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Resumen

El problema identificado fue las dificultades observadas en la calidad de la atencion
que brinda la Municipalidad Distrital de Acocro, la misma que se debe a la falta de
implementacion de una cultura comunicativa al interior de la entidad edil. El objetivo
de la investigacion ha sido: Determinar la relacion entre la comunicacion
organizacional y la calidad de atencion de los usuarios de la municipalidad distrital
de Acocro, region Ayacucho, afio 2021. Se desarroll6 teniendo en consideracion
los procedimientos metodolégicos del enfoque cuantitativo. El disefio de
investigacion asumido corresponde al descriptivo correlacional, la muestra estuvo
conformada por 85 unidades de estudio. El recojo de la informacion demando¢ la
elaboracion de cuestionarios. El procesamiento de la informacion ha requerido el
uso de técnicas estadisticas a nivel descriptivo e inferencial. Los resultados
registran que el 51,8% de encuestados consideran que la comunicacion
organizacional y la calidad del servicio ofrecido por la Municipalidad de Acocro son
regulares. Las conclusiones confirman que existe correlacion positiva alta entre las
variables de estudio (Rho=0,708) Ilo que significa que la comunicacién
organizacional condiciona de manera directa la calidad del servicio que presta esta

entidad a la poblacion.

Palabras clave: Comunicacion, calidad del servicio, estrategias de atencion,
satisfaccion de los usuarios, competitividad.
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Abstract

The problem identified was the difficulties observed in the quality of care provided
by the District Municipality of Acocro, which is due to the lack of implementation of
a communicative culture within the municipal entity. The objective of the research
has been: To determine the relationship between organizational communication and
the quality of attention of the users of the district municipality of Acocro in the year
2021. It was developed taking into consideration the methodological procedures of
the quantitative approach. The assumed research design corresponds to the
descriptive correlational, the sample was made up of 85 study units. The collection
of information demanded the elaboration of questionnaires. Information processing
has required the use of statistical techniques at a descriptive and inferential level.
The results show that 51.8% of respondents consider that organizational
communication and the quality of the service offered by the Municipality of Acocro
are regular. The conclusions confirm that there is a high positive correlation between
the study variables (Rho=0.708), which means that organizational communication
directly conditions the quality of the service provided by this entity to the population.

Keywords: Communication, service quality, care strategies, user satisfaction,

competitiveness.

viii



ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
DOCTORADO EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, CUCHO PUCHURI RICHARD MARIANO, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
DOCTORADO EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Comunicacion
organizacional y calidad de atencién de los usuarios de la Municipalidad distrital de
Acocro, region Ayacucho, afio 2021.", cuyo autor es SALAS YEREN MARLENE, constato
gue la investigacion tiene un indice de similitud de 20.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 06 de Agosto del 2022

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

CUCHO PUCHURI RICHARD MARIANO Firmado electrénicamente
DNI: 08793924 por: RCUCHOPU el 22-
ORCID: 0000-0002-1198-9032 08-2022 13:26:26

Caddigo documento Trilce: TRI - 0397687

oo INVESTIGA
.m.' ucv




