchamayo —
Perd.

Delimitacion temporal: El levantamiento de la data estadistica se realizara en el segundo
semestre del afio 2022.

Delimitacion conceptual o tematica: La investigacion estara enmarcada en los
constructos tedricos de la planificacion y la calidad de servicio que son parte de la teoria

de la administracion.

Formulacion del problema

Problema general
¢Cudl es la relacion que existe entre la planificacion y calidad de servicios publicos en

la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio 2022?

Problemas especificos
PE1. ;Cudl es la relacion que existe entre la planificacion estratégica y calidad de

servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio 2022?

PE2. ;Cudl es la relacion que existe entre la planificacion téctica y calidad de servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio 2022?

PE3. ¢(Cudl es la relacion que existe entre la planificacion operativa y calidad de

servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio 20227
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1.4 Justificacion de la investigacion

1.4.1 Justificacion social
La presente investigacion tendra relevancia para la sociedad, mejorando los procesos de
planificacion y la calidad de servicios de su entorno ya que en la sociedad hay empresas
que sufren de baja productividad, debido a que no le dan la importancia necesaria a las
causas que lo producen, aunque facilmente desde afuera de la organizacién se observa
que no existe otro motivo mayor que la mala calidad de servicio de los colaboradores
de la Municipalidad de Chanchamayo. Cuando estos servicios funcionan eficazmente
satisfacen las necesidades reales de la comunidad y tienen un impacto directo en la
calidad de vida de los ciudadanos, brindando asi el desarrollo y el bienestar de cualquier

sociedad.

1.4.2 Justificacion tedrica
En el presente trabajo de investigacion haré uso de las diversas teorias, principios,
elementos, caracteristicas del desempefio laboral y la motivacion que conllevara a
describir la relacion que existe entre la planificacion y calidad de servicios en la

Municipalidad Provincial de Chanchamayo.

1.4.3 Justificacion metodoldgica
La presente investigacion se hara uso del método general, de método especifico
hipotético deductivo, de tipo basica, de nivel correlacional, de disefio no experimental,

hara uso de la técnica de la encuesta y aplicara el instrumento cuestionario

1.5 Objetivos de la investigacion
1.5.1 Objetivo general
Establecer la relacion que existe entre la planificacion y calidad de servicios publicos

en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio 2022.
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1.5.2 Objetivos especificos
O1. Establecer la relacion que existe entre la planificacion estratégica y calidad de

servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio 2022.

O2. Establecer la relacion que existe entre la planificacion tactica y calidad de servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio 2022.

0.3 Establecer larelacion que existe entre la planificacion operativa y calidad de servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio 2022.
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Capitulo 11
1. Marco Teorico

Antecedentes

Internacionales

Castillo et al., (2020) Articulo de Ciencia México: “Calidad de los Servicios
Municipales desde la Perspectiva Ciudadana ™. El objetivo es describir la calidad de los
servicios municipales desde la perspectiva de los ciudadanos, la metodologia utilizado,
es el disefio basico, no experimental, descriptivo, la muestra es de 157 ciudadanos, y las
técnicas adoptadas son la encuesta y el cuestionario. Los resultados muestran que la
calidad del servicio municipal se caracteriza desde el punto de vista ciudadano por el
modelo SERVQUAL, el 42,2% de los ciudadanos considera que DEA y TED tienen
elementos tangibles, por otro lado, confiabilidad 53,1%, capacidad de respuesta 45,5%,
seguridad 52,7%, y Empatia 48.1% mencionaron que eran ADD y ADA. Los nodos
clave de gestion que dificultan la calidad del servicio incluyen: monitoreo inadecuado
del servicio, compresién de usuarios, dificil resolucion de reclamos, atencién virtual
insuficiente, instalaciones no modernas, etc. En conclusion, se recomienda realizar una
propuesta innovadora en la gestion de la calidad del servicio municipal del distrito de
Morales, tomando en cuenta los nudos criticos identificados en la presente investigacion

que pueda dar solucion a esta problematica.

Moreira & Orozco, (2019). “Explicacion de la Calidad del Servicio en los Gobiernos
Auténomos Descentralizados. Nuevos Conceptos en la Administracion Publica”. El
objetivo es explicar el nuevo concepto de calidad de servicio en el contexto de la
administracion publica ecuatoriana, partiendo del Gobierno Autonomo Descentralizado

(GAD) del Estado Chone, Provincia Manabi, Ecuador; dada la configuracion del disefio



24

del estudio, la metodologia es el método mixto. (cualitativa y cuantitativa), se basa en
la observacion directa y analitica, con un grado de investigacion descriptiva, documental
y de campo; el disefio permite el uso de herramientas de recoleccion de datos como
entrevistas en profundidad y encuestas; la muestra estd compuesta por personas
relevantes que proporcionaron colaboradores relevantes en esta direccion, Métodos de
Interpretacion Soporte Técnicas de Andlisis de Resultados. Uno de los principales
hallazgos es una debilidad conceptual en torno a los temas de calidad, en los que no se
interioriza la importancia de la cultura organizacional. La conclusién més destacada es
que la interpretacion de la calidad por parte de los actores sociales (gestores y usuarios)
debe ser parte de la cultura local. Mientras esta cultura no esté arraigada en el ADN
social y mucho menos en la préctica de las instituciones publicas, las condiciones para
un servicio publico de calidad estan lejos de ser modelos para las futuras generaciones

de organizaciones cuya premisa sea la utilidad de la sociedad y ciudadano.

Cumbal & Arias (2019). “Plan para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion de
los usuarios en el gobierno auténomo descentralizado del Municipio de Sucumbios
entre septiembre de 2018 y febrero de 2019”. El Gobierno Autonomo Descentralizado
de Sucumbios es un organismo que asiste a los usuarios en la realizacion de
determinadas actividades en la provincia en cuanto a tramites burocréaticos tributarios,
permisos, etc. Debido a la particularidad de los servicios que brinda esta entidad, sus
deficiencias, objetivo elaborar un plan para desarrollar integralmente este proyecto
aplicando la norma 1SO 9001-2015 para mejorar la calidad del servicio y la satisfaccion
de los usuarios, estas herramientas se utilizan para recopilar los datos necesarios para
diagnosticar de manera integral la calidad del servicio al usuario y proponer posibles

soluciones para administrar mejor la calidad del servicio. El plan de mejora se basa en
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la Capacitacion, y su proposito fundamental es mejorar la calidad, el trato y la
efectividad del servicio y de cara a los usuarios a través de la Capacitacion e incentivos
del capital humano, para que las instituciones puedan alcanzar sus metas y misiones.
Los resultados de esta encuesta apuntan a la falta de calidad del servicio ya que indica
ineficiencia por parte de los funcionarios, falta de espacio fisico y seguridad en el
GADM-S, y falta de empatia percibida por parte de los usuarios. Estas razones se
derivan de la insuficiente satisfaccion de los usuarios y de la necesidad de mejorar los

servicios en beneficio de los funcionarios y de los propios usuarios de los servicios.

Ciroboga et al. (2018) Articulo cientifico Brasil: "Calidad del servicio y su impacto en
el turismo cultural: un estudio de caso de museos municipales"”. El objetivo es medir la
calidad de los servicios de los museos de la ciudad de Guayaquil, segun la percepcion
de los visitantes, mediante un cuestionario basado en un modelo de 24 items.
SERVPERF (Cronin y Taylor, 1992). El método es cuantitativo. La muestra incluye 203
cuestionarios validos. Se concluy6 que los resultados indicaron que, a pesar de los altos
niveles de satisfaccion de los clientes, se debe buscar la mejora continua a través de

directivas de gestion en el lugar de trabajo.

Parodi & Medin. (2018). "Expectativas y Percepciones de los Pacientes sobre la
Calidad del Servicio en Atencion Odontoldgica en los Municipios de Chile". El objetivo
fue conocer las expectativas y percepciones de calidad de servicio entre los pacientes
que realizan tratamiento odontologico en la clinica Chillan Violeta Parra. El método es
cuantitativo. La muestra estuvo conformada por pacientes de la Clinica Chillan Violeta
Parra. Se concluyo que el estudio corresponde a una encuesta transversal en la que se
utilizo la encuesta SERVQUAL para clasificar a los individuos segin sexo, edad,

prondstico de salud, nivel educativo y actividad. Los resultados obtenidos fueron que
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las percepciones no superaron las expectativas de ninguna manera, que los hombres
recibieron mayores expectativas y percepciones que las mujeres, y que las percepciones

sobre la calidad del servicio aumentaron con la edad.

Nacionales

Farro (2022) Tesis de Maestria: "Planificacion Estratégica y Gestiébn Municipal del
Distrito de Namballe". El objetivo es definir la relacion entre el Plan Estratégico del
Distrito de Namballe 2021 y la administracién municipal. Los métodos son cuantitativos
y los tipos de investigacion son basicos, descriptivos y relevantes. Una muestra de 66
trabajadores de la ciudad de Namballe, quienes aplicaron cuestionarios tipo Likert a
cada variable, fue validada por expertos, y la base de datos se elaboré mediante el
software estadistico SPSS. Se concluyd que, entre las variables estudiadas, el coeficiente
de Spearman = 0,161, asi como la planificacion estratégica y la gestion municipal fueron
mayoritariamente inferiores, con 72,7% y 87,9%, respectivamente, segun la evaluacion
de los funcionarios de la ciudad. Por tanto, en base a las opiniones del personal
municipal del &rea, se concluyo que el plan estratégico 2021 del distrito de Namballe no

tiene relacion con la administracion municipal.

Pinchi (2018). Gestion municipal y calidad del servicio de la municipalidad del distrito
de Manantay, provincia de Coronel Portillo, departamento de Ucayali, 2017. La
presente investigacion, se realizo con el objetivo de determinar la relacion de la gestion
municipal y calidad del servicio del en la municipalidad distrital de Manantay, 2017,
estudio que busca ser una referencia para que las autoridades, trabajadores y poblacion
en general conozcan la problematica y puedan aportar soluciones para mejorar este
pujante distrito. La metodologia de estudio responde al tipo descriptivo correlacional,

con disefio transeccional correlacional, la aplicacion de nuestras encuestas alcanzé a 85
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trabajadores para la variable gestion municipal y 85 usuarios para la variable calidad del
servicio, ambas encuestas, contaron con 20 preguntas cerradas, 5 opciones de respuesta,
la informacion se procesé en el programa Excel, y el analisis de los datos se hizo a través
de la prueba estadistica de coeficiente de correlacion de Pearson, extraidos del programa
(SPSSv25). Existe una relacion negativa muy baja y no significativa, entre la gestion
municipal y calidad del servicio en la Municipalidad distrital de Manantay, 2017, lo que
significa que la gestion municipal no influye en forma positiva en la calidad del servicio

que ofrece esta municipalidad.

Aparicio (2019). “Gestion municipal y calidad de servicio para los usuarios del centro
de mayores de San Pedro de Carabayllo, 2020”. Objetivo: Establecer la relacion entre
la gestion municipal y la calidad del servicio para los usuarios del Centro de Adultos
Mayores San Pedro en el afio 2020. Los métodos son cuantitativos y los estudios son de
tipo basico con disefios experimentales no funcionales, relevancia y vision de futuro. La
muestra estuvo conformada por 66 adultos mayores usuarios del Centro de Adultos
Mayores San Pedro, calculados por muestreo no probabilistico, por conveniencia,
mediante un cuestionario de 40 items que encuestaba la percepcion de la gestion
municipal y la calidad de los servicios recibidos en el centro San Pedro, mayores. Se
concluyd que, en general, existe una relacion estadisticamente significativa entre la
gestion ciudadana y la calidad del servicio (p = 0,008), y que la gestion ciudadana se
asocia con la atencion al cliente. Existe una relacion estadisticamente significativa entre
la comprension y la seguridad. Sin embargo, no se encontré una relacion
estadisticamente significativa con la capacidad de respuesta percibida por el usuario. Se
concluyo que la relacion entre las variables de gestion municipal y la calidad del servicio

refleja la relacion entre la planificacion, organizacion, direccion y control de los centros
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de mayores de San Pedro y su percepcion sobre la calidad de los servicios incorporados
mayor. A pesar de un presupuesto mal asignado a nivel estatal, la salud de las personas

mayores es claramente una de las prioridades de la ciudad.

Villén (2019). “Planificacion Estratégica y Fortalecimiento Institucional del Gobierno
Auténomo Descentralizado Municipal de San Jacinto de Yaguachi, Ecuador, 2018”. El
objetivo: vincular el plan estratégico 2018 del municipio de San Jacinto de Yaguachi,
Ecuador, con el fortalecimiento institucional de los gobiernos auténomos
descentralizados. EI método se propone bajo el paradigma positivista y método
cuantitativo, el cual es descriptivo y pertinente. Se utilizaron técnicas de encuesta junto
con instrumentos de cuestionario para investigar dimensiones y escalas de intervalo de
variables, que fueron previamente validadas y probadas para confiabilidad. La muestra
fue un censo de 96 empleados administrativos y de atencion al pablico (55 mujeres y 41
hombres). Se concluyd que las variables de planificacion estratégica incluyeron 16
indicadores de dimensiones sociales, tecnoldgicas, politicas, culturales, econémicas y
educativas. Las dimensiones de las variables de planificacion estratégica son
relacionadas con los insumos, relacionadas con los procesos, relacionadas con la
eficacia, relacionadas con la eficiencia y relacionadas con la correlacién, con un total de
16 indicadores. Partiendo de la hipétesis de que la planificacion estratégica esta
relacionada con el fortalecimiento institucional, finalmente probada a nivel de una
correlacion moderadamente positiva; por un lado, domina lo que ocurre en la
organizacion municipal actual, lo que ha sido confirmado por la teoria e investigaciones
previas; por otro lado, la dimension de fortalecimiento institucional relacionado con el
proceso fue la dimension con mayor incidencia en la planificacion estratégica, y la

dimension de fortalecimiento institucional relacionado con la eficacia resultd ser mas
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influyente que los estudios de casos anteriores, actualizando asi las investigaciones
sobre estos comprension cientifica de los fenébmenos. Esto requiere una investigacion
institucional invasiva, asi como mas investigacion y asesoramiento sobre el problema

en cuestién.

Perales (2018) “Gestion municipal y calidad de los servicios publicos en la provincia
de Ica, 2018”. El objetivo fue establecer la relacion entre la gestion municipal y la
calidad de los servicios publicos en la provincia de Ica en el afio 2018. Los resultados
muestran que la gestion municipal se relaciona significativamente con la calidad de los
servicios publicos en la provincia de Ica en el afio 2018. El método es cuantitativo, la
poblacion esta conformada por 428 trabajadores de la provincia de Ica en el afio 2018,
y la muestra estd conformada por 50 administrativos, cuyo nimero se selecciona
aplicando una técnica de muestreo no probabilistico por conveniencia. Para la
recoleccion de datos se compilaron cuestionarios de gestién municipal y cuestionarios
de calidad de los servicios publicos. Y en el procesamiento de datos se utiliza la
estadistica descriptiva para presentar los resultados en forma de tablas y graficos,
ademas de la estadistica inferencial para la prueba de hipétesis. Concluido, reflejado en
el coeficiente de correlacion de Rho Spearman r = 0,836 y un nivel de significacion de
0,000 por debajo de la seccidn critica de 0,05. Al tratarse de un estudio no experimental,

se utilizé un disefio descriptivo pertinente.

Alarcon, 2018). “Herramientas de planificacion estratégica y gestion municipal en la
Provincia de Condorcanqui-2016”. El objetivo fue establecer la relacion que existe
entre la Herramienta de Planificacion Estratégica 2016 y la gestion provincial-municipal
del Condorcanqui. EI método es cuantitativo. La muestra considera 100 trabajadores del

municipio de Condorcanqui y tiene en cuenta la teoria de la planificacion y la gestion
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estratégica. Mediante un disefio de investigacion descriptivo correlacional y no
experimental, finalmente, al establecer la correlacion entre los instrumentos de
planificacion estratégica y las variables de la gestion municipal, conclui que existia

correlacion y determinamos que las dos variables eran interdependientes.

Regionales

Bendezl (2021). “Responsabilidad social y calidad de servicio publicos en los usuarios
de la Municipalidad Provincial de Concepcion — 2020 . El objetivo que se presenta en
este trabajo es: establecer la relacion que existe entre la responsabilidad social y la
calidad de los servicios publicos en la provincia y municipio de Concepcion en el afio
2020. La hipdtesis construida a partir de la pregunta de investigacion es: Existe una
relacion directa entre la responsabilidad social y la calidad de los servicios publicos en
la provincia y ciudad de Concepcion. De hecho, cuanto mayor es la responsabilidad
social, mayor es la calidad de los servicios publicos. EI método de investigacion es
cuantitativo, el tipo de investigacion es fundamental y el disefio de la investigacién es
correlacional. La poblacion esta constituida por usuarios del manejo ecoldgico de la
provincia y municipio de Concepcidn. Seleccione 80 usuarios como muestra, estos
usuarios son usuarios que suelen venir a solicitar servicios. EI muestreo utilizado es
conveniente y la técnica utilizada para recolectar informacion en sitio es la encuesta.
Luego se procesa la informacion para analizar los resultados. Se concluye que existe
unarelacion directa entre la responsabilidad social y la calidad del servicio a los usuarios
de la provincia y ciudad de Concepcion. En cuanto a los datos, el resultado es la rho de

Spearman = 0,296, por lo que esto significa una relacion directa y débil. Nuevamente,
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el valor p, es menor que el nivel de significancia (0.008 < 0.05), por lo tanto, se confirma

la correlacion.

Canchaya (2020). “Planeamiento estratégico para optimizar la recaudacion de tributos
en las municipalidades distritales de la provincia de Huancayo”. ElI documento sobre
el plan estratégico para la optimizacion de la recaudacion y administracion tributaria en
los distritos y municipios del departamento de Huancayo sefiala en primer lugar que el
volumen de recaudacion de impuestos municipales en afios anteriores fue muy bajo, lo
que se tradujo en una disminucion del erario nacional. En el frente econdmico se plantea
la siguiente pregunta: ¢Cudl es la relacion entre planificacion estratégica y tributacion
en los distritos y municipios del Departamento de Huancayo? La hipotesis es: la
planificacion estratégica tiene relacion directa con la recaudacion tributaria en los
municipios Yy distritos de la provincia de Huancayo. Objetivo: Identificar la relacion
entre planificacion estratégica y tributacion en los municipios del Departamento de
Huancayo. En términos de la formulacion de la metodologia, se elabora la especificidad
y universalidad de la metodologia, la aplicacion de la investigacion, la relevancia de la
jerarquia y el disefio. La herramienta utilizada fue un cuestionario para recolectar
informacion a través de encuestas. La muestra incluy6 a 32 agentes. Se determiné que
la planificacion estratégica tiene relacion directa con la recaudacion tributaria en los
municipios de la provincia de Huancayo, con una correlacion r de Spearman Rho =0.958

cuando la planificacion estratégica se implementa a través de una organizacion
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organizada, clara y disciplinada. Si se toma claridad y se toman medidas, sera posible

aumentar la recaudacion de impuestos municipales en el futuro.

Locales

Gala & Lopéz (2023). "Gestion administrativa y calidad de servicios al usuario de la
Municipalidad de San Luis de Shuaro - Chanchamayo, 2019 . EI objetivo: establecer
la relacion entre la administracion y la calidad de los servicios a los usuarios en la ciudad
de San Luis de Shuaro. El desarrollo metodoldgico incluy6 el método cientifico como
método general y el andlisis, la sintesis, la observacion y la medicion como métodos
especificos; se desarrollé un tipo basico de investigacion en el nivel correlacional y en
disefios correlacionales descriptivos, transversales, no experimentales. Se aplica a una
poblacion de 85 personas, misma poblacion considerada como muestra, es decir un
censo; excepto que se considera la encuesta como técnica de investigacion vy el
cuestionario como herramienta; y finalmente como técnica de procesamiento, la
estadistica descriptiva (al presentar frecuencia tablas y gréficos) y estadistica inferencial
(mediante pruebas contrastivas de hipétesis). Se concluy6 que la gestién administrativa
se relaciona significativamente con la calidad del servicio de los usuarios de la ciudad
de San Luis de Shuaro - Chanchamayo (sig. p = 0.000 < 0.05), y en un nivel positivo
fuerte (rs=.784). Por tanto, mientras la gestion administrativa sea eficiente y préactica,

los servicios prestados a los usuarios seran de mayor calidad.

Ccaccya. (2018). Calidad de servicio y satisfaccion del cliente de la empresa Tele
servicios Populares, La Merced - Chanchamayo - Junin, 2016. El presente trabajo
titulado “Calidad de Servicio y Satisfaccion del Cliente en la Empresa La Merced
Teleservicios Papas — Chanchamayo-Junin, 2016 es establecer la relacion entre la

calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la Empresa La Merced Teleservicios
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Papas — Chanchamayo-Junin, 2016. El tipo de investigacion es fundamental, su disefio
es correlacional, la hipétesis de investigacion es una relacion directa y significativa entre
la calidad del servicio y la satisfaccion del cliente en la empresa Teleservicios Papas,
La Merced — Chanchamayo-Junin, 2016. La poblacién de estudio son los usuarios de
servicios de telefonia masiva, con un total de 121 clientes. Mediante la realizacion de
un muestreo probabilistico se obtuvieron 92 muestras, para la recoleccion de
informacion se utilizaron técnicas de encuesta en ambas variables y como herramientas
se utilizaron cuestionarios que se aplicaron a las muestras, luego del estudio se concluy6
que la Empresa Teleservicios Papas (La Merced —Chanchamayo-Junin, 2016) Existe
una relacion directa y significativa entre la calidad del servicio y la satisfaccion del

cliente (r= 0,844, p= 0,000 <0,05).

Bases teoricas o cientificas

Planificacién

Samson et al. (2021). La planificacion es un proceso, una serie de pasos, disefiados para
lograr una meta y establecer cbmo lograr esa meta. Fines y medios: metas y cursos de
accion. Un plan es una estrategia porque define el mejor curso de accién para lograr una
meta, objetivos y métodos. Un plan no es una actividad aislada o una tarea simple, un
plan es una serie de actividades. El resultado final del proceso de planificacion es el
plan: fines (objetivos) y medios (métodos).

Griffin. (2017) “El proceso de establecer metas y definir las formas (medios) para

alcanzarlas”.

2.2.2 Importancia de la planificacion

Costa (2006) menciona que la planificacion es importante porque con los planes las

organizaciones funcionan mejor y se tornan mas sensibles ante un ambiente de constante
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cambio. Supone un marco temporal de tiempo méas largo que otros tipos de
planificacion. Ayuda a orientar las energias y recursos hacia las caracteristicas de alta
prioridad. Es una actividad de alto nivel en el sentido que la alta gerencia debe participar
activamente ya que ella desde su punto de vista mas amplio, tiene la vision necesaria
para considerar todos los aspectos de la organizacion. Ademas, se requiere adhesion de

la alta direccion para obtener y apoyar la aceptacion en niveles mas bajos.

Propicia el desarrollo de la empresa al establecer métodos de utilizacion racional de los
recursos. Reduce los niveles de incertidumbre que se pueden presentar en el futuro, mas
no los elimina. Prepara a la empresa para hacer frente a las contingencias que se
presenten, con las mayores garantias de éxito. Mantiene una mentalidad futurista
teniendo maés vision del porvenir y un afan de lograr y mejorar las cosas. Reduce al
minimo los riesgos y aprovecha al maximo las oportunidades. Promueve la eficiencia al
eliminar la improvisacion. Minimiza el trabajo no productivo y se obtiene una

identificacion constructiva de los problemas y las potencialidades de la empresa.

2.2.3 Tipos de planificacion
Para establecer los tipos de planificacion, Corredor (2001) expone que la tipificacion de

la planificacion "varia segun el pais, el &mbito y la forma como se aplique™.

Describe los tipos segun el pais como socialista, capitalista, autocratica o democratica;
segun el ambito geografico como nacional, regional o local; segun el &mbito juridico
como publica o privada; segun el enfoque puede ser administrativa, normativa o
estratégica. Finalmente concluye que "hay tantas clasificaciones como situaciones de

cambio se presenten™.
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Existen tres tipos de planeacion al interior de las organizaciones, la planeacion
estratégica es sélo una de ellas. Ademas, estan la planeacion tactica y la planeacion

operativa.

2.2.4. Caracteristicas de la planificacion

Las caracteristicas mas importantes de la planificacion, segun Costa (2006), son las

siguientes:

1. La planificacidn es un proceso permanente y continuo: no se agota en ningdn plan
de accion, sino que se realiza continuamente en la empresa.

2. La planificacion esta siempre orientada hacia el futuro: la planificacion se halla
ligada a la prevision.

3. La planificacién busca la racionalidad en la toma de decisiones: al establecer
esquemas para el futuro, la planificacién funciona como un medio orientador del
proceso decisorio, que le da mayor racionalidad y disminuye la incertidumbre
inherente en cualquier toma de decision.

4. La planificacion busca seleccionar un curso de accion entre varias alternativas: la
planificacion constituye un curso de accién escogido entre varias alternativas de
caminos potenciales.

5. La planificacion es sistemaética: la planificacion debe tener en cuenta el sistema y
subsistemas que lo conforman; debe abarcar la organizacién como totalidad.

6. La planificacion es repetitiva: incluye pasos o fases que se suceden. Es un proceso
que forma parte de otro mayor: el proceso administrativo.

7. Laplanificacion es unatécnica de asignacion de recursos: tiene por fin la definicion,
el dimensionamiento y la asignacion de los recursos humanos y no humanos de la

empresa, segun se haya estudiado y decidido con anterioridad.
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La planificacion es una técnica ciclica: la planificacion se convierte en realidad a
medida que se ejecuta. A medida que va ejecutandose, la planificacion permite
condiciones de evaluacion y medicion para establecer una nueva planificacion con
informacion y perspectivas mas seguras y correctas.

La planificacion es una funcion administrativa que interactia con las demas; esta
estrechamente ligada a las demas funciones — organizacion, direccion y control —
sobre las que influye y de las que recibe influencia en todo momento y en todos los
niveles de la organizacion.

La planificaciéon es una técnica de coordinacion e integracion: permite la
coordinacion e integracion de varias actividades para conseguir los objetivos
previstos.

La planificacion es una técnica de cambio e innovacion: constituye una de las
mejores maneras deliberadas de introducir cambios e innovaciones en una empresa,
definidos y seleccionados con anticipacion y debidamente programados para el

futuro.

2.2.5. Las fases del proceso de planificacién

Ronald Armas propone que el proceso de planificacién se descompone en 6 fases:

1.

2.

Definicion de fines y objetivos (como metas); definicion de criterios de evaluacion.
Obtencion de informacion para el diagnéstico del problema (discrepancia entre
estado deseado y factico) mediante auditorias internas y externas.

Disefio de alternativas (fase heuristica y de “problem-solving) para la
implementacion (busca de medios, como presupuestos y Otros recursos, Yy
estrategias).

Evaluacion y eleccion de una estrategia, de medios, etc.



37

5. Implementacion y operacionalizacion de estrategias y medios elegidos -
organizacion del proceso de ejecucion.
6. Chequeo de procesos y evaluacion de resultados finales — con el correspondiente

feedback” a la agencia de planificacion.

Dimensiones:

Planificacién estratégica:
Bryson (2018). "La planificacion estratégica es un proceso sistematico y reflexivo en el
que las personas hacen frente a las incertidumbres, las oportunidades y las amenazas

con el proposito de configurar un futuro més deseado y viable.” (p. 25)

Planificacion tactica:

Mintzberg (1994). "La planificacion tactica se refiere a los planes desarrollados por la
gerencia intermedia para implementar las estrategias y politicas establecidas por la alta
direccion. Estos planes se centran en la asignacion de recursos y actividades a corto y

mediano plazo, generalmente dentro de un afio." (p. 32)

Planificacién operativa:

Robbins y Coulter (2019). "La planificacion operativa se ocupa de la asignacion de
recursos y la toma de decisiones diarias que son necesarias para implementar los planes
estratégicos y tacticos de una organizacion. Se centra en la gestion eficiente de las

operaciones y en la obtencion de resultados a corto plazo.” (p. 205)

2.3. Calidad de servicio publicos.
La calidad en los servicios publicos es una exigencia constitucional y es una obligacion

irrestricta de la Administracion Publica. Es ademas el recurso con que cuenta un Estado
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para compensar las desigualdades de la poblacion a la que sirve, porque es la posibilidad

real de que el conjunto de ciudadanos reciba los mismos servicios.

Lavajos & Moreno (2019), se entiende por calidad de servicio al vinculo reciproco de
satisfaccion y expectativas que existen entre el cliente que manifiesta satisfaccion al

resolver sus necesidades y una empresa, institucioén u organizacion.

Yoon y Cheon (2020), establecen que la calidad de servicio es un juicio que realiza un
usuario con respecto al estado de un servicio, la calidad de servicio implica la inexistencia
de errores en la entrega del servicio. Ademas, la calidad de servicio se configura como una
filosofia de excelencia que debe ser compartida por todos los usuarios de la organizacion.
Bajo esta afirmacion la calidad debe vivirse dia a dia y ser compartida en todos los niveles
organizacionales, desde los directivos hasta el personal operativo que se encuentra en

contacto con el servicio.

2.3.1 Importancia de la calidad de servicios publicos

Matraeva et al. (2020). Desde un punto de vista de la administracion pablica, los servicios
publicos, son considerados bienes publicos, es decir son de importancia para la sociedad,
usuarios y empresas, los servicios son el fin de la gestion publica y deben ser proveidos
con el fin de mejorar la calidad de vida de los ciudadanos. Hasta ahora la evolucion de la
administracion publica ha girado en base a la eficiencia de la gestion, la orientacion se ha
basado en el ahorro de costos y maximizacion de resultados, y se ha dejado de lado el
aspecto cualitativo que implica la sensacion de calidad de servicio y por ende la de
satisfaccion de los usuarios, descuidando en gran parte las escalas para medir la

satisfaccion de los usuarios de los servicios en funcion de la calidad de los servicios.
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2.3.2 Caracteristicas de los servicios publicos

1. Son actividades en las cuales no siempre hay competencia, y normalmente estan

sujetas a regulacion gubernamental en pro de la proteccion del interés publico.

2. Algunos servicios publicos pueden funcionar de modo mas eficaz como
monopolios (como el agua y desagtie); sin embargo, esto hace que la contribucion
de los monopolios de servicios pablicos al bienestar general sea en muchos casos

compelida mediante regulaciones mas que voluntarias.

3. Laregulacién de estos servicios proviene del interés pablico por sus actividades, y

se traduce principalmente en control de tarifas y servicios.

4. Debe funcionar de manera permanente, es decir, de manera regular y continua, para
que pueda satisfacer necesidades de las comunidades por sobre los intereses de

quienes los prestan.

5. A menudo hay conflicto entre el interés publico y privado en lo que respecta a los
servicios publicos. Esto se debe a la diferencia entre el objetivo principal entre las
empresas privadas (maximizar sus utilidades) y el del interés publico (servicio

adecuado al precio mas bajo posible).

6. La prestacion del servicio publico no debe perseguir principalmente fines de lucro;
se antepone el interés de la comunidad a los fines del beneficio econémico de

personas, organismos o entidades publicas o privadas que los proporcionan.

7. Su prestacion puede ser hecha tanto por un organismo publico como por
particulares, pero su bajo la autorizacion, control, vigilancia, y fiscalizacion del

Estado, con estricto apego al ordenamiento juridico pertinente.
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2.3.3 Clasificacion de los servicios publicos

1. Esenciales y no esenciales; son aquellos que de no prestarse pondrian en peligro
la existencia misma del Estado: seguridad, educacion, salud. Los no esenciales; a
pesar de satisfacer necesidades de interés general, su existencia o no prestacion no
pondrian en peligro la existencia del Estado; se identifican por exclusion de los

esenciales.

2. Permanentes y esporadicos; los primeros son los prestados de manera regular y
continua para la satisfaccion de necesidades de interés general. Los esporadicos;
su funcionamiento o prestacion es de caracter eventual o circunstancial para

satisfacer una necesidad colectiva transitoria.

3. Desde el punto de vista de la naturaleza de los servicios, éstos se clasifican en
servicios administrativos y servicios publicos industriales y comerciales; estos
ultimos especificamente referidos a las actividades de comercio, bien sea de
servicios para atender necesidades de interés general o los destinados con fines

lucrativos y no a satisfacer necesidades colectivas.

4. Servicios publicos obligatorios y optativos. Los primeros los sefialan como tales
la Constitucion y las leyes, y son indispensables para la vida del Estado. Los
optativos, el orden juridico los deja a la potestad discrecional de la autoridad

administrativa competente.

5. Por la forma de prestacion de servicio: directos y por concesionarios u otros medios
legales. En los primeros, su prestacion es asumida directamente por el Estado
(estatales, regionales, municipales, entes descentralizados). Por concesionarios:

no los asume directamente el Estado; prestan a través de concesionarios
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2.3.4 Dimensiones
Elementos tangibles
Lovelock y Wirtz (2017). "Los elementos tangibles de la calidad de servicio se
refieren a todos los aspectos fisicos, materiales y visuales que un cliente puede ver,
tocar o experimentar en una empresa de servicios. Estos elementos incluyen las
instalaciones, la apariencia del personal, el disefio de los materiales de marketing y

la presentacion de los productos o servicios.” (p. 95).

Capacidad de respuesta

Sui & Rui. (2017) definieron la capacidad de respuesta en términos de las
sensibilidades de los miembros de la organizacion en sus tratos con los clientes o
usuarios. Esto es para ayudar a los clientes con la usabilidad. Proporcionar un servicio
de atencion al cliente rapido para su solicitud, ya sea una pregunta, queja, pregunta u
orden de servicio. Para las compafiias de seguros, la sensibilidad del cliente juega un
papel clave en la toma de decisiones de quienes participan o desean participar en los

programas de seguridad ofrecidos.

Confiabilidad:

La confiabilidad esta definida por (Sui & Rui, 2017) como la capacidad de realizar
los servicios prometidos con fiabilidad y precision. Esto significa obtener el servicio
correcto desde el principio. Todos los elementos se incluyen aqui para permitir que

el cliente pruebe las capacidades y la experiencia de la organizacion.

Seguridad:
Lovelock y Wirtz (2017) "La seguridad se refiere a la sensacion de confianza que los

clientes tienen al utilizar un servicio. Implica la capacidad de la empresa para
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minimizar riesgos, garantizar la integridad de los datos del cliente y brindar

proteccion y seguridad durante la interaccion del cliente con la empresa.” (p. 102)

Empatia:

Lovelock y Wirtz. (2017). "La empatia se refiere a la capacidad de la empresa y su personal
para comprender las necesidades, deseos y emociones de los clientes. Implica escuchar
atentamente, mostrar empatia y demostrar interés genuino en la satisfaccidon y el bienestar

del cliente." (p. 102).

2.4. Marco conceptual

1.

9.

Calidad: El grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

Requisito: Una necesidad o expectativa explicita, generalmente implicita o requerida.
Satisfaccion del cliente: la percepcion de los clientes de qué tan bien se estan
cumpliendo sus requisitos.

Capacidad: La capacidad de una organizacion, sistema o proceso para fabricar un
producto que cumpla con los requisitos para ese producto.

Sistema: Conjunto de elementos interrelacionados o que interactdan.

Sistema de gestion: Un sistema para establecer politicas y objetivos y alcanzarlos.
Sistema de Gestion de Calidad: Un sistema de gestion que dirige y controla una
organizacion con respecto a la calidad.

Politica de calidad: La intencion general y la direccion de la organizacion con respecto
a la calidad, expresada formalmente por la alta direccion.

Objetivos de Calidad: Expectativas o expectativas relacionadas con la calidad.

10. Gestion: Dirigir y controlar las actividades coordinadas de una organizacion.
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12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.
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Alta direccion: La persona o grupo al mas alto nivel que dirige y controla una
organizacion.).

Responsabilidad: Enfatiza en la percepcion que tiene el empleado acerca de la
autonomia que se le brinda para tomar sus propias decisiones.

Recompensa: Evalla en qué medida la organizacion recompensa a los empleados por
el trabajo bien hecho.

Riesgo: Corresponde al sentimiento que tienen las personas sobre los desafios que
impone la realizacion de sus actividades.

Calidez: Enfatiza en la existencia de buenas relaciones sociales entre jefes y
subordinados.

Apoyo: Mide el nivel de ayuda mutua de directivos y comparfieros de trabajo para
enfrentar los problemas.

Normas: Se refiere a la importancia de recibir metas y normas de desempefio para el
rendimiento laboral.

Conflicto: Es el grado en que los directivos y miembros de la organizacion aceptan las
opiniones de otros, aunque estas sean divergentes de su punto de vista.

Identidad: Es el sentimiento de pertenencia de las personas hacia la organizacion.
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Capitulo I11.
I11.  Hipotesis

Hipotesis general
Existe relacion significativa entre la planificacion y calidad de servicios publicos en la

Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio 2022.

Hipotesis especificas

H1. Existe relacion significativa entre la planificacion estratégica y calidad de servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio 2022.

H2. Existe relacion significativa entre la planificacion tactica y calidad de servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio 2022.

H3. Existe relacién significativa entre la planificacion operativa y calidad de servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio 2022.

Variables de la investigacion

Variable 1: Planificacién.

Samson et al. (2021). La planificacion es un proceso, una serie de pasos, disefiados para
lograr una meta y establecer cdbmo lograr esa meta. Fines y medios: metas y cursos de
accion. Un plan es una estrategia porque define el mejor curso de accién para lograr una
meta, objetivos y métodos.

Dimensiones

D1. Planificacion estratégica.

D2. Planificacion tactica.

D.3 Planificacion operativa.
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Lavajos & Moreno (2019), se entiende por calidad de servicio al vinculo reciproco de

satisfaccion y expectativas que existen entre el cliente que manifiesta satisfaccion al

resolver sus necesidades y una empresa, institucién u organizacion.
Dimensiones:
D1. Elementos tangibles.
D2. Capacidad de respuesta.
D3. Fiabilidad.
D4. Seguridad.
D5. Empatia
3.4 Cuadro de operacionalizacién de variables

Tabla 2. Operacionalizaciones de las variables

VARIABLES DEFINICION DEFINICION DIMENSIONES | ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL MEDICION
Samson et al. (2021). La | Esté constituida por una serie de| Planificacion ORDINAL
planificacion es un proceso, | procedimientos o indicaciones| estratégica Escala de Likert
una serie de pasos, | para realizar la medicién de la| Planificacion e Nunca
disefiados para lograr una | variable, conceptualmente. En| tactica e Casi nunca
meta y establecer como | esta se intenta obtener la mayor Planificacion * aveces
L lograr esa meta. Fines y | informacion posible de Ila . * Casi siempre
Planificacion medios: metas y cursos de | variable seleccionada, a modo de operativa * Siempre
accion. Un plan es una | captar su sentido y adecuacion al
estrategia porque define el | contexto Espinoza. (2019).
mejor curso de accion para | Para  medir la  variable
lograr una meta. objetivos y | Planificacion se hara uso de la
métodos técnica encuesta, instrumento
cuestionario
Lavajos & Moreno (2019), | Consiste en el conjunto de Elementos
se entiende por calidad de prgtceddimientos, técg!cas Y | tangibles ORDINAL
ini ¢ ¢ métodos para medir una - ;
- ervmlo2L;Lr:czz(l:(i)ér§(:|proc§ yariab_le e_r)p los casos de Il Capacidad de .Eslgala de Likert
Calidad de ) _ investigacion respuesta unca
Servicios expectativas que existen | yornandez. et al. (2019). Pag. e Casi nunca
entre el cliente que | 137 Fiabilidad ® a veces
manifiesta satisfaccion al | Para medir la variable Calidad o Casi siempre
resolver sus necesidades y | de servicios se hard uso de la Seguridad e Siempre

una empresa, institucion u | técnica encuesta, instrumento

organizacion. cuestionario. Empatia




4.1

4.2

46

Capitulo 1V:
IV. Metodologia
Método de investigacion
Método general: Considerando que el método cientifico es el procedimiento general de
accion adecuada que sigue el conocimiento cientifico; es decir, a través de una serie de
etapas o etapas interdependientes, la investigacion de la ausencia de ciencia se guia por

operaciones ordenadas. (Ghauri, Gronhaug y Strange, 2020)

Método especifico: método hipotético deductivo EI método hipotético-deductivo es un
modelo de razonamiento que sostiene el método cientifico. Fue propuesto por Karl
Popper y se basa en un ciclo induccion-deduccion-induccion para establecer hipotesis y

comprobar o refutarlas.

Los pasos esenciales del método son los siguientes:

1. Observar el fenémeno a estudiar.
2. Crear una hipotesis para explicar dicho fendmeno (induccion).
3. Deducir consecuencias o implicaciones mas elementales de la propia hipétesis

(deduccidn).
4. Contrastar la hipotesis con la realidad (experimento, ensayo) para establecer si

se produce una confirmacion o una refutacion de la hipotesis.

Tipo de investigacion

La investigacion serd basica porque profundizara en los antecedentes teoricos de
las variables de investigacion. “De acuerdo a su naturaleza serd cuantitativo porque le
interesan variables que midan la planificacion y la asistencia de recursos humanos. Sera

horizontal porque la variable se medird en un momento”. (Vara, 2015, p. 203)
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Nivel de investigacion

El nivel es correlacional, “La investigacion correlacional también se enmarca dentro de
la metodologia no experimental, y su cometido es hallar explicaciones mediante el
estudio de relaciones entre variables en marcos naturales, sin que exista la manipulacion
de dichas variables”. (Ghauri, Gronhaug, & Strange, 2020)”.

Disefio de investigacion

El diseno es no experimental. “Se basa en categorias, conceptos, variables, sucesos,
comunidades o contextos que se dan sin la intervencion directa del investigador, es
decir; sin que el investigador altere el objeto de investigacion”. (Ghauri, Gronhaug, &
Strange, 2020)

Figura 1
Disefio correlacional

04

-

T

M < r
\ '
Oz

Donde:

M = Muestra

) = Observacion de la V.1
Oz = Observacion de laVv ?

r = Correlacidn entre dichas vanables

Nota: Sanchez y Reyes 2015
Poblacion y muestra
Poblacion
La poblaciéon esta conformada por los trabajadores de la municipalidad que son:
Area administrativa 24
Area operativa 58

Total 82



45.2

45.3

454

48

Son un total de 82 trabajadores.

Muestra
La muestra sera de tipo censal ya que se tiene acceso al total de la poblacion que
es objeto de estudio en consecuencia la muestra seran los 82 trabajadores nombrados de

la municipalidad.

Confiabilidad del instrumento
“La confiabilidad o fiabilidad es la cualidad que concierne a lo que mide un instrumento

con exactitud y certeza en diferentes ocasiones”. (Ortiz, 2016)

La confiabilidad fue para la variable planificacion segun el estadistico Alpha de
Cronbach de 0.740 y la variable calidad de servicio de 0.847 considerando que los datos

son confiables.

Validez del instrumento

Para la primera variable se realizé un analisis factorial y el resultado mas bajo fue 0.21
que fue una relacion media, y el resultado mas alto fue 0.64 que fue una correlacién alta
del item con el resultado total; por lo que, se concluy6 que todo lo propuesto los items
se relacionaron con la suma de las variables. Cada uno de estos items contribuye al
resultado de la variable para la cual se dispone de herramientas para las variables 1, para
la segunda variable se realizo un andlisis factorial y el resultado méas bajo fue 0.23 que
fue una relacion media, y el resultado mas alto fue 0.64 que fue una correlacion alta de
los items con el resultado total, por lo que se concluyo que todo lo propuesto los items
se relacionaron con la suma de las variables. Cada uno de estos items contribuye al

resultado de la variable para la cual es valida la herramienta para la variable.
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Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnicas de recoleccion de datos

El uso de cuestionarios es cada vez mas comun en la investigacién. Los cuestionarios
son la técnica de recopilacion de datos mas utilizada en la investigacion porque son
baratos, atraen a mas participantes y facilitan el analisis, pero tienen otras limitaciones

que pueden afectar la investigacion en curso.

Instrumentos de recoleccion de datos

La investigacion es un procedimiento en el disefio de encuestas descriptivas en el que el
investigador intenta recopilar datos a través de cuestionarios o entrevistas predisefiados
sin cambiar las circunstancias o fendbmenos en los que se recopila la informacion, en
forma de tripticos, graficos o tablas. Los datos se obtienen haciendo un conjunto
estandarizado de preguntas a una muestra representativa a toda la poblacion estadistica
del estudio (que a menudo consiste en individuos, empresas o entidades institucionales)

sobre opiniones, ideas, caracteristicas o hechos particulares.

Técnica de procesamiento y analisis de datos
Estadistica descriptiva. La estadistica descriptiva, también conocida como estadistica
deductiva, es la rama de la estadistica que se ocupa de resumir largas listas de datos para

obtener caracteristicas generales de un grupo de personas.

Estadistica inferencial: Supongamos que un investigador decide analizar cuantas
personas en cierta ciudad han completado la universidad. Para ello hay que utilizar
estadistica inferencial, realizar el analisis muestreando la poblacion total, el niUmero de
habitantes, y luego establecer supuestos y conclusiones en base a los resultados

obtenidos.
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La informacién se analizara usando estadisticas descriptivas presentadas en tablas de
frecuencia y gréaficos de barras, la confiabilidad se establecera usando la estadistica Alfa
de Cronbach, la validez se realizara estadisticamente mediante la construccion de un
arnés de prueba y la prueba de hipotesis se realizard usando Rho de Spearman usando
Likert. Una estadistica que es descubierto como parte de las estadisticas inferenciales
cuando una escala recopila datos, y una estadistica que es un indicador que utiliza datos

ordinales.

Aspectos éticos de la investigacion

Toda investigacion comienza con una pregunta, una pregunta que no sabemos,
que interesara al investigador. La correcta y correcta formulaciéon de las preguntas
establecera la calidad y pertinencia de la investigacion. Si la respuesta es interesante,
positiva 0 negativa, entonces la pregunta es buena. Si s6lo se espera un lanzamiento si
la respuesta es si, entonces la pregunta tiene mas debilidad. Desde una perspectiva ética,
y mas especificamente, un enfoque en los principios de hacer el bien, que se explicaran
mas adelante, la respuesta a la pregunta de investigacion requiere la consideracion de
los siguientes factores: ¢ Es esto bueno para los participantes de mi investigacion? ;Estas
respetando mi libertad de investigar o restringiéndola? Las respuestas a estas preguntas
nos proporcionaran un termdémetro para medir la calidad ética de nuestras preguntas de
investigacion. Seria ilegal o poco ético (desde el punto de vista de las ganancias y la
seguridad) realizar un estudio que incomode a las personas o las que cologque en un
riesgo minimo si los resultados se vuelven en su contra o brindan a los investigadores
nuevos sujetos de datos, estan siendo investigados, pero también violan el principio de
equidad si los recursos cada vez mas limitados también se consumen en investigaciones

indtiles o irrelevantes.
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Capitulo V

V. Resultados

Descripcion de Resultados
Resultados descriptivos de la variable planificacion
Tabla 3

Resultados descriptivos variable planificacion

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Inadecuado 14 17.07 17.07
Regular 64 78.05 95.12
Adecuado 4 4.88 100.00

Total 82 100.00 100.00

Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion
Figura 2

Resultados descriptivos variable planificacion
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Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion
Después de procesar los datos obtenidos en el cuestionario dentro de la
estadistica descriptiva podemos observar en la Tabla 3 y la Figura 2, los resultados que

representan a los 82 integrantes de la muestra, indican que apreciamos que la
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planificacién nos muestra que 78.05% considera que la variable se encuentra en el nivel
regular el 17.07% considera que el nivel es inadecuado y solo el 4.88% considera la
variable en un nivel adecuado.

Tabla 4

Resultados descriptivos dimension planificacion estratégica

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Inadecuado 16 19.51 19.51
Regular 50 60.98 80.49
Adecuado 16 19.51 100.00

Total 82 100.00 100.00

Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion

Figura 3

Resultados descriptivos dimensién planificacion estratégica
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Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion
Después de procesar los datos obtenidos en el cuestionario dentro de la
estadistica descriptiva podemos observar en la Tabla 4 y la Figura 3, los resultados que
representan a los 82 integrantes de la muestra, indican que apreciamos que la

planificaciéon estratégica nos muestra que 60.98% considera que la dimension se
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encuentra en el nivel regular el 19.51% considera que el nivel es inadecuado y el 19.51%
considera la dimension en un nivel adecuado.
Tabla 5

Resultados descriptivos dimension planificacion tactica

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Inadecuado 19 23.17 23.17
Regular 55 67.07 90.24
Adecuado 8 9.76 100.00

Total 82 100.00 100.00

Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion
Figura 4

Resultados descriptivos dimensidn planificacion tactica
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Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion

Después de procesar los datos obtenidos en el cuestionario dentro de la
estadistica descriptiva podemos observar en la Tabla 5 y la Figura 4, los resultados que
representan a los 82 integrantes de la muestra, indican que apreciamos que la

planificacion tactica nos muestra que 67.07% considera que la dimension se encuentra
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en el nivel regular el 23.17% considera que el nivel es inadecuado y s6lo el 9.76%
considera la dimension en un nivel adecuado.
Tabla 6

Resultados descriptivos dimension planificacion operativa

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Inadecuado 22 26.83 26.83
Regular 54 65.85 92.68
Adecuado 6 7.32 100.00

Total 82 100.00 100.00

Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion
Figura 5

Resultados descriptivos dimensidn planificacion operativa
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Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion

Después de procesar los datos obtenidos en el cuestionario dentro de la
estadistica descriptiva podemos observar en la Tabla 6 y la Figura 5, los resultados que
representan a los 82 integrantes de la muestra, indican que apreciamos que la
planificacién operativa nos muestra que 65.85% considera que la dimension se
encuentra en el nivel regular el 26.83% considera que el nivel es inadecuado y so6lo el

7.32% considera la dimension en un nivel adecuado.
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5.1.2 Resultados descriptivos de la variable calidad de servicio
Tabla 7

Resultados descriptivos variable calidad de servicio

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Inadecuado 12 14.63 14.63
Regular 63 76.83 91.46
Adecuado 7 8.54 100.00

Total 82 100.00 100.00

Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion
Figura 6

Resultados descriptivos variable calidad de servicio
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Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion

Después de procesar los datos obtenidos en el cuestionario dentro de la
estadistica descriptiva podemos observar en la Tabla 7 y la Figura 6, los resultados que
representan a los 82 integrantes de la muestra, indican que apreciamos que la calidad de
servicio nos muestra que 76.83% considera que la variable se encuentra en el nivel
regular el 14.63% considera que el nivel es inadecuado y solo el 8.54% considera la

variable en un nivel adecuado.
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Tabla 8

Resultados descriptivos dimension elementos tangibles

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Inadecuado 23 28.05 28.05
Regular 46 56.10 84.15
Adecuado 13 15.85 100.00

Total 82 100.00 100.00

Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion

Figura7

Resultados descriptivos dimensidn elementos tangibles
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Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion

Después de procesar los datos obtenidos en el cuestionario dentro de la
estadistica descriptiva podemos observar en la Tabla 8 y la Figura 7, los resultados que
representan a los 82 integrantes de la muestra, indican que apreciamos que los elementos
tangibles nos muestran que 56.10% considera que la dimensidn se encuentra en el nivel
regular el 28.05% considera que el nivel es inadecuado y solo el 15.85% considera la

dimension en un nivel adecuado.
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Tabla 9

Resultados descriptivos dimension capacidad de respuesta

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Inadecuado 21 25.61 25.61
Regular 56 68.29 93.90
Adecuado 5 6.10 100.00

Total 82 100.00 100.00

Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion

Figura 8

Resultados descriptivos dimensién capacidad de respuesta
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Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion

Después de procesar los datos obtenidos en el cuestionario dentro de la
estadistica descriptiva podemos observar en la Tabla 9 y la Figura 8, los resultados que
representan a los 82 integrantes de la muestra, indican que apreciamos que la capacidad
de respuesta nos muestra que 68.29% considera que la dimension se encuentra en el
nivel regular el 25.61% considera que el nivel es inadecuado y sélo el 6.10% considera

la dimensién en un nivel adecuado.
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Tabla 10

Resultados descriptivos dimension fiabilidad

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Inadecuada 23 28.05 28.05
Regular 42 51.22 79.27
Adecuada 17 20.73 100.00

Total 82 100.00 100.00

Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion
Figura 9

Resultados descriptivos dimensién fiabilidad
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Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion

Después de procesar los datos obtenidos en el cuestionario dentro de la
estadistica descriptiva podemos observar en la Tabla 10 y la Figura 9, los resultados que
representan a los 82 integrantes de la muestra, indican que apreciamos que la fiabilidad
nos muestra que 51.22% considera que la dimensidn se encuentra en el nivel regular el
28.05% considera que el nivel es inadecuado y solo el 20.73% considera la dimension

en un nivel adecuado.
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Tabla 11

Resultados descriptivos dimension seguridad

Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Inadecuado 14 17.07 17.07
Regular 51 62.20 79.27
Adecuado 17 20.73 100.00

Total 82 100.00 100.00

Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion

Figura 10

Resultados descriptivos dimensién seguridad
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Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion

Después de procesar los datos obtenidos en el cuestionario dentro de la
estadistica descriptiva podemos observar en la Tabla 11 y la Figura 10, los resultados
que representan a los 82 integrantes de la muestra, indican que apreciamos que la
seguridad nos muestra que 62.20% considera que la dimension se encuentra en el nivel
regular el 20.63% considera que el nivel es adecuado y sélo el 17.07% considera la

dimension en un nivel inadecuado.
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Resultados descriptivos dimension empatia
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Categorias Frecuencia Porcentaje Porcentaje acumulado
Inadecuado 17 20.73 20.73
Regular S7 69.51 90.24
Adecuado 8 9.76 100.00
Total 82 100.00 100.00
Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion
Figura 11
Resultados descriptivos dimension empatia
80.00
69.51
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.73
20.00
9.76
10.00 f
0.00
Inadecuada Regular Adecuada

Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion

Después de procesar los datos obtenidos en el cuestionario dentro de la

estadistica descriptiva podemos observar en la Tabla 12 y la Figura 11, los resultados

que representan a los 82 integrantes de la muestra, indican que apreciamos que la

empatia nos muestra que 69.51% considera que la dimensién se encuentra en el nivel

regular el 20.73% considera que el nivel es inadecuado y so6lo el 9.76% considera la

dimensidn en un nivel adecuado.
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5.2  Prueba de hipétesis
5.2.1 Prueba de hipotesis general
Planteamiento de la hipotesis:

Ho:  No existe relacion significativa entre la planificacion y calidad de servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio 2022.

Hi:  Existe relacion significativa entre la planificacion y calidad de servicios publicos
en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio 2022.

Nivel de significancia o riesgo: 5%

Utilizacion del estadistico de prueba:
Al utilizar la escala de Likert para la realizacidn del cuestionario este nos provee
datos ordinales se utilizo el estadistico Rho de Spearman cuyos resultados se presentan

a continuacion:

Tabla 13

Resultados de la prueba de hip6tesis general

Variables Planificacion Calidad de servicio
Planificacion 1 0.935
Calidad de servicio 0.935 1

valores-p (Spearman)

Variables Planificacion Calidad de servicio
Planificacion 0 < 0.0001
Calidad de servicio < 0.0001 0

Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion
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Figura 12

Imagen de la matriz de correlacion
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Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion

Lectura del P. valor: El P. valor encontrado por la investigacion es < 0.0001 por lo cual

se considera que es menor al valor propuesto que es el 5% (0.05).

Decisidn estadistica: por consecuencia de que el P. valor encontrado es menor que el P.
valor propuesto entonces se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hip6tesis alterna
(Hi) por lo cual existe relacion significativa entre la planificacion y calidad de servicios

publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio 2022.

Conclusién estadistica: probando la hipdtesis alterna de la investigacion con una Rho de
Spearman (0.935) que es una relacion muy alta entonces podemos afirmar que si se
mejora la planificacion en la misma medida mejora la calidad de servicio en la

Municipalidad Provincial de Chanchamayo.
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Interpretacion: Teniendo en cuenta el objetivo general que fue: Establecer si existe

relacion entre la planificacion y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de

Chanchamayo. Cumpliéndose al encontrar una relacion de (0.935), el cual permite

probar nuestra hipdtesis de trabajo.

Prueba de hipdtesis especificas

Tabla 14

Resultados de la prueba de hip6tesis especificas

Variables Planificacion  Planificacion  Planificacion Calidad
estratégica tactica operativa de servicio
Planificacion estratégica 1 0.160 0.305 0.663
Planificacion tactica 0.160 1 0.249 0.614
Planificacién operativa 0.305 0.249 1 0.684
Calidad de servicio 0.663 0.614 0.684 1
valores-p (Spearman)
Variables Planificacion  Planificacion  Planificacion Calidad
estratégica téctica operativa de servicio
Planificacidn estratégica 0 <0.0001 <0.0001 <0.0001
Planificacion tactica < 0.0001 0 < 0.0001 < 0.0001
Planificacion operativa <0.0001 <0.0001 0 <0.0001
Calidad de servicio < 0.0001 <0.0001 < 0.0001 0

Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion
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Imagen de la matriz de correlacion hipotesis especificas
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Nota: Datos tomados del instrumento de investigacion

Hipdtesis especifica 1

Ho:

Planteamiento de la hipotesis:

No existe relacion significativa entre la planificacion estratégica y calidad de

servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afo

2022.
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Hi:  Existe relacién significativa entre la planificacion estratégica y calidad de
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio
2022.

Nivel de significancia o riesgo: 5%

Utilizacion del estadistico de prueba: Al utilizar la escala de Likert para la realizacion
del cuestionario este nos provee datos ordinales se utilizd el estadistico Rho de

Spearman cuyos resultados se presentaron en la tabla 14:

Lectura del P. valor: El P. valor encontrado por la investigacion es < 0.0001 por lo cual

se considera que es menor al valor propuesto que es el 5% (0.05).

Decision estadistica: Por consecuencia de que el P. valor encontrado es menor que el P.
valor propuesto entonces se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hip6tesis alterna
(Hi) por lo cual que existe relacién significativa entre la planificacion estratégica y
calidad de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio

2022.

Conclusion estadistica: Probando la hipotesis alterna secundaria nimero 1 de la
investigacién con una Rho de Spearman (0.663) que es una relacion muy alta entonces
podemos afirmar que si se mejora las intervenciones tecno estructurales en la misma

medida mejora la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo.

Interpretacion: Teniendo en cuenta el objetivo general que fue: Establecer si existe
relacion entre las intervenciones tecno estructurales y la calidad de servicio en la
Municipalidad Provincial de Chanchamayo. Cumpliéndose al encontrar una relacion de

(0.663), el cual permite probar nuestra hipétesis de trabajo.
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Hipotesis especifica 2
Planteamiento de la hipotesis:

Ho: No existe relaciéon significativa entre la planificacion tactica y calidad de
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio
2022.

Hi:  Existe relacion significativa entre la planificacion tactica y calidad de servicios
publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio 2022.

Nivel de significancia o riesgo: 5%

Utilizacion del estadistico de prueba: Al utilizar la escala de Likert para la realizacion
del cuestionario este nos provee datos ordinales se utilizd el estadistico Rho de

Spearman cuyos resultados se presentaron en la tabla 14:

Lectura del P. valor: EI P. valor encontrado por la investigacion es < 0.0001 por lo cual

se considera que es menor al valor propuesto que es el 5% (0.05).

Decisidn estadistica: por consecuencia de que el P. valor encontrado es menor que el P.
valor propuesto entonces se rechaza la hipdtesis nula (Ho) y se acepta la hip6tesis alterna
(Hi) por lo cual que existe relacion significativa entre la planificacion tactica y calidad

de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio 2022.

Conclusion estadistica: probando la hipoétesis alterna secundaria nimero 2 de la
investigacion con una Rho de Spearman (0.614) que es una relacién muy alta entonces
podemos afirmar que si se mejora la planificacion tactica en la misma medida mejora la

calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo.

Interpretacion: Teniendo en cuenta el objetivo general que fue: Establecer si existe

relacion entre la planificacion tactica y la calidad de servicio en la Municipalidad
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Provincial de Chanchamayo. Cumpliéndose al encontrar una relacion de (0.614), el cual

permite probar nuestra hipétesis de trabajo.

Hipotesis especifica 3
Planteamiento de la hipotesis:

Ho:  No existe relacion significativa entre la planificacion operativa y calidad de
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio
2022.

Hi: Existe relacion significativa entre la planificacion operativa y calidad de
servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio
2022.

Nivel de significancia o riesgo: 5%

Utilizacion del estadistico de prueba: Al utilizar la escala de Likert para la realizacion
del cuestionario este nos provee datos ordinales se utilizd el estadistico Rho de

Spearman cuyos resultados se presentaron en la tabla 14:

Lectura del P. valor: El P. valor encontrado por la investigacion es < 0.0001 por lo cual,

se considera que es menor al valor propuesto que es el 5% (0.05).

Decisidn estadistica: por consecuencia de que el P. valor encontrado es menor que el P.
valor propuesto entonces se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis alterna
(H1) por lo cual que existe relacion significativa entre la planificacion operativa y
calidad de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo en el afio

2022.

Conclusion estadistica: probando la hipotesis alterna secundaria nimero 3 de la

investigacion con una Rho de Spearman (0.795) que es una relacion alta entonces
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podemos afirmar que si se mejora la planificacion operativa en la misma medida mejora

la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo.

Interpretacion: Teniendo en cuenta el objetivo general que fue: Establecer si existe
relacion entre la planificacion operativa y la calidad de servicio en la Municipalidad
Provincial de Chanchamayo. Cumpliéndose al encontrar una relacion de (0.795), el cual

permite probar nuestra hipétesis de trabajo.

Discusion de resultados

Se puede concluir que se probd la hipdtesis de investigacion “Existe relacion
significativa entre la planificacion y calidad de servicios publicos en la Municipalidad
Provincial de Chanchamayo en el aiio 2022”. Determinando una relacion de 0.935 por

lo que podemos decir:

La planificacion y la calidad de los servicios publicos son temas de gran importancia en
el ambito profesional, ya que estan estrechamente relacionados con la satisfaccion de

las necesidades y expectativas de los ciudadanos.

La planificacion adecuada de los servicios publicos implica la identificacion de las
necesidades de la poblacion, la definicion de objetivos claros y medibles, la prevista
eficiente de recursos, la seleccion de estrategias y politicas adecuadas y la elaboracion
de planes de accion detallados. Es importante que la planificacion se realice de manera
participativa, involucrando a la comunidad y a los diferentes actores que intervienen en

la prestacion del servicio.

La calidad de los servicios publicos se refiere a la capacidad de estos para cumplir con
las expectativas de los usuarios, en términos de eficiencia, eficacia, accesibilidad,

seguridad, confiabilidad y satisfaccion. La calidad de los servicios publicos depende de
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factores como la capacitacion y competencia del personal, la disponibilidad de recursos,
la infraestructura adecuada, los sistemas de control de calidad y la retroalimentacién de

los usuarios. (Sui & Rui, 2017).

En este sentido, es importante que la planificacion y la calidad de los servicios publicos
se aborden de manera conjunta, ya que la calidad de los servicios depende en gran
medida de una planificacion adecuada y de la implementacion de las medidas necesarias
para garantizar la calidad. Asimismo, es necesaria una evaluacion constante de la calidad
de los servicios para identificar areas de mejora y tomar medidas para mejorar la

satisfaccion de los usuarios.

La planificacion y la calidad de los servicios son temas de gran importancia en el &mbito
profesional, ya que estadn relacionados con los publicos con la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de los ciudadanos. Es fundamental que se aborden de manera
conjunta y que se realicen evaluaciones constantes para mejorar la calidad de los

servicios y garantizar la satisfaccion de los usuarios. (Hollenson, 2017)

En cuanto a la primera hipotesis especifica existe relacion significativa entre la
planificacion estratégica y calidad de servicios publicos en la Municipalidad Provincial

de Chanchamayo en el afio 2022, probada con una relacion de 0.663 se puede decir:

La planificacion estratégica y la calidad de los servicios publicos son elementos
fundamentales para asegurar el éxito de cualquier entidad que preste servicios a la

comunidad.

La planificacion estratégica se refiere al proceso de definir los objetivos y estrategias a
largo plazo de una organizacion y de establecer los planes y medidas necesarias para

lograrlos. En el caso de los servicios publicos, la planificacion estratégica implica la
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identificacion de las necesidades de la comunidad, la definicion de los objetivos y metas
del servicio y la seleccion de las estrategias méas adecuadas para alcanzarlos. (Certo &

Trevis, 2017)

Por otro lado, la calidad de los servicios publicos se refiere a la satisfaccion de las
necesidades de los usuarios y ciudadanos mediante la prestacion de un servicio que
cumpla con sus expectativas y necesidades. La calidad de los servicios publicos depende
de la capacidad de la entidad para ofrecer un servicio eficiente, eficaz, accesible, seguro,

confiable y satisfactorio.

La planificacion estratégica y la calidad de los servicios publicos se aborden de manera
conjunta para garantizar que los servicios sean disefiados y prestados de manera
adecuada. En este sentido, la planificacion estratégica debe tener en cuenta las
necesidades y expectativas de los usuarios y usuarios, y la calidad de los servicios
publicos debe ser evaluada y mejorada de manera continua para garantizar la

satisfaccion de los usuarios. (Samson, Donnet, & Daft, 2021)

En conclusion, la planificacion estratégica y la calidad de los servicios publicos son
elementos fundamentales para asegurar el éxito de cualquier entidad que preste servicios
a la comunidad. La planificacion estratégica debe tener en cuenta las necesidades y
expectativas de los usuarios y ciudadanos, mientras que la calidad de los servicios
publicos debe ser evaluada y mejorada de manera continua para garantizar la

satisfaccion de los usuarios.
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Conclusiones

Se concluye que se alcanzo el objetivo general de establecer que existe relacion entre la
planificacion y la calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Chanchamayo.
Determinando que la gestidn estratégica se relaciona de manera directa y significativa
en la calidad de servicio, utilizando el estadistico no paramétrico Rho de Spearman se
establecid que el nivel de relacion es muy alto (r= 0.935) y con un nivel de significancia
menor del 5% (< 0.0001); lo que nos permite afirmar que con méas de un 95% de certeza
que si se mejora la gestion estratégica en la municipalidad en el distrito de Chanchamayo

en la misma medida mejora la calidad de servicio en la municipalidad.

La conclusion es que se ha cumplido el Objetivo Especifico 1 para establecer si existe
una relacion entre la planificacion estratégica y la calidad de los servicios en la
municipalidad provincial de Chanchamayo. Se establecié que la adecuada aplicacion de
la planeacion estratégica esta directa y significativamente relacionada con la calidad del
servicio, utilizando el estadistico no paramétrico Rho de Spearman, para establecer un
alto nivel de supervision (r=0.663) y un nivel de significancia menor de mas del 5% (<
0.0001) , esto nos permite Si, mas del 95% esta seguro de que si se mejora la aplicacion
adecuada de la planificacion estratégica urbana, la calidad del servicio mejorara en la

misma medida.

La conclusion es que se ha cumplido el Objetivo Especifico 2 para establecer si existe
una relacion entre la planificacion tactica y la calidad de los servicios en la
municipalidad provincial de Chanchamayo. Se establecié que la adecuada aplicacion de
la planeacion estratégica esta directa y significativamente relacionada con la calidad del

servicio, utilizando el estadistico no paramétrico Rho de Spearman, para establecer un
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alto nivel de supervision (r=0.614) y un nivel de significancia menor de mas del 5% (<
0.0001) , esto nos permite Si, mas del 95% est& seguro de que si se mejora la aplicacion
adecuada de la planificacion tactica, la calidad del servicio mejorara en la misma

medida.

La conclusion es que se ha cumplido el Objetivo Especifico 3 para establecer si existe
una relacion entre la planificacion operativa y la calidad de los servicios en la
municipalidad provincial de Chanchamayo. Se establecié que la adecuada aplicacion de
la planeacion estratégica esta directa y significativamente relacionada con la calidad del
servicio, utilizando el estadistico no paramétrico Rho de Spearman, para establecer un
alto nivel de supervision (r=0.684) y un nivel de significancia menor de mas del 5% (<
0.0001), esto nos permite Si, mas del 95% esta seguro de que, si se mejora la aplicacion
adecuada de la planificacién operativa, la calidad del servicio mejorard en la misma

medida.
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Recomendaciones

Se recomienda presentar los resultados a todos los trabajadores de la municipalidad, en
especial a las autoridades, para que mejoren la calidad de sus servicios, y a los directivos

para mejorar su planificacion interna.

Se recomienda realizar capacitaciones a largo plazo para los empleados de la
municipalidad para mejorar el nivel individual y asi contribuir al logro de las metas

organizacionales.

Los instrumentos de esta encuesta pueden ser adoptados, adaptados y mejorados en otras
encuestas para medir con mayor precision las variables planteadas al inicio de la
encuesta, permitiendo asi una mejor aplicacion y perfeccionamiento de los hallazgos. Si
no se aplican los cambios que nos dan los resultados, el personal de la organizacién
puede experimentar mayores problemas y no contribuira a la mejora de institucion, se

recomienda una investigacion mas profunda en base a los resultados obtenidos.
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Anexo 4: Instrumento de la investigacion
Encuesta sobre planificacién y Calidad de servicios

Estimado trabajador le presento a continuacion una encuesta para obtener los datos para mi
trabajo de investigacion por tal motivo se presenta a continuacién varias proposiciones, le
solicitamos que frente a ella exprese su opinion personal considerando que no existen respuestas
correctas ni incorrectas, marcando con una (X) la cual mejor exprese su punto de vista, de
acuerdo al siguiente codigo:

(1) Nunca

(2) Casi nunca

(3) a veces

(4) Casi siempre

(5) Siempre
N° ITEMS VALORACION

Planificacién estratégica
1 Lamunicipalidad tiene objetivos globales planteados de 1 2 3 4 5
manera adecuada

2 Lamunicipalidad tiene un analisis FODA adecuado. 1 2 3 45
3 Las politicas de la municipalidad son coherentes 1 2 3 4 5
4  Lamunicipalidad tiene métodos de control adecuados 1 2 3 4 5

Planificacion tactica

5 El comportamiento de los departamentos e la municipalidad 1 2 3 4 5
son adecuados
6 Los objetivos especificos de cada area se cumplen 1 2 3 4 5

7 Las metas a mediano plazo se cumplen de maneraoportuna 1 2 3 4 5

8 Los empleados conocen sus responsabilidades 1 2 3 4 5
Planificacién operativa

9 Las acciones especificas de cada area estan bien definidas 1 2 3 45

10 Setiene un nivel de detalle adecuado en su trabajo 1 2 3 4 5

11 Ensu trabajo las tareas estan definidas de manera equitativa 1 2 3 4 5

12 Las actividades de cada area estan definidas de maneraque 1 2 3 4 5

todos los trabajadores entiendan sus funciones
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Anexo 5:

Validez y confiabilidad

Variable 1

Confiabilidad

Valides

Alpha de Cronbach 0.740

Variable 2

Alpha de Crombach ‘ 0.847

Anexo 6: Base de datos
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Anexo 7: Consentimiento informado

CONSENTIMIENTO INFORMADO

SOLICITO: autorizacion de
aplicacion de instrumento  de
recoleccion de datos en la
municipalidad provincial de
Chanchamayo.

Sefor: JOSE EDUARDO MARING ARQUINIGO.
Alcalde provincial de Chanchamayo

Yo, Sandra Consuelo Molina Oncebay can DNI. N° 70990879, asi mismo Percy
Tomas Vilchez con DNI. N.° 20081510 de la carrera profesional de Administracion
y Sistemas.

Que, al estar en la etapa de desarrollo de mi proyecto de investigacion, tituiado *
PLANIFICACION Y CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS EN LA
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE CHANCHAMAYO - 2022, para obtener el titulo
profesional de Licenciado en Admistracion, solicito a Usted se sirva autorizar a la
suscrita para poder aplicar el instrumento de investigacion que sea necesario para
la obtencion de informacion y procesamienta ¢e datos para la realizacion del trabajo
de investigacion, el cual se realizara en forma andnima a los profesionales
administrativos, oficinas y demas areas.

Por [o expuesto

Solicito dar una carta de respuesta con autorizacidn para concluir la investigacion
de mi tesis.

Chanchamayo, septiembre de 2022

Bach. S&ffdra Cofisuelo Molina Oncebay B

JTo i
DNL. N° 70990879 5 mas Vilchez

[. N° 20081510



