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Resumen

El trabajo de investigacion tuvo por titulo: El lenguaje de sefias y la calidad de
atencion al usuario en una municipalidad de Lima, 2019, estableciéndose como
objetivo determinar la correlacion entre las variables. Siendo de tipo basica,
enfoque cuantitativo y disefio no experimental. Con una poblacién de 50 personas
con discapacidad auditiva y una muestra de 45 personas. La técnica fue la
encuesta y el instrumento el cuestionario, se obtuvo la validacion a través del juicio
de expertos, y la confiabilidad mediante una prueba piloto a una proporcién de la
muestra, obteniéndose un nivel de confiabilidad muy alto por el Alpha de Cronbach.
Fue requerida la prueba de normalidad Shapiro-Wilk, obteniéndose un nivel de
significancia inferior al 0,05 para ambas variables, eligiéndose Rho de Spearman
para la prueba de hipdtesis, utilizandose la estadistica SPSS. Los resultados
mostraron que el lenguaje de sehas se relaciona con la calidad de atencion al
usuario. Para concluir con la existencia de un nivel de correlacion igual a 0,639y una
significancia igual a 0,001; evidenciando un nivel de correlacion positivo moderado
de las personas con discapacidad auditiva de una municipalidad de Lima, 2019. Por

consiguiente, plantear un conjunto de recomendaciones de mejoramiento continuo.

Palabras clave: Lenguaje de seinas, atencién al usuario, calidad.
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Abstract

The research work was entitled Sign language and the quality of user service
in a municipality of Lima, 2019, establishing the objective of determining the
correlation between the variables. Being of basic type, quantitative approach and
non-experimental design. With a population of 50 people with hearing disabilities
and a sample of 45 people. The technique was the survey and the instrument the
questionnaire, validation was obtained through expert judgment, and reliability
through a pilot test to a proportion of the sample, obtaining a very high level of reliability
by Cronbach's Alpha. The Shapiro-Wilk normality test was required, obtaining a
significance level of less than 0.05 for both variables, choosing Spearman's Rho for
the hypothesis test, using the SPSS statistic. The results showed sign language is
related to the quality of customer service. To conclude with the existence of a level of
correlation equal to 0.639 and a significance equal to 0.001; evidencing a moderate
positive correlation level of people with hearing disabilities in a municipality of Lima,

2019. Therefore, propose a set of recommendations for continuous improvement.

Keywords: Sign language, customer service, quality.
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I. INTRODUCCION

Segun la OMS estima alrededor de 2.500 millones de personas sufriran en algun
grado pérdida auditiva para el afio 2050, de los cuales 700 millones requeriran
rehabilitacion y como consecuencia de ello se generara pérdidas econémicas
debido que estas personas seran segregadas en temas de comunicacion,
educacion y oficio (OMS, 2021).

La lengua de sefas, es la manera de expresion gesto-espacial que las
personas con deficiencia auditiva pueden comunicarse con la sociedad, ya sea
con personas de su misma condicion o con aquella que tenga conocimiento del

lenguaje de senas. (UN,s/f).

La calidad de atencion al usuario, son todas aquellas herramientas que tienen
como funcién brindar un servicio de excelente entre cliente y en este caso la
entidad estatal. Lo que busca es establecer excelentes formas de relaciones,
ambiente equilibrado enfocado al servicio, de tal forma que la persona al retirarse

del lugar tenga la impresion de una buena atencion (Cardozo, 2021).

En el contexto internacional, segun Cruz-Aldrete et al., (2020) manifestaron
que la accesibilidad a los espacios culturales o recreativos para los sordos
usuarios de las lenguas de sefias, es minoritaria. A causa de que la lengua en la
cual se realiza cualquier interaccion ya sea en los museos, sitios arqueoldgicos,
o en los teatros, la lengua dominante que en este caso es el espanol sélo es

utilizada mediante via oral o escrito.

En Ecuador, Vera (2018) sefaldé que el estudio de lengua de sefias se
realiza por temas religiosos, sociales, familiares e incluso para el cumplimiento
de las normas establecidas, asimismo los medios televisivos a través de sus
espacios noticiosos los transmiten por un profesional en lengua de sefias como
intérprete. A pesar de estos avances a nivel nacional aun se observa que hace

falta la asistencia personalizada en lugares o instituciones publicas, en este



caso en hospitales o centros de salud, donde se debe priorizar la comunicacion

incluyente y trato en igual de condicion.

LoperaArangoetal., (2019) en suinvestigaciénindagaron aspectos generales
sobre el nivel de conocimiento sobre la poblacion sorda y los desaciertos

brindados en la prestacion de servicios.

En el Peru, existe la Ley N.° 29535: Que consiste en el reconocimiento como
una lengua de caracter oficial en el pais, manifestando que las entidades ya
sean del estado o privados que ofrecen servicios de atencién directa dirigido
a las personas no oyentes esta debe ser de forma gratuita y tener disponibles

profesionales en interpretacion.

En Cuzco, Jimenez y Qquecho (2021) presentaron en el estudio cientifico la
creacion de un instrumento para ayudar a los infantes con discapacidad auditiva
y que puedan transmitir pensamientos claves, usando solo una webcam simple

a comparacion de camaras complejas con costos elevados.

En Huancayo, Febres (2019) expuso en su investigacion la importancia de
tener una herramienta que permita determinar la calidad de atencion midiendo

las expectativas y percepciones quienes los utilizan de forma obijetiva.

En Huaral, Barreto (2017) a través de su exposicion sefialé que las personas
gue no pueden oir, no son tomados en cuenta en un gobierno local, debido que

no son atendidos adecuadamente.

A nivel local, la institucion Assoreli compuesta por personas sordas tiene
como objetivo promover su integracion a la sociedad en diferentes ambitos
desde educativos hasta legales. Actualmente labora con las municipalidades
de Lima metropolitana, Lince y San Borja de los 43 distritos que pertenecen
a la capital limefia. Asimismo la entidad estatal Servir, brinda la atencion de

interpretacion de lenguaje de sefas con el fin de ayudar a esta poblacion para



la realizacién de diferentes tramites en las entidades gubernamentales, cuyo

requisito al solicitarlo es estar inscrito en el RNPCD- CONADIS.

Frente a la problematica que se expuso en la que algunas instituciones del
estado no tienen intérpretes de lengua de sefas y que por lo tanto hay una
poblacién con discapacidad auditiva que no puede acceder a recibir diferentes
servicios y/o realizar los tramites respectivos, surgio la necesidad de un estudio

critico y proponer posibles soluciones.

Para la investigacion se formuld el siguiente problema general: ;Cémo
se relaciona el lenguaje de sefas y la calidad de atencion al usuario en una
Municipalidad de Lima, 20197?; y los problemas especificos fueron: (a) ¢ Cémo
se relaciona el uso del lenguaje de sefas y la calidad de atencion al usuario?;
(b) ¢, Como se relaciona la comprension del lenguaje de sefias y la calidad de
atencion al usuario?; y (c) ¢, Cémo se relaciona el conocimiento del lenguaje de

sefas Yy la calidad de atencion al usuario?.

La justificacion tedrica del estudio, demostré por la reflexion realizada
al contenido conceptual, permitiendo una vision aguda sobre temas de
inclusion social en este caso el del lenguaje de sefias en la atencion en los
gobiernos locales, y aportd informacion y antecedentes para la realizacién de
futuros estudios, los que serviran para mejorar el servicio de atencién en las
municipalidades y en el desarrollo del desempefio del personal encargado. La
justificacion metodologica del estudio, aporté documentacion de recoleccion de
informacion supeditado a un proceso de validacion y confiabilidad. Esto servira
de guia a otros observadores ya que aporté datos y sugerencias a la cuestion
presentada. La justificacion practica del estudio, proporcioné informacion del
lenguaje de sefias y la calidad de atencidén del usuario en la entidad estatal
sirviendo como guia al personal responsable del area de atencion al cliente
la que derivd en resultados que se obtuvieron en la presente investigacion, y
estos logros serviran de base para otros estudiosos que deseen desarrollar con

mayor amplitud el tema estudiado.



El objetivo general de la investigaciéon fue: Establecer la relacion entre el
lenguaje de sefas y la calidad de atencidn al usuario en una Municipalidad de
Lima, 2019; los objetivos especificos fueron: (a) Determinar la relacion entre el
uso del lenguaje de sefias y la calidad de atencion al usuario; (b) Determinar
la relacion entre la comprension del lenguaje de sefias y la calidad de atencion
al usuario; y (c) Determinar la relacién entre el conocimiento del lenguaje de

sefas y la calidad de atencion al usuario.

La hipotesis general de la investigacion fue: Existe relacion entre el lenguaje
de sefias y la calidad de atencion al usuario en una Municipalidad de Lima,
2019; las hipotesis especificas fueron: (a) Existe relacion entre el uso del
lenguaje de sefias y la calidad de atencién al usuario; (b) Existe relacion entre
la comprension del lenguaje de sefias y la calidad de atencidn al usuario; y
(c) Existe relacion entre el conocimiento del lenguaje de senas y la calidad de

atencioén al usuario.



Il. MARCO TEORICO

Seguidamente se describen las investigaciones que se han encontrado y que
estan relacionados al lenguaje de sefnas y la calidad de la atencién al usuario,

exponiéndose:

A nivel internacional, Wesel, M. (2021) en su estudio exploracion del
seguimiento ocular basado en camaras web, al contrastar el comportamiento de
la percepcion de los usuarios del lenguaje de senas holandés, presenté ;Cual
es la exactitud y la precisién de un rastreador ocular basado en una camara web
en experimentos en linea? Utilizandose el disefio descriptivo experimental y la
herramienta cuestionario. Una poblacién de 15 participantes de una universidad,
completd una secuencia de calibracion para optimizar la calidad de seguimiento
ocular de su camara web, se les pididé que miraran con atencion 9 videos en los
que se proyectaba una historia en lenguaje de sefas. Los resultados mostraron
que los experimentos en linea con un rastreador ocular basado en una camara
web son una alternativa viable a los experimentos de laboratorio en los casos

en que no se requiere una calidad de datos muy precisa.

Bosch-Baliarda, et al., (2020) su investigacion tuvo como objetivo la
respuesta de los usuarios de lenguaje de sefias a una composicién de pantalla
que incluia una pantalla grande para el contenido y una pantalla pequefa al
intérprete de lenguaje de sefas. En este experimento cuantitativo participaron
32 personas con discapacidad auditiva, viendo cuatro videos similares con cuatro
composiciones de pantalla diferentes. Registraron el patrén de exploracion
de pantalla con eye tracker y evaluaron el recuerdo de contenido utilizando
la herramienta cuestionario. Los resultados mostraron que los usuarios de
lenguaje de sefias miran principalmente la pantalla del intérprete, con mayor
frecuencia y durante mas tiempo. Estas conclusiones han sido interpretadas en

términos de métodos ejecutadas por usuarios de lenguaje de seinas.



Sen Bartan, et al., (2021) sus indagaciones tuvieron como objetivo investigar
el perfil profesional de aquellos que interpretan en temas judiciales en lenguaje
de signos en Turquia. Este estudio cuantitativo experimental se enfocd en
los componentes de carrera, el conocimiento y destrezas de los intérpretes
profesionales, las condiciones profesionales de trabajo, la asociacion profesional
y los estandares éticos profesionales, especificamente la imparcialidad. La
encuesta en linea se administro a 23 intérpretes judiciales de lenguaje de sefas
turco. Los resultados demostraron que ninguno de los intérpretes (91 %), se
gradud de los programas de traduccion e interpretacion de las universidades,
lo que se considera uno de los principales obstaculos. Finalmente, este estudio
tiene una serie de implicaciones importantes al futuro, como la capacitacion y

profesionalizacién de los intérpretes judiciales de lenguaje de sefias.

En el caso de la variable calidad de atencion al usuario Ibarra, et al., (2018)
el motivo de su estudio fue establecer el grado de aprobacion o desaprobacion
de los pacientes relacionados a la atencion recibida en el area de urgencias de
un hospital publico en Colombia. Este estudio de tipo descriptivo, exploratorio,
utilizé el instrumento cuestionario, realizandose un analisis mixto de la calidad
de la atencién,relacionados con la capacidad del centro médico, estancia,
ausencia de riesgos y capacidad del servicio. Los resultados mostraron que
el hospital no tiene espacio suficiente en el area de urgencias para asistir la
alta presencia, presentandose reclamos por supuestas faltas de atenciones por
parte del personal en las diferentes areas, insuficiencia de profesionales en la

atencion en los servicios, y extenuantes horas de espera.

Boada-Nifio, et al., (2019) sus estudios tuvieron como finalidad medir la
satisfaccion de los que usaban el servicio en la asistencia médica en niveles
de calidad, efectividad, eficiencia y eficacia. Este estudio de tipo descriptivo y
disefio transversal utilizé el instrumento cuestionario SERVQUAL vy fue aplicado
a 282 usuarios, obteniendo un promedio de 70 %, que significa satisfecho.
Concluyendo que es relevante generar estrategias dentro de la organizacion

que permitan las mejorias dentro de las instalaciones, equipos, empleados,



recursos, sefalizacion, orden, confort, limpieza en general cuando se brinden

los servicios en salud.

A nivel nacional, Albino y Lépez, (2018) expusieron que el objetivo principal
fue traducir las principales posiciones del lenguaje de sefas al idioma espafiol
mediante la vision de las computadoras y de esta manera; abrir nuevos caminos
para futuros estudios donde el instrumento tecnolégico resuelva realidades mas
dificiles al momento de la traduccion y mejoras en las formas de comunicarse
entre las personas no oyentes o del habla. Permitiéndoles una mayor integracion
en la sociedad. El estudio se desarrollé bajo el disefio descriptivo experimental,
con una poblacion de 10 estudiantes del centro de educacion basica especial
N.° 1 de Chimbote, utilizandose el modelo de vision computacional y comprobar
la exactitud y rapidez de la interpretacion. De los resultados se obtuvo un 70 %
de aciertos y se concluye que la herramienta aplicada fue 6ptima al traducir el

lenguaje de seinas al idioma espanol.

Isuiza Pérez et al., (2020) su estudio realizado tuvo como objetivo crear
una aplicacion moévil que facilite el aprendizaje del LSP. Esta investigacion es
correlacional y fue aplicada en una poblacion de 30 personas con discapacidad
auditiva y del habla de una institucion educativa de Puerto Maldonado. Se
realizaron entrevistas y se aplicaron cuestionarios para tener informacion para el
analisis y construccion de la aplicacion. Los resultados sobre el uso del App con
software educativo mostraron que habian fortalecido el proceso de ensefianza
a comparacion de los afios anteriores. Debido que los nifios prestaban mayor

atencion al aplicativo que a una clase impartida por los profesores.

Fiestas, (2021) en su indagacion disefio de un programa didactico del
lenguaje de sefas para potenciar el aprendizaje en los docentes, expuso que la
educacion en los infantes con discapacidad auditiva tiene una diferencia muy
marcada con los que son oyentes por la razén de tener un lenguaje diferente,
por ello hasta la actualidad existe deficiencia tanto en su desarrollo cognitivo

como social, ignorando que el relacionarnos dentro de una sociedad nos permite



formar nuestra identidad como individuos. La investigacion realizada tiene un
enfoque cuantitativo descriptivo, utilizando la técnica encuesta mediante el uso
del instrumento cuestionario, sefialando que lo utilizé virtualmente por motivo
de la pandemia. Aplicandose a una poblacion de 15 maestros del nivel inicial
del Il ciclo de una L.E.l de la ciudad de Chiclayo. Los resultados muestran una
aceptacion positiva por parte de los docentes, quienes tienen la iniciativa de
perfeccionarse, capacitarse y estimar al lenguaje de sefias como parte de la

ensefanza a nivel inicial en las aulas.

Referente a la variable calidad de atencién al usuario Rosales, (2017)
establecio determinar la calidad de atencion segun los directores de las entidades
educativas de una UGEL, desde dos perspectivas la primera respecto a los
servicios que se entregan a la comunidad educativa, y la segunda relacionada
con la efectividad y eficacia centrada en la direccion. Por consiguiente se realizé
un estudio cuantitativo descriptivo, recogiendo opiniones de una muestra de 55
directivos designados aplicandoles un cuestionario. Los resultados obtenidos
indicaron que la calidad de atencion a los usuarios es aceptable presentando
un 80 % de opiniones que demuestran los requerimientos de mejora referente
a la atencion. En general consideraron que es moderado, y deberia ser mas
efectiva, acertada, garantizada, eficiente, equitativa y direccionada en brindar

un buen trato al usuario.

Ubaldo, (2018) en su articulo cientifico manifestd que su investigacion fijé
como objetivo la gestacidn de un plan para mejorar la atencion al usuario en
un hospital en Huaraz. Utilizandose el enfoque mixto y disefio no experimental.
Aplicando la técnica encuesta y el instrumento entrevista la que fue realizada
a 212 personas. Los resultados mostraron que los entrevistados califican la
calidad del servicio como regular al igual que en estructura, proceso y los
resultados vislumbraron con los siguientes porcentajes 84,4 %, 95,7 % y 92,9 %
respectivamente. Las conclusiones fueron que existen deficiencias en la calidad
del servicio, y que debe establecerse una nueva propuesta con lineamientos

orientados hacia la empatia y comunicacién con los usuarios, uniformizar los



procedimientos utilizados en la atencion y mantenimiento e implementacion de

nuevos mobiliarios.

Con referencia a establecer el marco tedérico sobre los conceptos del estudio
presentado, se han referenciado dos teorias: lenguaje de sefias y calidad de
atencion, para ello es necesaria la explicacion y fundamentacion de las teorias

de cada variable que se mencionan.

Sobre la lengua de sefias Garfias, (2017) manifiestd que la cultura sorda ha
sido ignorada desde hace mucho tiempo, ya que las personas con discapacidad
auditiva se les ha considerado como discapacitados, lo que significa que su
comunicacién utilizada (lengua de sefias) no ha sido valiosa para que pueda
ser estudiada ni tampoco valorizada. Stokoe en Sign language structure:
An outline of the visual communication systems of american deaf desde ese
momento el lenguaje de sefas fue considerado una lengua natural. Stokoe en
esta publicacion establecié y analizé la estructura de este lenguaje por primera
vez, exponiendo que las lenguas de sefias son impresionables a la exposicidon

gramatical.

Chong y Lee, (2018) indicaron que es una forma de comunicacién, es un
lenguaje no verbal que expresa el significado mediante el movimiento de los
dedos, las manos, los brazos, la cabeza y el cuerpo, asi como a través de
expresiones faciales. Por lo tanto, puede ser muy desafiante para la sociedad

aprenderlo.

De Coster et al., (2020) lo complementaron al sefialar que tiene cinco
parametros, una sefal se distingue por la forma, orientacién, movimiento y
ubicacion de la mano y componentes no manuales como la forma de la boca
y la forma de la ceja. Papastratis et al., (2021) remarcaron que el medio de
sefias es una de las formas de comunicacion esencial de las personas que no
oyen en su vida cotidiana y consiste en un conjunto bien estructurado de reglas

gramaticales y vocabulario, de manera similar a los idiomas hablados.



Stoll et al., (2020) al igual que los idiomas hablados, los lenguajes de senas
tienen sus propias reglas gramaticales y estructuras linguisticas. Esto hace
que la tarea de traducir entre lenguajes hablados y lenguajes de sefias sea un
problema complejo, ya que no es simplemente un ejercicio de mapear texto a

gestos palabra por palabra.

De Meulder y Haualand, (2021) el uso de intérpretes por parte de las
personas sordas debe verse en el contexto de opciones de idioma y modalidad.
Las personas sordas tienen un acceso sensorial diferente a los idiomas, y el
acceso sensorial limitado al sonido reduce la comodidad o la posibilidad usar la

modalidad hablada y la capacidad de entender si alguien mas les responde.

Young et al., (2020) hay un posicionamiento problematico para el intérprete
de lengua de sefas como nexo en las relaciones sociales, ya que discurre entre
quienes apoyan y niegan la identidad cultural-linguistica de los pueblos sordos
y es una preocupacion sub-teorizada dentro de los estudios de traduccién,
interpretacion y cultural. Chatzidamianos et al., (2019) los intérpretes deben ser

socios iguales en el triangulo de la atencion.

Varela-Barraza, et al., (2017) en el contexto histérico, indican que se fundé
la institucion original dirigida a sordos en Paris en el aio de 1755, debido a su
interés en la educacion y establecié un codificacidon de signos en el lenguaje de
sefas; adicionalmente se escribid un libro en el que se argumentaba sobre la
lengua de signos y su sistema educativo. En 1771, se fundé la escuela originaria
sin costo en Francia. Los métodos aplicados al igual que las sefas utilizadas por
esta poblacioén, fueron traidos a Estados Unidos por Thomas Hopkins Gallaudet.
Edward MinerGallaudet, fund6 en 1817 la primera universidad. Las diversas
asociaciones sordas en el mundo, han desarrollado sus propios métodos de
lenguaje, aunque la lengua de sefas que se utiliza en América y otros paises

de Latinoamérica son una mezcla proveniente de Francia.
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En el contexto politico, la CRPD firmada en el afio 2006 (Naciones Unidas
-derechos humanos s/f). Indica que, esta forma de comunicacion tienen el
mismo nivel que las otras, es decir tienen la misma equivalencia. Por ello las
personas que no son oyentes pueden elegir segun lo que ellos prefieran recibir
cualquier dato y uno de ellos es el de senas. Por ello todos los paises tienen
que fomentar su estudio y brindarle presencia a esta comunidad. Debido a
este consenso los gobiernos deben ofrecer todas las facilidades y apoyos
desde la infancia tanto al infante como a la familia y esto debe verse reflejado

en todas las entidades educativas para brindar visibilidad a la cultura sorda.

En el contexto social, actualmente se encuentra funcionando la federacion
mundial de sordos que es una de las instituciones internacionales mas antiguas
del mundo para esta poblacion. Reconociendo que este grupo humano en todo
el mundo se enfrentan a obstaculos para la completa accesibilidad, la paridad en
derechos humanos y la aportacion en las decisiones de formulacion de politicas
que les afectan, la WFD se establecié en Roma, Italia, el 23 de septiembre de
1951. Tiene presencia en 133 paises. Su sede legal se encuentra en Helsinki,

Finlandia, donde opera la secretaria de la WFD.

Asimismo la unién europea de sordos, que es una institucion no comercial
esta integrada por 31 paises de la comunidad europea, el cual dentro del plan
estratégico de la EUD 2021 - 2028. En el articulo 5(1) de los estatutos de la
EUD senala que: El objetivo de la EUD es representar y promover los intereses
de las personas sordas en Europa a nivel de la Union Europea. EUD tiene
como objetivo asegurar la equidad y la no discriminacion en la vida cotidiana
y privada de esta poblaciéon en toda Europa para aplicar los beneficios que les

corresponden.

Cuti, (2018) su investigacion describid que al sistema antroponimico de
la comunidad sorda, es un aspecto del lenguaje de sefas y que, forma parte
de una lengua como cualquier otra y por ello es relevante un acercamiento

linguistico. Definiendo en sus objetivos generales conocer la estructura del

11



sistema antroponimico y por consiguiente contribuir al empoderamiento de
esta colectividad en el pais. El sistema antroponimico en el lenguaje de sefias,
presenta una cultura propia y tiene su propia iconicidad relacionadas a la aficion,

la personalidad, las experiencias vividas y la ocupacion de las personas.

Referente a calidad de la atencion Canzio, (2019) en su estudio sefial6 las

siguientes teorias sobre la calidad de atencion:

Hace referencia ala de Silvestro y Johnston denominada de los dos Factores,
sefialando que hay tres tipos de factores: relacionado con temas higiénicos,
aquellos que uno esperaria y si no se cumple originaria insatisfaccion por parte
del usuario, factores de crecimiento, cuyo servicio genera satisfaccion en la
clientela, pero no insatisfaccion y los denominados de doble umbral, en este
caso el usuario tiene la certeza que va a recibirlos y que se origina de acuerdo

a lo recibido satisfaccién o insatisfaccion.

Churchill y Surprenant, establecieron los componentes esclarecedores sobre
estetema, y las vincula con el tipo y vivencias de desconfirmacioén, conectandose
esta ultima con diferentes posibilidades del cliente. El tipo de satisfaccion del
usuario esta influenciada por alguna practica anterior y es ahi donde ocurre
la aspiracion del cliente ya que puede confrontar lo experimentado en este

momento con lo previo.

Alvarez-Garcia et al., (2020) sefialaron que el concepto de calidad ha sido
ampliamente discutido, para definir el término satisfaccion del consumidor. Se
han integrado dos grandes lineas de investigacion en los ultimos afios, el modelo
cognitivo y el modelo emocional, que los ha llevado a considerar la satisfaccion
como una respuesta o valoracion post-consumo susceptible de cambio en cada

transaccion.
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Romero, (2022) en su investigacién manifesté que la universidad de Waseda
(Japdn) propone como antecedente histérico que servicio al cliente empieza en
la era preindustrial. En esa época, ser servido era un privilegio de las clases
mas acomodadas, quienes descubrieron nuevos requerimientos a medida
gue aumentaba su patrimonio. Los origenes de que un buen servicio debe ser
presto, flexible y satisfactorio se basa en este modelo social. Con el surgimiento
de la revolucion industrial, las maquinas reemplazaron diferentes actividades
realizadas por el hombre y agregaron eficiencia a la ecuacion. Sin embargo,
modificé la forma de producir bienes, la industrializacion no ha cambiado las
concepciones basicas de lo que significa una vivencia positiva. El origen del
servicio al cliente todavia no aportaba un elemento, de que tenemos derecho a

una atencion estupenda.

La primera dimension uso del lenguaje de senas, Ramos et al., (2021) en
sus estudios indicaron que el lenguaje de sefias es uno los principales medios
de comunicacion, actualmente existen 400 idiomas de lengua de signos
existentes e identificados a nivel mundial, esto presenta una dificultad para
integrar a este grupo humano, ya que reduce significativamente la informacién
que puede obtenerse aun conociendo el idioma de lenguaje de sefias. (Torres
et al., 2018) sefalan que existe ausencia de recursos interactivos para esta
comunidad, y hay poco interés en apoyar estas iniciativas. Por lo consiguiente
es urgente la respuesta frente a los requisitos educativos especiales de los
nifios con discapacidad auditiva y que presentan problemas en la comunicacion,

la educacion y las relaciones sociales.

La segunda dimension comprensién del lenguaje de senas, Pablo et al.,
(2021). Manifestaron que en el Peru, existe la ley que exige a los medios que
deben utilizar y acondicionarlo en su programa diario, sin embargo no hay un
manual adecuado para su desarrollo a favor de esta poblacién que no es oyente.
En la actualidad son dos espacios de noticias de sefal abierta que tienen
profesionales vinculados a esta rama. A pesar de su aplicacion, varios expertos
concuerdan que la condicién es defectuosa o no cumple con los criterios que

permitan una correcta transmision.
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La tercera dimensién conocimiento del lenguaje de sefas, Ledn et al., (2019)
en su articulo sefalaron que en el Peru, la lengua de la comunidad sorda es
la LSP. Esta, como toda lengua, es expresion de la identidad, experiencia y
cultura de esta comunidad, permitiendo la vinculacion entre si y con su medio
(Zambrano Castro, 2009; Mosca Martel, 2008). Sin embargo, no se le otorgd
reconocimiento oficial hasta el 2010 a través de la ley 29535. Y en 2017 se
reglamentd (Decreto Supremo 006-2017-MIMP). Como consecuencia de ello,
hasta antes de 2010 no era estadisticamente posible saber cuantas personas

tenian al LSP como lengua materna.
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3.1.

Ill. METODOLOGIA

Tipo y diseio de investigacion

Basica, cuya motivacién es la curiosidad. Sirviendo de cimiento para la
investigacion aplicada y fundamental en el desarrollo de los avances
cientificos (Esteban Nieto, 2018).

Enfoque de investigacion: Cuantitativo, esto debido que comprendié
el analisis de datos numéricos; considerando los tipos de medicion:
ordinal, nominal, de intervalo, razones y proporciones. Recurriendo a las

técnicas estadisticas descriptivas e inferenciales (Sanchez et al., 2018).

Nivel de investigacion: Correlacional. En este estudio se trato
de asociar dos o mas variables. Para luego medirlas y asociarlas
estadisticamente, pudiendo llegar a tener relaciones de tipo positiva o

negativa, determinandose cierto nivel de causalidad (Tacillo, 2016).

Disefio y Esquema de investigacion: No experimental, esto es
porque las variables de estudio no se manipularon con intencionalidad,
asimismo los datos obtenidos fueron recepcionados en un tiempo
especifico correspondiendo un diseno transversal (Hernandez y Mendoza,
2018).

Figura1:
Tipo de investigacion

Ox En donde:
/' N M = Personas con discapacidad auditiva
M Ir Ox = Lenguaje de sefias
\' Oy Oy = Calidad de atencion al usuario

r = Relacién entre las variables
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3.2. Variables y operacionalizaciéon

3.3.

En esta investigacion se desarrollaron las variables cuantitativas: Lenguaje
de sefas y calidad de atencion al usuario, las que tienen una definicion

conceptual y operacional, asi como sus dimensiones e indicadores.

Variable 1: Lenguaje de seias

Definicién conceptual: Es una forma de expresiéon y configuraciéon
gesto-espacial mediante el cual las personas con deficiencia auditiva
pueden comunicarse con su medio. "(A/RES/72/161- que establece el dia
internacional de la lengua de sefas)".

Definicién operacional: Se aplicdé un cuestionario y se definieron tres
dimensiones: utilizacion, conocimiento y comprension y sus respectivos

indicadores. Utilizando la escala de medicion ordinal, Likert.

Variable 2: Calidad de atencién al usuario

Definiciéon conceptual: Son todas aquellas herramientas que tienen
como funcion brindar un servicio de excelente entre cliente y en este
caso la entidad estatal. Lo que busca es establecer excelentes formas de
relaciones, ambiente equilibrado enfocado al servicio, de tal forma que la
persona al retirarse del lugar tenga la impresion de una buena atencion.
(Cardozo L. 2021).

Definicién operacional: Se utilizé un cuestionario y se definieron
tres dimensiones: Efectividad, eficiencia y empatia y sus respectivos

indicadores. Utilizando la escala de medicion ordinal, Likert.

Poblacién, muestra y muestreo
3.3.1. Poblacion
Indican que es la porcion de elementos con las singularidades

idoneas para ser incluidas en una investigacion (Hernandez
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3.4.

3.3.2.

3.3.3.

3.3.4.

y Mendoza, 2018). Este estudio comprendié 50 personas con
discapacidad auditiva pertenecientes a una OMAPED de una

municipalidad de Lima.

Criterios de inclusiéon: persona con discapacidad auditiva

perteneciente a una OMAPED de una municipalidad de Lima.

Criterios de exclusion: persona con discapacidad auditiva

qgue no pertenece a una OMAPED de una municipalidad de Lima.

Muestra

Hernandez y Mendoza, (2018) sefialan que es aquella porcion de la
poblacion del cual se recopila la informacién y es diferenciador con
la finalidad de extender los logros obtenidos. En esta investigacion,

la muestra comprendié a 45 personas con discapacidad auditiva.

Muestreo
Fue usado el muestreo probabilistico aleatorio simple Sanchez et
al., (2018). Es el sistema de eleccién de muestra mediante el cual

las unidades se eligen individual y de forma directa aleatoriamente.

Unidad de analisis
Cada persona con discapacidad auditiva perteneciente a una
OMAPED de una municipalidad de Lima.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1.

Técnicas

La técnica utilizada para las dos variables fue encuesta, segun
Hernandez y Mendoza, (2018) este método de recolecciéon
permite establecer un esquema de procedimientos y recabar la

informacion con un propdsito especifico.
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3.4.2.

Instrumentos

Se empled el cuestionario para ambas variables, de acuerdo a
Hernandez y Mendoza, (2018). Es un instrumento de recoleccién
de datos compuesta de preguntas los que forman parte de una
muestra. Las interrogantes plasmadas estuvieron compuestas
en base a las variables, indicadores y areas de investigacion.
La investigacion constd de 12 preguntas por cada variable y se
respondio por la escala Likert de la siguiente forma: Siempre (5),

casi siempre (4), a veces (3), casi nunca (2) y nunca (1).

Ficha técnica de instrumento 1: Lenguaje de seias

Nombre: Cuestionario de lenguaje de senas.

Autor: Santander Acuia, Arturo Manuel (2022).

Adaptacion: Este instrumento fue adaptado para su mayor
aplicacién por Aspillaga Vargas Claudia Alexandra (2023), se
solicité autorizacion.

Dimensiones: Tres dimensiones: Ultilizacion, conocimiento vy
comprension.

Baremos: (malo) 19-24, (regular) 25-28, (bueno) 29-33.

Ficha técnica de instrumento 2: Calidad de atencién al usuario
Nombre: Cuestionario de calidad de atencién al usuario.

Autor: Santander Acuia, Arturo Manuel (2022).

Adaptacion: Este instrumento fue adaptado para su mayor
aplicacion por Aspillaga Vargas Claudia Alexandra (2023), se
solicito autorizacion.

Dimensiones: Tres dimensiones: Efectividad, eficiencia y empatia.
Baremos: (malo) 22-24, (regular) 25-27, (bueno) 28-30.
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3.5.

3.6.

3.4.3. Validez y confiabilidad
Elvalorfue relacionado con la exactitud e infalibilidad en correlacion
con el analisis de los items y dimensiones de las variables, que se
aplicé por medio de la validacion de especialistas dos doctores y

un magister.

La confiabilidad, segun lo sefialan (Hernandez y Mendoza, 2018).
Es una herramienta confiable si al aplicarlo constantemente nos
brinda resultados similares. En este estudio se realizé una prueba
piloto con 5 personas sordas aplicandose los cuestionarios de
lenguaje de sefas y de calidad de atencion al usuario. Aplicandose
la férmula del Alfa de Cronbach. Los resultados obtenidos fueron
de 0,942 por la herramienta que mide el lenguaje de sefas y 0,936
por la herramienta que mide la calidad de atencion al usuario.

Demostrandose que ambos son de nivel muy bueno y aplicables.

Procedimientos

Para esta investigacion se procedio a solicitar autorizacidn a la maxima
autoridad de la entidad estatal, en este caso al alcalde de la municipalidad,
y realizar los estudios correspondientes en la OMAPED (Oficina municipal
de atencidén a las personas con discapacidad) se coordind y se aplicaron
los instrumentos a una prueba piloto y estableciéndose un plan y por
consiguiente obtener unos resultados especificos, con el objetivo de
comprobar y determinar la confiabilidad de la herramienta. Esto también
se aplico al total de la muestra y posterior a ello su procesamiento.
Seguidamente, se les entregd los cuestionarios en fisico y proceder al

desarrollo de la encuesta.

Método de analisis de Datos
Naupas et al., (2018), El objetivo es responder a las interrogantes
formuladas para proceder a medir las variables y herramientas mediante

la estadistica descriptiva e inferencial.
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3.7.

En este analisis descriptivo, se utilizé la distribucion de frecuencias vy
las tablas para describir cada variable y sus dimensiones. En el analisis
inferencial se aplico la estadistica de Rho de Spearman, porque el método
es no paramétrico obtenido de la prueba de normalidad; y asi determinar

la correlacion entre ellas (Miller et al., Johnson 2012).

Aspectos éticos

Se cumplieron los principios éticos de la Universidad Cesar Vallejo, y a
la normatividad vigente que establece relacion con el desarrollo de los
trabajos de indagacion y reportes académicos. Se utilizaron las normas
APA, respetando los derechos de autor, garantizando la originalidad de la
investigacion, de tal manera que contribuya a la comunidad cientifica. Por

ello este estudio utilizé el software Turnitin.

La privacidad de la informacién de los concurrentes se mantuvo,
asi como la data obtenida fueron utilizados con motivos de estudio y se

consideraron los derechos de los individuos en esta investigacion.

Asimismo se efectuo el consentimiento informado en la investigacion,

asi como en el cuestionario fisico.

Principio de beneficencia: Los instrumentos que se les aplicé a las
personas no oyentes fueron unicamente para obtener informacién
acerca del problema planteado, no se realizd ninguna forma de
discriminacion o agravio que haya afectado la dignidad de los individuos

estudiados.
Principio de no maleficencia: En este analisis se pretendio senalar el

grado de vinculacion de las variables presentadas sin afectar el honor o

buena predisposicidén de las personas estudiadas.
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Principio de autonomia: El tema seleccionado en este estudio se
realizé de forma auténoma y no se impusieron para que interfiera en el
tratamiento de la veracidad de este. El uso de autores ha sido unicamente
referencialesy empleandolanorma APA. Antes de asignarlos instrumentos

se obtuvo el consentimiento de los concurrentes.
Principio de justicia: Se protegieron todos los patrimonios juridicos

tanto tangibles como privados de los investigadores que han participado

en el estudio, buscandose la equidad para todos.
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IV. RESULTADOS

Analisis descriptivo

Tabla 1

Distribucién de frecuencias de la variable lenguaje de sefias y sus dimensiones

Lenguaje de sefias  Utilizacion ~ Conocimiento Comprension

Niveles ¥ % ¥ o ¥ % ¥ %

Malo 20 44 % 21 47 % 13 29% 21 47 %
Regular 2 5% 1 2% 24 53 % 1 2%
Bueno 23 51 % 23 51% 8 18% 23 51 %
Total 45 100 % 45 100% 45 100% 45 100%

Nota: f (Frecuencia absoluta)
Fuente: Elaboracion propia (2022)

Como se muestran los resultados en la tabla 1, de los 45 encuestados respecto
a la variable lenguaje de sefias se destaca que 23 personas con discapacidad
auditiva correspondiente a un 51 % perciben un nivel bueno, mientras que 20
que representan el 44 % corresponden al nivel malo y 2 al 5 % nivel regular.
Asimismo sobre las dimensiones se aprecia una buena frecuencia en las
dimensiones comprension y utilizacion con 51 % culminando con la dimension
de conocimiento con 18 %. Respecto al nivel medio se observa que la
dimensidén conocimiento presenta los indices mas elevados con 53 % seguido
de la dimensiones utilizacion y comprension cada una con 2 %. Finalmente
en el nivel malo se observa que la dimension utilizacidon y comprension tiene
una mayor frecuencia con 47 % y finalizando con la dimensiéon conocimiento
con 29 %.
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Tabla 2
Distribucién de frecuencias de la variable calidad de atencion al usuario y sus

dimensiones

Calidad de
Niveles Atencion Efectividad Eficiencia Empatia

al Usuario f % f % f %

f %
Malo 12 27 % 28 62% 16 36% 13 29 %
Regular 28 62 % 6 14% 19 42% 18 40 %
Bueno 5 1 % 11 24% 10 22% 14 31 %
Total 45 100 % 45 100% 45 100% 45 100%

Nota: f (Frecuencia absoluta)
Fuente: Elaboracién propia (2022)

De acuerdo a los resultados en la tabla 2, de los 45 encuestados respecto a
la variable calidad de atencion al usuario, se observa que 28 personas con
discapacidad auditiva que pertenecen al 62 % percibe un nivel regular, mientras
que 12 al 27 % nivel malo y 5 al 11 % nivel bueno. Del mismo modo sobre las
dimensiones se aprecia que en el nivel bueno la mayor frecuencia se aprecia en
la dimensién empatia con 31 %, seguida de la dimension efectividad con 24 % y
culminando con la dimensidn eficiencia con 22 %. Con respecto al nivel regular
muestra a la dimension eficiencia con un nivel superior de 42 % seguido de la
dimension empatia con 40 % y terminando con la dimension efectividad con
14 %. Finalmente en el nivel malo se muestra un indice elevado en la dimension
efectividad con 62 % seguido de la dimension eficiencia con 36 % y finalizando

con la dimensién empatia con 29 %.
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Analisis inferencial

Tabla 3
Coeficente de correlacion de las variables lenguaje de sefias y calidad de

atencion al usuario

Correlaciones

Calidad de
Prueba . - Lengua de P
e Variables Coeficientes - atencion al
estadistica sefas .
usuario
Coef|C|ent.e: de 1,000 639"
V1 Lengua correlacion
Sig. (bilateral) - <,001
Rho de N 45 45
Spearman Coeﬂment_e:- de 639 1.000
correlacion
V2 Calidad  gjg. (bilateral) <,001 -
N 45 45

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia (2022)

En la tabla 3, tras el andlisis inferencial del coeficiente de correlacién de
Spearman entre las variables lenguaje de senas y calidad de atencién al usuario
se determino 0,001 < 0,05 por ende, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la
hipétesis alterna, de igual manera se obtuvo un coeficiente igual a 0,639 lo que

manifiesta la existencia de una correlacién positiva moderada.

Hipotesis general
HO = No existe correlacion entre lenguaje de sefas y calidad de atencion al
usuario.

H1 = Existe correlacidon entre lenguaje de senas y calidad de atencion al usuario.
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Tabla 4

Coeficente de correlacion de la dimension utilizacion y calidad de atencion al

usuario
Correlaciones
Prueba Calidad de
. Variables Coeficientes Utilizacion atencion al
estadistica )
usuario
- 5 Coeﬂment_e’ de 1,000 699+
Utilizacion correlacion
Sig. (bilateral) - <,001
Rho de N 45 45
S . .
pearman Coef|C|ent_e' de 699** 1.000
correlacion
V2 Calidad  gjg. (bilateral) <,001 -
N 45 45

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia (2022)

En la tabla 4, tras el analisis inferencial del coeficiente de correlacion de
Spearman entre la dimension utilizacion y la variable calidad de atencion al
usuario se determin6 0,001 < 0,05 por ende, se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, de igual manera se obtuvo un coeficiente igual a
0,699 indicando la existencia de una correlacion significativa positiva y en grado

moderada.
Hipotesis especifica 1

HO = No existe correlacion entre utilizacién y calidad de atencion al usuario.

HE1 = Existe correlacion entre utilizacion y calidad de atencién al usuario.
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Tabla 5

Coeficente de correlacion de la dimensiéon comprension y calidad de atencion

al usuario
Correlaciones
Prueba Calidad de
. Variables Coeficientes =~ Comprension  atencion al
estadistica .
usuario
5 Coeﬂment_e’ de 1,000 687"
Comprensién correlacion
Sig. (bilateral) - <,001
Rho de N 45 45
S . .
pearman Coef|C|ent_e' de 687" 1,000
correlacion
V2 Calidad  gjg. (bilateral) <,001 -
N 45 45

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracién propia (2022)

En la tabla 5, tras el analisis inferencial del coeficiente de correlaciéon de
Spearman entre la dimensidén comprension y la variable calidad de atencion al
usuario se determin6 0,001 < 0,05 por ende, se rechaza la hipdtesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, de igual manera se obtuvo un coeficiente igual a

0,687 indicando la existencia de una correlacién significativa positiva moderada.
Hipotesis especifica 2

HO = No existe correlacion entre comprension y calidad de atencién al usuario.

HEZ2 = Existe correlacion entre comprensién y calidad de atencion al usuario.
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Tabla 6

Coeficente de correlacion de la dimensiéon conocimiento y calidad de atencion

al usuario
Correlaciones
Prueba Calidad de
e Variables Coeficientes  Conocimiento  atencion al
estadistica .
usuario
o Coeflc:lent.e: de 1,000 433
Conocimiento correlacion
Sig. (bilateral) - ,003
Rho de N 45 45
Spearman Coef|C|ent.<-"j de 433 1,000
correlacion
V2 Calidad  gjg (bilateral) ,003 -
N 45 45

Fuente: Elaboracién propia (2022)

En la tabla 6, tras el analisis inferencial del coeficiente de correlacion de

Spearman entre la dimensién conocimiento y la variable calidad de atencién

al usuario se determind 0,003 < 0,05 por ende, se rechaza la hipétesis nula y

se acepta a hipdtesis alterna, de igual manera se obtuvo un coeficiente igual a

0,433 indicando la existencia de una correlacion significativa positiva y en grado

moderada.

Hipotesis especifica 3

HO = No existe correlacidén entre conocimiento y calidad de atencién al usuario.

HE3 = Existe correlacion entre conocimiento y calidad de atencion al usuario.
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V. DISCUSION

El desarrollo de este estudio ha sido destacado, debido que se busco establecer
si se vinculan las variables de la investigacién; ademas que, se pudo brindar
respuesta a las preguntas determinadas mediante la prueba de hipdtesis,
consiguiendo como resultado un coeficiente de correlacion positivo y moderado,
obteniéndose de esta manera satisfacer el objetivo general y especificos. A
continuacion, se examinaron los resultados alcanzados desarrollando el analisis
descriptivo e inferencial, partiendo de las bases fundamentales de estudios

anteriores y teorias que integran el marco teorico de la investigacion.

De acuerdo a los resultados desarrollados, estos fueron analizados
bajo un razonamiento analitico de enfoque cuantitativo mediante el analisis
inferencial, con el objetivo de poder encontrar la correlacion entre las variables
lenguaje de sefas y calidad de atencidén al usuario en una municipalidad
de Lima, 2019. De acuerdo al resultado de la prueba estadistica de Rho
de Spearman con un coeficiente de correlacién de 0,639** y un p valor
0,001 < 0,05 obteniéndose una correlacion positiva y moderada de las
variables, con una significancia de 0,001 menor al 0,05 por lo que se aceptd

la hipotesis alterna y se rechazo la nula.

Los logros estadisticos que se obtuvieron, referente a la variable lenguaje de
sefas y sus dimensiones: utilizacion, comprensién y conocimiento, denotaron
que el 51 % de personas con discapacidad auditiva que fueron encuestados,
manifestaron que el lenguaje de sefias se encuentra en un nivel bueno; situacion
que indica que los participantes tienen el concepto de que la utilizaciéon del
lenguaje de sefas resulta imprescindible, debido a que se registré una buena
aceptacion y probabilidad, lo que permite colegir que la forma en que los
gobiernos locales de Lima vienen aplicando procesos a su cargo, pero sin lograr

aun la aceptacion de la mayoria de esta poblacion.
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De igual manera, cuando se revisan las variables por separado, se encontro
que, un 51 % de participantes reveld que el lenguaje de sefias se observa en
un nivel bueno; 44 % nivel malo y 5 % nivel regular; todo esto es producto de
la indagacién de las dimensiones utilizacion, comprensién y conocimiento, las
cuales se han expuesto especificamente; igualmente los resultados manifiestan
que el 62 % de encuestados indicaron que la calidad de atencion al usuario se

observa en un nivel regular; 27 % nivel malo y el 11 % nivel bueno.

Estos resultados obtenidos se fundamentan en la ley 29535 y el
D.S N.° 006-2017-MIMP que aprueba el reglamento de la ley N.° 29535,
reconociendo en el pais que tiene la validez al nivel de cualquier lengua. Que
regulan los servicios y herramientas que se les debe brindar a las personas con

discapacidad auditiva en las instituciones estatales.

Como lo manifiesta el consenso que esta vinculado a los derechos de las
personas con discapacidad que se firmé en el aino 2006 (Naciones Unidas
-derechos humanos s/f). Sefala que, esta forma de comunicacién tiene el
mismo nivel que las otras, es decir tienen la misma equivalencia. Por ello las
personas que no son oyentes pueden elegir segun lo que ellos prefieran recibir
cualquier dato y uno de ellos es el de sefnas. Por ello todos los paises tienen
que fomentar su estudio y brindarle presencia a esta comunidad. Debido
a este acuerdo los gobiernos deben ofrecer todas las facilidades y apoyos
desde la infancia tanto al infante como a la familia y esto debe verse reflejado

en todas las entidades educativas para brindar visibilidad a la cultura sorda.

Boada - Nifio et al., (2019) elaboraron un estudio con el fin de estudiar la
satisfaccion de los usuarios en atenciones relacionadas a la salud evaluando
calidad, efectividad, eficienciay eficacia. Destaco que las principales deficiencias
estan en la oportuna entrega de servicios, contar con empleados comprensivos,
garantizar buena comunicacion, asi como la disposicién de los trabajadores.

Fue un estudio descriptivo y cuantitativo. Se aplicé la técnica cuestionario a una
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muestra integrada por 282 personas y utilizando los niveles de satisfaccion:
insatisfaccion, satisfaccion y satisfaccion amplia. EI 70 % de sus encuestados

estan en nivel satisfaccion o promedio.

El nivel de significancia entre la dimension utilizacion y la variable calidad
de atencion al usuario que es equivalente a 0,001 < 0,05 por consiguiente,
se acepta la hipétesis alterna; manifestandose que existe relacion entre las
variables; con un coeficiente de correlacion igual a 0,699 lo que indica una

correlacion positiva en grado moderada.

Estos resultados tienen bases en las afirmaciones de autores como Fiestas
(2021) que en su investigacion diseno un programa didactico del lenguaje de
sefas para potenciar el aprendizaje en los docentes, expuso que la educacion
en los infantes no oyentes tiene una diferencia muy marcada con los que son
oyentes por la razén de tener un lenguaje distinto, por ello hasta la actualidad
existe deficiencia tanto en su desarrollo cognitivo como social. Este estudio
cuantitativo y descriptivo. Se aplicé el cuestionario a una poblacion de 15
maestros. Los resultados mostraron una aceptacion positiva por parte de los
docentes, quienes tienen la iniciativa de perfeccionarse, capacitarse y estimar

al lenguaje de sefias como parte de la ensefianza.

Ramos et al., (2021) en sus estudios indicaron que el lenguaje de sefas es
uno los principales medios de comunicacion, actualmente existen 400 idiomas
de lengua de signos existentes e identificados a nivel mundial, esto presenta
una dificultad al integrar a este grupo humano, ya que reduce significativamente
la informacién obtenida aun conociendo el idioma de lenguaje de sefias. Torres
et al., (2018) sefialan que existe ausencia de recursos interactivos para esta
comunidad, y hay poco interés en apoyar estas iniciativas. Por lo consiguiente
es urgente la respuesta frente a los requisitos educativos especiales de los
nifos con discapacidad auditiva y que presentan problemas en la comunicacion,

la educacion y las relaciones sociales.
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El nivel de significancia entre la dimension comprension y la variable calidad
de atencion al usuario que equivalente a 0,001 < 0,05 por consiguiente, se
acepta la hipétesis alterna; concluyendo que existe relacion entre las variables;
con un coeficiente de correlacion igual a 0,687 lo que revela una correlacion

positiva en grado moderada.

Chongy Lee (2018) indicaron que esta forma de comunicacion es un lenguaje
no verbal que expresa el significado de uno mediante el movimiento de los dedos,
las manos, los brazos, la cabeza y el cuerpo, asi como a través de expresiones

faciales. Por lo tanto, es muy desafiante para la sociedad aprenderlo.

De Coster et al., (2020) lo complementaron al sefialar que tiene cinco
parametros, una sefal se distingue por la forma, orientacion, movimiento y
ubicacion de la mano y componentes no manuales como la forma de la boca
y la forma de la ceja. Papastratis et al., (2021) remarcaron que es el medio de
mayor comunicacion de las personas con discapacidad auditiva diariamente y
consiste en un conjunto bien estructurado de reglas gramaticales y vocabulario,

de manera similar a los idiomas hablados.

Ubaldo (2018) en su articulo cientifico, elabordé un plan para mejorar la
atencion al usuario en un hospital en Huaraz. Utilizandose el enfoque mixto y
disefio no experimental. Aplicandose el instrumento entrevista a 212 personas.
Los resultados mostraron que los entrevistados calificaban la calidad del servicio
como regular. Las conclusiones fueron que existen deficiencias en la calidad
del servicio, y que debe establecerse una nueva propuesta con lineamientos
orientados hacia la empatia y comunicacién con los usuarios, uniformizar los

procedimientos utilizados en la atencion.

Pablo et al., (2021) manifestaron que en el Peru, existe la Ley de Radio
y Televisién que exige a los medios implementarlo en su programacion, pero
no existe un manual correcto para su ejecucion en favor de las personas no

oyentes. Actualmente soélo dos programas de noticias de sefal abierta tienen
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personas especializadas para su utilizacion. A pesar de su avance, varios
expertos concuerdan que la calidad deberia mejorar debido que no cumple con

los parametros que permitan una adecuada transmision.

El nivel de significancia entre la dimension conocimiento y la variable calidad
de atencion al usuario que equivalente a 0,003 < 0,05 por tanto, se acepta la
hipdtesis alterna; estableciéndose que existe relacion entre las variables; con
un coeficiente de correlacion igual a 0,433 lo que indica una correlacion positiva

en grado moderada.

Sen Bartan et al., (2021) Sus indagaciones tuvieron como objetivo investigar
el perfil profesional en la interpretacion esta forma de expresion en Turquia.
Este estudio cuantitativo experimental se realizé a través de una encuesta
enfocada en los aspectos profesionales, el conocimiento y las habilidades
de los intérpretes profesionales, las condiciones profesionales de trabajo, la
asociacién profesional y los estandares éticos profesionales. La encuesta en
linea se administrd a 23 intérpretes judiciales de lenguaje de sefias turco de 10
ciudades diferentes en Turquia. Los resultados demostraron que ninguno de los
intérpretes, que en su mayoria son hijos de adultos sordos (91 %), se graduo
de los programas de traduccion e interpretacion de las universidades, lo que se
considera uno de los principales obstaculos entre los participantes en términos

de profesionalismo.

De Meulder y Haualand (2021) El uso de intérpretes por parte de las
personas sordas debe verse en el contexto de opciones de idioma y modalidad.
Las personas sordas tienen un acceso sensorial diferente a los idiomas, y el
acceso sensorial limitado al sonido reduce la comodidad o la posibilidad usar la

modalidad hablada y la capacidad de entender si alguien mas les responde.
Garfias (2017) manifiestd que la cultura sorda ha sido ignorado desde

hace mucho tiempo, ya que las personas con discapacidad auditiva se les ha

considerado como discapacitados, por lo tanto su forma de comunicaciéon no
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ha sido considerada para ser estudiada ni tampoco valorizada. Stokoe con su
obra “Sign language structure: An outline of the visual communication systems
of american deaf’ es cuando el lenguaje de sefias fue considerado una lengua
natural. En este escrito, se instituye y estudia por primera vez la estructura del
lenguaje, sefalando que la lengua de sefias son influenciables a la exposicion

linguistica.

Ledn et al., (2019) En su articulo sefialaron que en el Peru, la lengua de
la comunidad sorda es la LSP. Esta, como toda lengua, es expresion de la
identidad, experiencia y cultura de esta comunidad, permitiendo la vinculacion
entre siy con sumedio. Sin embargo, no se le otorgd reconocimiento oficial hasta
el 2010 a través de la ley 29535. Y en 2017 se reglamenté como consecuencia
de ello, hasta antes de 2010 no era estadisticamente posible saber cuantas

personas tenian al LSP como lengua materna.

Cuti (2018) en su investigacion describié que el sistema antroponimico de
la comunidad sorda, es un aspecto del lenguaje de sefas y que, forma parte
de una lengua como cualquier otra y por ello es relevante un acercamiento
linguistico. Definiendo en sus objetivos generales conocer la estructura del
sistema antroponimico y por consiguiente contribuir al empoderamiento de
esta colectividad en el pais. Concluyendo que el sistema antroponimico en el
lenguaje de senas, presenta una cultura propia y tiene su propia iconicidad
relacionadas a la aficion, la personalidad, las experiencias vividas y la ocupacion

de las personas.
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Segunda:

Tercera:

Cuarta:

VI. CONCLUSIONES

Existe efectivamente relacién entre lenguaje de sefias y calidad
de atencion al usuario en una municipalidad de Lima, 2019; esto
pudo ser establecido a través de la prueba Rho de Spearman,
obteniéndose un resultado igual a 0,639 y una significancia bilateral

de 0,001; concluyendo una correlaciéon positiva moderada.

Se pudo confirmar la relacion entre la dimension utilizacién vy
calidad de atencion al usuario en una municipalidad de Lima, 2019;
dado que, se establecié a través de la prueba Rho de Spearman,
alcanzando un resultado igual a 0,699 y una significancia bilateral de

0,001; demostrando una correlacién positiva y en grado moderada.

Se comprobd la relacion entre la dimension comprension y calidad de
atencion al usuario en una municipalidad de Lima, 2019; puesto que,
se establecio a través de la prueba Rho de Spearman, alcanzando
un resultado igual a 0,687 y una significancia bilateral de 0,001;

evidenciando una correlacion positiva y moderada.

Respecto a la dimension conocimiento y calidad de atencion al
usuario en una municipalidad de Lima, 2019; se ha confirmado una
correlacion, puesto que, se establecié a través de la prueba Rho de
Spearman, alcanzando un resultado igual a 0,433 y una significancia

bilateral de 0,003; manifestando una correlacién positivay moderada.
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VIl. RECOMENDACIONES

A los titulares de entidades publicas, y a todos los funcionarios, determinar
y asignar acciones para implementar correctamente las diferentes areas
de atencion al usuario y establecer nuevas perspectivas mas humanitarias,
empaticas y trascendentales, enfocadas en la calidad del servicio e inclusion

social.

A los jefes del area de personal, considerar la contratacion de intérpretes
acreditados para personas con discapacidad auditiva, que demuestren
conocimientos en lenguaje de sefas en vista del requerimiento de esta
poblacion en las entidades estatales. Igualmente contemplar la realizacion
de talleres de capacitacion relacionados con la atencién a personas sordas
entre los servidores y funcionarios. Promoviendo los lazos de empatia y

solidaridad y asi incrementar una adecuada cultura organizacional.

A los representantes legales de entidades publicas, supervisar el
cumplimiento de brindar servicios asi como atencion publica, como
lo establece la ley. Por consiguiente concientizar y sensibilizar a los
trabajadores responsables, la importancia de sus funciones y como ellas

contribuyen al progreso del distrito en temas de inclusién social.

A las personas con discapacidad auditiva pertenecientes a las OMAPED,
participacion proactiva, dinamica e iniciativa en las diferentes actividades
que puedan establecerse, lo que les facilitara ser parte de las mejoras, asi

como del cumplimiento de los objetivos establecidos por la institucion.

A los investigadores relacionados en la problematica, estudiar las variables
desde diferentes perspectivas, siendo una de estas la de la inclusion social;
ademas de presentacion de propuestas a favor de esta poblacién en los

gobiernos locales.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

Titulo: El lenguaje de senas y la calidad de atencién al usuario en una municipalidad de Lima, 2019

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Problema general:

Objetivo general:

Hipétesis general:

Variable 1/Independiente: Lenguaje de sefas

¢,Coémo se relaciona
el lenguaje de senas
y la calidad de
atencion al usuario en
una Municipalidad de
Lima, 2019?

Establecer la relacion
que existe entre el
lenguaje de sefas y
la calidad de atencion
al usuario en una
Municipalidad de
Lima, 2019.

Si existe relacion
entre el lenguaje de
sefias con la calidad
de atencion al usuario
en una Municipalidad
de Lima, 2019.

Di . . : Escala de Niveles
imensiones Indicadores Items valores o rangos
Atencion de 1
acuerdo a ley.
Utilizacion Gratuito 2
Establecimiento 3
de horarios
Informacién 4 Escala Malo
de Likert: 19-24
) (1) Nunca
Intérpretes lengua 5 (2) Casi
de sefias nunca Regular
Conocimiento Entendimiento 6 (3) A veces 25-28
Cultura sorda 7 (4) Casi
Capacitacion 8 siempre Bueno
(5) Siempre 29-33
Fluidez 9
Comprensién Tolerancia 10
Respeto 11
Paciencia 12




Problema general:

Objetivo general:

Hipotesis general:

Variable 2/Dependiente: Calidad de atencién al usuario

. . . : Escala de Niveles
Dimensiones Indicadores Items
. . valores 0 rangos
s . Determinar la relacion . L
¢,Coémo se relaciona Ue existe entre el Existe relacion entre
el uso del lenguaje de gso del lenquaie de el uso del lenguaje de
sefias y la calidad de ~ guay sefias y la calidad de . -
g . sefias y la calidad de - ) Disponibilidad 1
atencion del usuario atencion del usuario atencion del usuario c tent 5
en una Municipalidad en una Municipalidad en una Municipalidad Efectividad Inci)(;?i(\a/aen © 3
. - . "
de Lima, 20197 de Lima, 2019. de Lima, 2019. Util 4
s . Determinar la relacion . e
¢,Como se relaciona Le existe entre |a Existe relacion entre Rapidez Escal
la comprensién del gom rension del la comprension del o grtunidad 5 dschka it Malo
lenguaje de sefas y len Sa'e de sefias lenguaje de sefias y Cg acidad de 6 1e NI ert 22-24
la calidad de atencion la c%lidjad de atenciyo’n la calidad de atencién Eficiencia resp Lesta 7 (2) Cun_ca
del usuario en una del usuario en una del usuario en una MinFi)mizando (2) Casi Regular
Municipalidad de Municioalidad do Municipalidad de Lima, orroros 8 3 gunca 2527
Lima, 2019? L 2'00 19 2019. E 4; A
, . siempre Bueno
(5) Siempre 28-30
¢ De qué manera Determinar la relacion Existe relacion entre
se relaciona el que existe entre el L .,
. o el conocimiento del Vocacién 9
conocimiento del conocimiento del lenguaje de sefias y Flexibilidad 10
Iengu_aje de senas y Iengu_aje de senas y la calidad de atencion Empatia Igualdad 11
la calidad de atencion | la calidad de atencion .
del usuario en una del usuario en una del usuario en una de trato
Municipalidad de Lima, Fiscalizable 12

Municipalidad de
Lima, 2019?

Municipalidad de
Lima, 2019.

2019.




Diseio de investigacion:

Poblacién y Muestra:

Técnicas e instrumentos:

Método de analisis de datos:

Enfoque:
Tipo:
Método:
Disefio:

Cuantitativo.

Basica.

Hipotético- deductivo

No experimental de corte
transversal

Poblacion: 50
Muestra: 45
Muestreo probabilistico
aleatorio.

Técnicas:
Instrumentos: Cuestionarios.

Encuestas.

Descriptivo: Se aplicaron tablas, graficos
de acuerdo a la frecuencia de
las variables y dimensiones.

Inferencial: Se aplicé Rho de Spearman.




Anexo 2. Tabla de operacionalizacion de variables

Igualdad de trato
Fiscalizable

Variables s Definicion . . . . Escala
. Definicion conceptual . Dimensién Indicadores .
de estudio operacional de medicion
Atencion de acuerdo a ley
Utilizacién Gratuito
Establecimiento de horarios
. Se aplicé un
Es una forma de expresion y : ! . .
' s . cuestionario y se . ~ Ordinal, Likert.
. configuraciéon gesto-espacial - Intérpretes lengua de sefas
Lenguaje : definieron tres . L Malo
~ mediante el cual las personas . . S Conocimiento Entendimiento
de Senas T I dimensiones utilizacion, Regular
con deficiencia auditiva pueden o Cultura sorda
. . conocimiento y Bueno
comunicarse con su medio. L
comprension.
Calidad
Comprensién Capacitacion
Tolerancia
Disponibilidad
Son todas aquellas herramientas Efectividad Competente
que tienen como funcion |P'P'at'Va
brindar un servicio de excelente o Util
: Se aplico un
entre cliente y en este caso la . . . . .
. . cuestionario y se Rapidez Ordinal, Likert.
Calidad de entidad estatal. Lo que busca es . .
< . definieron tres L Oportunidad Malo
atencion al establecer excelentes formas de . . ] Eficiencia .
. . . - dimensiones: Capacidad de respuesta Regular
usuario relaciones, ambiente equilibrado L L S
o Efectividad, eficiencia y Minimizando errores Bueno
enfocado al servicio, de tal forma ,
. empatia.
que la persona al retirarse del Vocacion
lugar tenga la impresién de una . Flexibilidad
buena atencién. Empatia




Anexo 3. Instrumentos de recolecciéon de datos

Instrumento de Lenguaje de Senas

Estimados participantes, reciban un cordial saludo ante ustedes me presento soy
la Licenciada en Comunicacion Social Claudia Alexandra Aspillaga Vargas y estoy
realizando la investigacion sobre el lenguaje de sefias y la calidad de atencién al
usuario en una municipalidad de Lima, 2019.

Este cuestionario, tiene por objetivo medir la variable lenguaje de sefas. Esta
informacion es privada y los datos obtenidos son reservados, anénimos y validos
para los fines académicos de esta investigacion. Por lo que le agradecemos que
en su desarrollo sea completamente veraz, objetivo y exacto al seleccionar sus
respuestas.

Acepto la administracion de datos en el estudio de forma anénima,

confidencial y ética. SI ()

Instrucciones:

Marca con una “X” solo una alternativa la que crea conveniente.

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
5 4 3 2 1
DIMENSIONES 5143 (2|1

N° | DIMENSION 1: Utilizacién

Considera que se brinda atencién de acuerdo a ley
1 129535 “Ley que otorga reconocimiento oficial a la lengua
de sefias peruana”.

2 | La atencién en lenguaje de sefias es gratuito.

Existen horarios especificos de atenciéon en la
municipalidad.

Considera que la informacién solicitada se entrega en
lenguaje de sefias.




N° | DIVENSION 2: Conocimiento

5 | Se cuenta con intérprete de lenguaje de sefias.

6 | Entienden la comunicacion de lenguaje de sefas.

7 | Se tiene conocimiento sobre la cultura sorda.

8 El personal del area de atencion al cliente esta
capacitado en lenguaje de sefas.

N° | DIMENSION 3: Comprensién

9 Considera que es entendible la conversacién en lenguaje
de sefias.

10 Considera que el personal de la municipalidad al atender
a personas con discapacidad auditiva es empatico.

11 Considera que la comunicacion en lenguaje de sefias se
brinda con respeto.

12 Considera que el personal es paciente al brindar el

servicio.




Instrumento de Calidad de atencién al usuario

Estimados participantes, reciban un cordial saludo ante ustedes me presento soy
la Licenciada en Comunicacion Social Claudia Alexandra Aspillaga Vargas y estoy
realizando la investigacion sobre el lenguaje de sefias y la calidad de atencion al
usuario en una municipalidad de Lima, 2019.

Este cuestionario, tiene por objetivo medir la variable calidad de atencién al usuario.
Esta informacién es privada y los datos obtenidos son reservados, anénimos y
validos para los fines académicos de esta investigacion. Por lo que le agradecemos
que en su desarrollo sea completamente veraz, objetivo y exacto al seleccionar sus

respuestas.

Acepto la administracion de datos en el estudio de forma anénima,

confidencial y ética. SI ()

Instrucciones:

Marca con una “X” solo una alternativa la que crea conveniente.

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
5 4 3 2 1
DIMENSIONES 5(4)13]2]|1

N° | DIMENSION 1: Efectividad

Considera que hay personal disponible para la atencion

13 en la municipalidad.

Considera que los empleados responden a sus

14 .
requerimientos.

Considera que el personal de la municipalidad se

15 muestra atento.

Considera que el servicio recibido en la municipalidad

16 le ha sido util.




NO

DIMENSION 2: Eficiencia

17

Considera que la municipalidad respeta y garantiza este
derecho que establece la ley 29535 “Ley que otorga
reconocimiento oficial a la lengua de sefias peruana”.

18

Considera que recibe la atencién oportuna cuando lo
solicita.

19

Considera que la municipalidad tiene capacidad de
respuesta frente a su solicitud.

20

Considera que el servicio recibido en la municipalidad
esta exento de errores.

NO

DIMENSION 3: Empatia

21

Considera que el servicio brindado es realizado con
vocacioén de servicio.

22

Considera que el personal de la municipalidad al
entregar la informacién es flexible.

23

Considera que la atencion recibida por parte de los
empleados es igualitaria y sin discriminacion.

24

Considera que el servicio ofrecido por la municipalidad
es fiscalizable por érganos internos o externos.




Anexo 4. Certificado de validez de instrumentos

Certificado de validez del instrumento que mide la variable 1: lenguaje de seias

Ne Dimensiones / items Pertinencia’ Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Dimensién 1: Utilizacién Si No Si No Si No
1 Considera que se brinda atencién de acuerdo a ley 29535 “Ley que . x x
otorga reconocimiento oficial a la lengua de senas peruana”.
2 | La atencion en lenguaje de sefas es gratuito. X X X
3 | Existen horarios especificos de atencion en la municipalidad. X X X
4 Considera que la informacién solicitada se entrega en lenguaje de x x x
sefas.
Dimension 2: Conocimiento Si No Si No Si No
5 | Se cuenta con intérprete de lenguaje de sefias. X X X
6 | Entienden la comunicacion de lenguaje de sefias. X X X
7 | Se tiene conocimiento sobre la cultura sorda. X X X
8 El personal del area de atencion al cliente esta capacitado en lenguaje x x X
de sefas.
Dimensioén 3: Comprension Si No Si No Si No
9 | Considera que es entendible la conversacién en lenguaje de sefias. X X X
10 Considera que el personal de la municipalidad al atender a personas X x x
con discapacidad auditiva es empatico.
1 Considera que la comunicacion en lenguaje de sefias se brinda con x . x
respeto.
12 | Considera que el personal es paciente al brindar el servicio. X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Drf Mg: __Dr. Luis Alberto Arcos Salazar
DNI: 01321431
Especialidad del validador: Doctor en Administracion

__06 de __Octubre_del 2022__

Firma del Experto Informante

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

‘Relevancia: El itern es apropiado para representar al componente o dimensitn especifica del constructa,
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados sen suficientes para medir la dimensidn,



Certificado de validez del instrumento que mide la variable 2: calidad de atencién al usuario

Ne Dimensiones / items Pertinencia’ Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Dimensién 1: Efectividad Si No Si No Si No
1 Considera que hay personal disponible para la atencion en la
S X X X
municipalidad.
Considera que los empleados responden a sus requerimientos. X X X
Considera que el personal de la municipalidad se muestra atento. X X X
Considera que el servicio recibido en la municipalidad le ha sido util. X X
Dimension 2: Eficiencia Si No Si No Si No

Considera que la municipalidad respeta y garantiza este derecho que
5 |establece la ley 29535 “Ley que otorga reconocimiento oficial a la X X X
lengua de sefas peruana”.

6 | Considera que recibe la atencién oportuna cuando lo solicita. X X X

Considera que la municipalidad tiene capacidad de respuesta frente

7 L X X X
a su solicitud.

8 Considera que el servicio recibido en la municipalidad esta exento x x x
de errores.
Dimensién 3: Empatia Si No Si No Si No

9 Considera que el servicio brindado es realizado con vocacion de X x .
servicio.
Considera que el personal de la municipalidad al entregar la

10 |. e . X X X
informacion es flexible.

1 Considera que la atencion recibida por parte de los empleados es x x x
igualitaria y sin discriminacion.

12 Considera que el servicio ofrecido por la municipalidad es X x .

fiscalizable por 6rganos internos o externos.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Drf Mg: __Dr. Luis Alberto Arcos Salazar
DNI: 01321431
Especialidad del validador: Doctor en Administracion

__06 de __Octubre_del 2022__

Firma del Experto Informante

'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

‘Relevancia: El itern es apropiado para representar al componente o dimensitn especifica del constructa,
*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados sen suficientes para medir la dimensidn,



Certificado de validez del instrumento que mide la variable 1: lenguaje de seias

Ne Dimensiones / items Pertinencia’ Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Dimensién 1: Utilizacién Si No Si No Si No
1 Considera que se brinda atencién de acuerdo a ley 29535 “Ley que x . x
otorga reconocimiento oficial a la lengua de sefas peruana”.
2 | La atencion en lenguaje de sefias es gratuito. X X X
3 | Existen horarios especificos de atencion en la municipalidad. X X X
4 Considera que la informacién solicitada se entrega en lenguaje de x x x
sefas.
Dimensién 2: Conocimiento Si No Si No Si No
5 | Se cuenta con intérprete de lenguaje de sefias. X X X
6 | Entienden la comunicacién de lenguaje de sefias. X X X
7 | Se tiene conocimiento sobre la cultura sorda. X X X
8 El personal del area de atencion al cliente esta capacitado en lenguaje x x x
de sefas.
Dimensioén 3: Comprension Si No Si No Si No
9 | Considera que es entendible la conversacion en lenguaje de sefas. X X X
10 Considera que el personal de la municipalidad al atender a personas X . X
con discapacidad auditiva es empatico.
1 Considera que la comunicacion en lenguaje de sefias se brinda con x X X
respeto.
12 | Considera que el personal es paciente al brindar el servicio. X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia en el instrumento

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Sandra Dulanto Martinez
DNI: 09447154
Especialidad del validador: Investigacion y Docencia Universitaria
7 de octubre de 2022

___.—/‘%A.L{%;/_ )

Firma del Experto Informante

"Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensian.



Certificado de validez del instrumento que mide la variable 2: calidad de atencién al usuario

Ne Dimensiones / items Pertinencia’ Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Dimensién 1: Efectividad Si No Si No Si No
1 Considera que hay personal disponible para la atencion en la
S X X X
municipalidad.
Considera que los empleados responden a sus requerimientos. X X X
Considera que el personal de la municipalidad se muestra atento. X X X
Considera que el servicio recibido en la municipalidad le ha sido util. X X
Dimension 2: Eficiencia Si No Si No Si No

Considera que la municipalidad respeta y garantiza este derecho que
5 |establece la ley 29535 “Ley que otorga reconocimiento oficial a la X X X
lengua de sefas peruana”.

6 | Considera que recibe la atencién oportuna cuando lo solicita. X X X

Considera que la municipalidad tiene capacidad de respuesta frente

7 L X X X
a su solicitud.

8 Considera que el servicio recibido en la municipalidad esta exento x x x
de errores.
Dimensién 3: Empatia Si No Si No Si No

9 Considera que el servicio brindado es realizado con vocacion de X x .
servicio.
Considera que el personal de la municipalidad al entregar la

10 |. e . X X X
informacion es flexible.

1 Considera que la atencion recibida por parte de los empleados es x x x
igualitaria y sin discriminacion.

12 Considera que el servicio ofrecido por la municipalidad es X x .

fiscalizable por 6rganos internos o externos.




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia en el instrumento

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Dra. Sandra Dulanto Martinez
DNI: 09447154
Especialidad del validador: Investigacion y Docencia Universitaria
7 de octubre de 2022

___.—/‘%A.L{%;/_ )

Firma del Experto Informante

"Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
*Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensian.



Certificado de validez del instrumento que mide la variable 1: lenguaje de seias

Ne Dimensiones / items Pertinencia’ Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Dimensién 1: Utilizacién Si No Si No Si No
1 Considera que se brinda atencién de acuerdo a ley 29535 “Ley que x . x
otorga reconocimiento oficial a la lengua de sefas peruana”.
2 | La atencion en lenguaje de sefias es gratuito. X X X
3 | Existen horarios especificos de atencion en la municipalidad. X X X
4 Considera que la informacién solicitada se entrega en lenguaje de x x x
sefas.
Dimensién 2: Conocimiento Si No Si No Si No
5 | Se cuenta con intérprete de lenguaje de sefias. X X X
6 | Entienden la comunicacién de lenguaje de sefias. X X X
7 | Se tiene conocimiento sobre la cultura sorda. X X X
8 El personal del area de atencion al cliente esta capacitado en lenguaje x x x
de sefas.
Dimensioén 3: Comprension Si No Si No Si No
9 | Considera que es entendible la conversacion en lenguaje de sefas. X X X
10 Considera que el personal de la municipalidad al atender a personas X . X
con discapacidad auditiva es empatico.
1 Considera que la comunicacion en lenguaje de sefias se brinda con x X X
respeto.
12 | Considera que el personal es paciente al brindar el servicio. X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: OCTAVIO MOISES VARGAS MEJIA

DNI: 09144076
Especialidad del validador: GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

_06_de OCTUBRE_del 2022

e S

Firma del Experio Informante
M. Se. Qetanio M. Vargas Majia
DNI09144078

'Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
:Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

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



Certificado de validez del instrumento que mide la variable 2: calidad de atencién al usuario

Ne Dimensiones / items Pertinencia’ Relevancia? Claridad?® Sugerencias
Dimensién 1: Efectividad Si No Si No Si No
1 Considera que hay personal disponible para la atencion en la
S X X X
municipalidad.
Considera que los empleados responden a sus requerimientos. X X X
Considera que el personal de la municipalidad se muestra atento. X X X
Considera que el servicio recibido en la municipalidad le ha sido util. X X
Dimension 2: Eficiencia Si No Si No Si No

Considera que la municipalidad respeta y garantiza este derecho que
5 |establece la ley 29535 “Ley que otorga reconocimiento oficial a la X X X
lengua de sefas peruana”.

6 | Considera que recibe la atencién oportuna cuando lo solicita. X X X

Considera que la municipalidad tiene capacidad de respuesta frente

7 L X X X
a su solicitud.

8 Considera que el servicio recibido en la municipalidad esta exento x x x
de errores.
Dimensién 3: Empatia Si No Si No Si No

9 Considera que el servicio brindado es realizado con vocacion de X x .
servicio.
Considera que el personal de la municipalidad al entregar la

10 |. e . X X X
informacion es flexible.

1 Considera que la atencion recibida por parte de los empleados es x x x
igualitaria y sin discriminacion.

12 Considera que el servicio ofrecido por la municipalidad es X x .

fiscalizable por 6rganos internos o externos.




Observaciones (precisar si hay suficiencia):

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

Apellidos y nombres del juez validador. Mg: OCTAVIO MOISES VARGAS MEJIA

DNI: 09144076
Especialidad del validador: GESTION DE LOS SERVICIOS DE LA SALUD

_06_de OCTUBRE_del 2022

e S

Firma del Experio Informante
M. Se. Qetanio M. Vargas Majia
DNI09144078

'Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
:Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo.
iClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo.

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



Anexo 5: Prueba de normalidad

Prueba de normalidad

Shapiro-Wilk
Variables Estadistico Gl Sig.
Lenguaje de sefias 0.786 45 0.001
Calidad Atencién 0.948 45 0.042

Usuario

a. Correccion de significacion de Lilliefors.

Mediante el analisis inferencial de la prueba de normalidad se efectué la
prueba de Shapiro-Wilk, debido que, la cantidad de participantes en la
investigacion fueron Gl =45, menor a 50. Para determinar sila informacion
de las variables guardan una proporcion normal. Obteniéndose como
significancia resultados por debajo a 0.05, por lo que, el método es no

paramétrico, empleandose en este estudio la prueba Rho de Spearman.
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