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Resumen 

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo general determinar la 

relación entre la comunicación gubernamental y la política pública “Busta Tributa” 

en la Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021. 

La metodología fue de tipo correlacional, de diseño no experimental de corte 

transversal; se empleó una muestra de 95 usuarios; como instrumentos se 

aplicaron dos cuestionarios uno para cada variable, los cuales arrojaron un Alfa de 

Cronbach de 0.875 para el cuestionario Comunicación Gubernamental compuesto 

por 13 ítems y un Alfa de Cronbach de 0.900 para el cuestionario Política Publica 

“Busta Tributa” compuesto por 20 ítems. Según el grado de libertad 95 > 50 se usó 

el estadístico Kolmogorov- Smirnova. Los resultados obtenidos indicaron que los 

datos no tuvieron una distribución normal, y por lo cual se fundamentó en la 

estadística no paramétrica. Por lo tanto, se utilizó el coeficiente de correlación 

Spearman, cuyo resultado fue un valor p = 0.152 (> 0.05). En ese sentido, la 

investigación concluyó aceptando la hipótesis nula es decir no existe una relación 

entre la comunicación gubernamental y la política pública “Busta Tributa” en la 

Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa en el año 

2021. 

Palabras clave: Comunicación, política pública, pandemia, gobierno virtual.
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Abstract 

The present research work had as a general objective to determine the relationship 

between government communication and the public policy "Busta Tributa" in the 

Municipality of the District of José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021. The 

methodology was of the correlational type, of a non-specific design. cross-sectional 

experimental; a sample of 95 users was used; As instruments, two questionnaires 

were applied, one for each variable, which yielded a Cronbach's Alpha of 0.875 for 

the Government Communication questionnaire made up of 13 items and a 

Cronbach's Alpha of 0.900 for the "Busta Tributa" Public Policy questionnaire made 

up of 20 items. According to the degree of freedom 95 > 50, the Kolmogorov-

Smirnova statistic was used. The results obtained indicated that the data did not 

have a normal distribution, and therefore it was based on non-parametric statistics. 

Therefore, the Spearman correlation coefficient was used, the result of which was a 

p value = 0.152 (> 0.05). In this sense, the investigation concluded by accepting the 

null hypothesis, that is, there is no relationship between government communication 

and the public policy "Busta Tributa" in the Municipality of the District of José Luis 

Bustamante y Rivero, Arequipa in the year 2021. 

Keywords: Communication, public policy, pandemic, virtual government.
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I. INTRODUCCIÓN

La pandemia provocada por la COVID-19 propició cambios disruptivos a los 

que la sociedad debió adaptarse, las instituciones públicas y privadas se 

enfrentaron a un nuevo reto en esta realidad, a las que se les impuso el desafío de 

innovar o desaparecer, los gobiernos tenían que aplicar innovadoras estrategias 

que posibiliten el cumplimiento de su gestión y objetivos; así mismo, en el periodo 

2020, la situación a nivel mundial se vio afectada por dicha pandemia, La Comisión 

para América Latina y el Caribe (CEPAL) indicó que el incremento medio para la 

región en el año 2021 será de 5.2%, luego de la contracción que hubo en el año 

2020 de 6.8% a consecuencia de la pandemia, aun así dicha cifra no permitiría 

tener un crecimiento sostenido por la crisis social y problemas estructurales que 

han resaltado en estos años. 

A nivel nacional la realidad es similar, desde el mes de marzo del año 2020, 

el coronavirus se expandió por todo el país, provocando una crisis sanitaria sin 

precedentes, aflorando la precariedad de la situación de infraestructura sanitaria y 

hospitalaria, en el caso de las municipalidades sus gestiones también se han visto 

afectadas. Según Vargas et al. (2020) los gobiernos locales peruanos, están 

atravesando cambios basados en la modernización del estado, haciendo frente a 

procesos de adaptación; dado que la pandemia ha impactado y desnudado la 

realidad nacional y local; a ello se agrega que toda empresa pública o privada 

requiere de ingresos para poder mantenerse y subsistir en esta nueva realidad. En 

el caso de las municipalidades los impuestos y tasas que cobra por Ley juegan un 

papel primordial, ya que dichos ingresos permiten captar los propios recursos, para 

cumplir con los servicios básicos de limpieza pública, mantenimientos de áreas 

verdes, entre otros. 

En la región Arequipa, esta situación ha puesto retos a todos los funcionarios 

y servidores públicos, preocupados por la continuidad de la prestación de servicios 

en aprovechamiento de la población, ya que la reducción de los servicios de 

limpieza pública, seguridad ciudadana, fiscalización entre otros, se suma la 

reducción en la recaudación de impuestos y tasas, generando un problema 

para cubrir todas las necesidades y exigencias de la población, así también la 
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limitación en los procedimientos de tramitación de licencias, pagos, autorización, 

registros civiles, entre otros, ya que a los funcionarios públicos tenían incierto y les 

generaba mayor preocupación en continuar con sus diligencias necesarias para el 

avance de sus actividades cotidianas. 

 

A nivel local, específicamente en la Municipalidad Distrital de José Luis 

Bustamante y Rivero en el segundo semestre del 2020, suspendidas las labores 

en algunas áreas por la pandemia, puso en marcha la atención de ventanillas 

virtuales de atención, a través de la Gerencia de Administración Tributaria, evaluó 

que no solo era la necesidad de que el contribuyente pague sus tributos de manera 

virtual, sino que existía una necesidad que no estaba siendo cubierta por este 

mecanismo de pago; por cuanto, pese a que el contribuyente usaba o tenía 

conocimiento de esta modalidad de atención, recurría siempre al área de atención 

presencial de la Gerencia de Administración Tributaria, para mayor asesoramiento, 

consultas, dudas y hasta quejas, actos que no podía realizar mediante el pago 

virtual. 

 

Por tal razón, con el fin de cubrir esta necesidad de los contribuyentes, y 

para evitar que el mismo se acerque a la entidad y exponga su salud, se creó la 

atención virtual denominada “Busta Tributa en Casa”, y es así que a través de esta 

plataforma, la atención se realiza en tiempo real, donde un servidor público, 

debidamente, identificado y capacitado, brinda una atención personalizada en 

tiempo real a los contribuyentes, creando con este tipo de atención confianza en 

las transacciones bancarias que realiza al pagar sus tributos. 

 

Es así, que la presente investigación buscó relacionar la comunicación con 

la política pública propuesta en esta nueva realidad, por medio de la plataforma 

virtual “Busta Tributa en casa”, herramienta con la cual se recauda los impuestos y 

tasas, siendo importante desde la perspectiva del usuario conocer si ambas 

variables están relacionadas, cuyo resultado sirve como indicador para buscar 

nuevas estrategias de recaudación o mejorarlas, apoyada de la tecnología, 

capacitación, difusión y la búsqueda de nuevas y mejores estrategias. 

 

La búsqueda de mejores estrategias es una constante en casi todos los 

gobiernos locales del país; así lo indica Capriotti (2013) quien señala que la imagen 
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o la sostenibilidad de la aplicación de políticas públicas nuevas, se forma en los 

usuarios a los que se dirige dichas estrategias producto del procesamiento de toda 

la información relacionada a la organización, por ello se debe tener en cuenta el 

buen manejo de una gestión de la comunicación estratégica que se trabaja en las 

instituciones. 

 

Es por ello que para presente investigación se planteó la interrogante 

general: ¿Cuál es la relación entre la comunicación gubernamental y la política 

pública “Busta Tributa” en la Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y 

Rivero, Arequipa, 2021?; siendo la primera pregunta específica descriptiva: 

¿Cómo es la comunicación gubernamental en la Municipalidad del Distrito de José 

Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021?; como segunda interrogante específica 

descriptiva: ¿Cómo es la eficacia de la política pública “Busta Tributa” en la 

Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021?; 

como tercera incógnita específica correlacional se tiene: ¿Cuál es la relación 

entre la comunicación gubernamental y la política pública en la Municipalidad del 

Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021?, y finalmente la cuarta 

pregunta específica correlacional es: ¿Cuál es la relación entre la comunicación 

gubernamental y la plataforma virtual Busta Tributa en Casa en la Municipalidad del 

Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021? 

 

Esta investigación estuvo justificada porque los resultados sirvieron como 

una herramienta y/o indicador para mejorar las acciones de comunicación e 

implementar nuevas tecnologías y plataformas virtuales, para un mejor manejo del 

contribuyente buscando beneficiar a miles de usuarios, reduciendo la brecha digital 

que redunde en la calidad del servicio público municipal, así también mejorar el 

sistema de recaudación tributaria y brindar mejores servicios a la población. 

 

Ante lo expuesto, la presente investigación tuvo como finalidad principal: 

determinar la relación entre la comunicación gubernamental y la política pública 

“Busta Tributa” en la Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, 

Arequipa, 2021. Siendo el primer objetivo específico descriptivo: describir cómo es 

la comunicación gubernamental en la Municipalidad del Distrito de José Luis 

Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021; como segundo objetivo específico 
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descriptivo: describir cómo es la eficacia de la política pública “Busta Tributa” en la 

Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021; como 

tercer objetivo específico correlacional se tiene: relacionar la comunicación 

gubernamental y la política pública en la Municipalidad del Distrito de José Luis 

Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021, y finalmente el cuarto objetivo específico 

correlacional siendo: relacionar la comunicación gubernamental y la plataforma 

virtual Busta Tributa en Casa en la Municipalidad del Distrito de José Luis 

Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021. 

 

Finalmente, como hipótesis general la investigación propone: existe relación 

entre la comunicación gubernamental y la política pública “Busta Tributa” en la 

Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021; como 

hipótesis nula se propone: no existe relación entre la comunicación y la política 

pública “Busta Tributa” en la Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y 

Rivero, Arequipa, 2021; como primera hipótesis específica se propone: existe 

relación entre la comunicación gubernamental y la política pública en la 

Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021; y 

finalmente como segunda hipótesis específica se propone: existe relación entre la 

comunicación gubernamental y la plataforma virtual Busta Tributa en Casa en la 

Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021. 
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II. MARCO TEÓRICO 

 

En relación a la variable “comunicación” se citarón diferentes investigaciones 

en las cuales se resalta su importancia, sobre todo en época de pandemia; como 

se describe en Costa y López (2020) quienes desarrollaron un artículo en el cual 

expresan que la comunicación es la base para futuras crisis y ha existido una nula 

previsión en el manejo de las comunicaciones a nivel institucional, debido a la falta 

de importancia que se le da. 

 
De igual manera Xifra (2020) planteó que la comunicación es un proceso que 

se enfrenta a situaciones inéditas, difícilmente previstas, de la que se debe obtener 

la experiencia, Asimismo, precisan en la importancia de que las organizaciones 

asuman riesgos, debiendo ser administradas con recursos propios de las 

conexiones públicas, puesto que lo que ha quedado en evidencia por la crisis de la 

pandemia, fue la relevancia que ha tomado las relaciones de confianza entre la 

organización y el público. De igual manera Montoya (2018) identifica que la 

comunicación en una entidad es integrada y plena, aunque existen formas de 

comunicación que sirven para distintos propósitos y se utilizan interna o 

externamente y circula de manera elaborada o coloquial. 

 
Por otro lado, Arévalo y Ortiz (2019) expusieron un estudio con el fin de 

distinguir la manera en que cuarenta entidades de un sector de tercer nivel (OTS) 

en países como chile, Reino unido, México y España expresan y difunden sus 

directivas vía red en paquetes fundamentales como: la filosofía institucional, ética 

y el compromiso público institucional. Los hallazgos mostraron que las OTS de 

España y Chile incrementaron sus logros en base al trabajo del valor de la ética en 

contraste con México y Reino unido. 

 
También, Vargas (2021) en su indagación cuya finalidad fue presentar los 

alcances y las particularidades de las propuestas comunicativas; llegó a la 

conclusión de que, la administración estatal requiere experticia del comunicador 

que le facilite una dirección eficiente no solo en el sector del Estado sino en sectores 

privados; por más de contar con un progreso en las tecnologías de la información 

que sobre pasa los métodos tradicionales de difusión de la información; sobre ello, 
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Guerrero (2020) argumenta que es importante la comunicación política en redes 

sociales para poder difundir mensajes de los candidatos. 

 
De igual manera, Armas (2015) argumenta que la comunicación estratégica 

y gestión pública es capaz de construir una cultura organizacional de servicio 

público. Ultimando que es de gran relevancia para reformular el valor de la 

comunicación al tomar conciencia de los procedimientos y sus técnicas. Del mismo 

modo, Gazco et al. (2020) en su estudio tuvieron como propósito fundamental 

examinar la administración de la comunicación institucional en el marco de la 

Pandemia del COVID19. Deduciendo que un diseño de estrategias en base a la 

comunicación facilita el poder elaborar una respuestas optima frente a situaciones 

sanitarias de gran envergadura. 

 
En relación al marco conceptual, Chiavenato (2006) propone que la 

comunicación es sostener un intercambio de información entre individuos, refiere a 

hacer llegar un mensaje deseado, fundamentando un proceso básico y propio del 

ser humano, para Lamb et al. (2013) comunicarse es el desarrollo de una 

interacción entre dos o más sujetos a través de un grupo basto de simbologías; de 

igual manera para Cazaux (2008) la comunicación pública es el conjunto de 

actividades que tienen contenidos científicos divulgados y destinados al público 

especialista, la singularidad de la comunicación pública es que se ejecuta con 

lineamientos específicos.  

 
La comunicación es sostener un intercambio de información entre individuos, 

refiere a hacer llegar un mensajes deseado, fundamentando un proceso básico y 

propio del ser humano, para Lamb et al. (2013) comunicarse es el desarrollo de una 

interacción entre dos o más sujetos a través de un grupo basto de simbologías.  

 
Arboleda (2007) indica que es un complejo campo de interrelaciones entre 

diversos actores que tienen formas particulares de ver la ciencia y de entender al 

público. Es importante mencionar que se requiere un orden en la estructura 

comunicativa en la entidad pública, se necesita tener un orden institucional preciso 

que corresponda a una necesidad de organizar y mantener ciertos pasos en la 

elaboración de información pública, identificando sus actores; por su parte Solís 
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(2010) sostiene que la comunicación en el estado, conlleva una actividad que 

establece el programa de la administración de organizaciones, posturas y métodos, 

lo cual debe ser abordad como una gestión estatal propiamente. 

 
Al mismo tiempo, Vidales (2013) argumenta que en el área de las teorías de 

la comunicación se fundamenta que busca plantear vistazos interdisciplinares de 

asuntos de entendimiento y no de temas de indagación social; además, Llorente 

(2013) es un proceso donde interactúan diferentes agentes involucrados en la 

transferencia o intercambio de información, entre personas relacionadas a la 

política, medios de comunicación y el público; por otro lado, Rosales (2014) indica 

que la comunicación de parte del estado aún es primigenia porque no conocen 

como llegar hacia la ciudadanía, ya que no se emplea correctamente, ni se toman 

las herramientas adecuadas.  

 
En relación a la comunicación de forma virtual, Giansante (2015) argumenta 

que la comunicación política online puede estimular la participación y el intercambio 

de información mediante la cual se crean contenidos con originalidad; además, 

Durán (2008) Manifiesta que la comunicación directa con la ciudadanía apoyados 

en medios es la base para llegar alcanzar el éxito, dado que promueve el diálogo e 

investiga las opiniones en un proceso sin fin (Ver anexo 07). 

 
En relación a la variable “políticas públicas”; Kaplan y Delfino (2021) en su 

artículo sobre políticas públicas argumentan que serían tres las áreas de la política 

pública como función del estado, las políticas sociales universales, el segundo 

estaría compuesto por políticas de seguridad y el tercer grupo estaría compuesto 

por políticas asistenciales o políticas frente a la pobreza.  

 
Por otro lado, Díaz (2017) en su indagación sobre políticas públicas y 

participación cívica, sostiene que la participación cívica es hoy un factor primordial 

en la formulación de la administración estatal, cuya efectividad depende de 

comprender la naturaleza técnica e instrumental; de tal manera, que su ejecución 

involucra a ciertos actores según las condiciones y acorde los requerimientos 

particulares de la sociedad y sus problemáticas. 

 
Boneti (2017) propone que las políticas gubernamentales nacen de la 
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asociación del pueblo con el Estado, está asociación se basa en criterios y acciones 

concretadas en leyes y reglamentos. De igual manera Ugalde y Lobo (2017) 

referente a las políticas recaudadoras, estás deben ser justas e imparciales, para 

posibilitar el cumplimiento. Es por ello, para que las acciones convenientes ayudan 

a difundir los procedimientos que regulan la adecuación tributaria. 

 
Asimismo, Melgarejo (2018) manifiesta que la formalización es el 

acatamiento al reglamento que un gobierno impulsa en servicio y beneficio de la 

sociedad, la formalización y la entrega de premisos deben ser promovidas por los 

gobiernos locales. Para Torres y Santander (2013) las políticas gubernamentales, 

establecen una serie de regulaciones a problemáticas que el Estado atraviesa, para 

ello se toman acciones con el objetivo de dar soluciones y contener posibles 

consecuencias futuras, para asegurar un mejor nivel de vida a los ciudadanos. 

 
De igual manera Castillo (2019) indica que la política pública es un plan que 

se usa con el fin de tomar decisiones por medio de acciones evitando posibles 

problemas que se generan en un gobierno; así mismo Melgarejo (2018) expresa 

sobre las políticas gubernamentales como la facultad que tiene el Estado para la 

toma de decisiones y ejecutar acciones para superar problemáticas sociales 

frecuentes, con el objetivos de disponer recursos para la solución, sin caer en 

conflictos.  

 
Ortegón (2020) también señala que las políticas públicas son las acciones 

eficientes que ejerce el gobierno para resolver problemas económicos, de igual 

manera Bregaglio et al. (2014) sostiene que la política pública es como un canal de 

flujo de información y medidas que dirige el desarrollo de la toma de decisiones 

para encaminar la institucionalidad, la distribución de poder y el control de los 

bienes públicos. 

 
Por otro lado, conforme a la normativa la Ley N° 30057, Ley que fomenta el 

progreso de las organizaciones estatales, en apoyo del decreto de servicio civil, con 

el objetivo primordial de lograr la competencia y la efectividad en los servicios 

otorgados a la sociedad, así como el mejoramientos de sus procesos. El proceso 

de capacitación acorde a la ley Nro. 30057. Para poder asegurar una calidad de 
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vida para la sociedad, la Ley del servicio civil, busca la mejora en el desempeño del 

empleado bajo contrato con el Estado; Para ello propone indagar una mejor manera 

de instrucción en busca de logros institucionales (Ley 30057, 2013). 

 
Por otro lado, Rivera et al. (2019) expresa que las políticas públicas 

representan el instrumento que el pueblo tiene para ejercer su derecho a una 

sociedad justa y demócrata, en ese aspecto las quejas de los ciudadanos puede 

convertirse en un plan o proyecto para mejorar la calidad de vida de la población; 

también, Alexander y Frank (2018) indican que la evolución de las políticas públicas 

son actividades orientadas a la solución de problemas y conflictos, los cuales 

requieren una enorme suma de habilidades y entendimientos de parte de los 

solucionadores del conflicto y que cuenten con la capacidad de generar evidencia, 

capacidad que debe ser mantenida a lo largo de todo el proceso. 

 
Además, Gómez (2014) señalo que es necesario que se reconozcan la 

cooperación de la sociedad y el acceso a la información, siendo importantes en las 

decisiones relacionadas en torno a las políticas públicas, las que incluyen leyes que 

alerten a los ciudadanos; por su parte Majone (1997) propone que las políticas 

gubernamentales representan mucho más que una decisión, estás involucran 

acciones con argumentación, en todas la fases de su construcción y ejecución, se 

hace participe a la ciudadanía para conocer sus opiniones, para una comprensión 

más completa diferentes autores la consideran como un ciclo. 

 
De igual manera Alza (2013) señala que el ciclo, que consta de fases, se 

representa en cierto orden porque la política pública es un proceso activo y 

complicado, entre sus fases se tiene: periodo de agenda; construcción y desarrollo; 

ejecución y valoración de estrategias (Ver anexo 06). 

 
En un sentido más crítico Lahera (2008) sostiene que la concepción de las 

políticas públicas y sus formas tradicionales deben ser reconsideradas, en la 

actualidad se deben tener en cuenta los logros tecnológicos, de información y 

comunicación; herramientas que han creado oportunidades para mejorar los 

servicios estatales, lo que ha facilitado el acceso a la información y han logrado 

incrementar la actividad ciudadana. 
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En relación a investigaciones y artículos en el cual relacionan ambas 

variables se tiene el de Reaño (2019) en su estudio analizó el grado de relación de 

las variables comunicación del estado y las políticas públicas en una alcaldía de 

Lambayeque; determino un grado de correlación fuerte, puntualmente en la sub 

gerencia de personas discapacitadas, resaltando la función de la comunicación 

estatal como necesaria para llevar a cabo una gestión eficiente. De igual manera 

identifica a la gestión estatal como el desarrollo de una interacción y dialogo entre 

las partes que conforman el escenario Estado y ciudadanía. 

 
De igual manera Santos (2019) quien desarrollo una investigación cuyo 

objetivo es determinar la relación entre una página social de la municipalidad y la 

comunicación política del alcalde, investigación de tipo cuantitativo concluyendo 

que es importante generar publicaciones atractivas para los usuarios de la página 

de la municipalidad, para tener una relación con el público de forma más eficaz, 

existiendo una relación positiva débil entre ambas variables, también Puma y 

Saravia (2020) en su averiguación cuyo propósito básico fue establecer el nivel de 

relación entre las estrategias de comunicación y la administración de reclamos de 

los usuarios; con una metodología no aplicada, descriptiva y correlacional, a través 

una muestra de 24 individuos de concluyó que no se presenta relación alguna entre 

ambas variables. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



11 

III. METODOLOGÍA

3.1. Tipo y diseño de investigación 

La investigación fue de tipo correlacional ya que buscó relacionar dos 

variables como lo indica Hernández et al. (2014) este tipo de investigaciones hacen 

una descripción de la relación entre dos o más categorías en un momento dado; 

también la investigación es de diseño no experimental porque no será manipulada 

la variable independiente, como indica Hernández y Mendoza (2018) en este tipo 

de estudios la observación es natural no se realiza la aplicación de algún 

tratamiento a las variables; y de corte transversal dado que el recojo de datos se 

realizó en un tiempo propuesto por el investigador (Hernández et al., 2014). 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Comunicación gubernamental 

Definición conceptual: es una interacción entre el pueblo y el Estado en el 

ejercicio de un gobierno justo y de consenso, concretado en una gestión eficiente. 

(Riorda, 2011). 

Definición operacional: Apoyado en la técnica de la encuesta y como instrumento 

se valió del cuestionario; además, del estadígrafo de Spearman para calcular la 

correlación. 

Indicadores: La variable comunicación gubernamental, está dividida en una 

dimensión “Comunicación externa” la cual consta de 13 ítems; basados en la 

escalade tipo Likert de calificación ordinal del 1 al 5 (Ver anexo 03).  

Variable 2: Política Pública “Busta Tributa” 

Definición conceptual: Lahera (2004) considera a la política pública como la 

unidad de análisis del sector público en general y de gobierno en particular, en el 

caso de la Política Pública “Busta Tributa” que es un sistema para comunicarse 

de manera fácil y rápida con la Municipalidad de José Luis Bustamante y Rivero 

mediante video llamada con la plataforma Google Meet, el cual consta de mesa de 
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partes, consultas para trámites, canales de pago, pagos en línea, videos 

instructivos y cuatro ventanillas virtuales de tributos.  

 
Definición operacional: Apoyado en la técnica de la encuesta y como instrumento 

se valió de un cuestionario; además, del estadígrafo de Spearman para calcular la 

correlación. 

 

Indicador: La variable Política Pública “Busta Tributa” se dividió en dos 

dimensiones: Política pública, dividida en 12 ítems. La segunda dimensión: 

Plataforma virtual “Busta Tributa en Casa”, dividida en 8 ítems, basados en la escala 

de tipo Likert de calificación ordinal del 1 al 5 (Ver anexo 03).  

 
3.3. Población y muestra y muestreo 

 

Población: 

 

La población estuvo compuesta por los usuarios del Distrito de José Luis 

Bustamante y Rivero, el cual hacen un total de 10 400. 

 

Criterio de inclusión: Pobladores del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero 

que forman parte del padrón de usuarios. 

 

Criterio de exclusión: Pobladores del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero 

que no forman parte del padrón de usuarios. 

 
Muestra: 
 

n =  ___NZ²p(1-p) ____ 
(N-1) e² + Z²p(1-p) 

 
n=             (10 400) x (1.96) ² x (0.5) x (0.5) ____ 

(10 400-1) x (0.10) ² +(1.96) ² x (0.5) x (0.5) 
 

n=      (10 400) x (3.8416) x (0.5) x (0.5) ____ 

(10 399) x (0.01) +(3.8416) x (0.5) x (0.5) 

n= (9 988.16) 

 (104.9504) 

n = 95 
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Se obtuvo 95 sujetos para el tamaño de la muestra con un nivel de confianza 

del 95% y un margen de error de 10%. 

 

Muestreo: 
 

El tipo de muestreo es el probabilístico, ya que todos los que conforman la 

población tienen la misma oportunidad de ser seleccionado de forma aleatoria. 

 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 

La técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario, se tomó el método 

de Likert con una escala de 5 niveles, como lo indican López y Fachelli (2015) se 

trata de una técnica de recojo de información por medio de planteamiento de 

interrogantes, su finalidad es obtener de forma sistemática, medidas para evaluar 

el objeto de investigación. 

 

Validación y confiabilidad del instrumento 
 

Para el análisis de la información al construcción de las tablas de los 

resultados descriptivos e inferenciales se empleó el software SPSS 25. 

 

El cálculo de fiabilidad correspondiente a la variable “Comunicación 

Gubernamental” para los 13 ítems, fue de 0.875 (> 0.80); por ende, se validó el 

instrumento por ser de muy alta fiabilidad. Asimismo, el cálculo correspondientes a 

la variable “Política Pública Busta Tributa” para los 20 ítems fue de 0.900 (> 0.80); 

por ende, se validó el instrumento por ser de muy alta fiabilidad (ver anexo). 

 

3.5. Procedimientos 
 

Se aplicó un cuestionario compuesto por 13 ítems para la variable 

Comunicación Gubernamental y un cuestionario compuesto por 20 preguntas para 

medir la Política Pública Busta Tributa, aplicándolo a 95 usuarios, las respuestas 

se ingresaron en una tabla Excel y luego se exporto al programa estadístico SPSS 

versión 25, con el que se obtuvo la confiabilidad en base al Alfa de Cronbach y los 

demás resultados estadísticos, para Alduch (2014) refiere a una descripción 

general de la realidad utilizada para distinguir, reconocer y clasificar sus elementos 

esenciales y sus interrelaciones. 
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3.6. Métodos de análisis de datos 
 
 

Se practicó una investigación cuantitativa, se presentaron los resultados en un 

análisis descriptivo a través de tablas cruzadas con su interpretación. Para el 

análisis inferencial se realizó la prueba de normalidad para determinar la 

distribución de datos de las variables propuestas, se estableció el uso del 

estadígrafo rho de Spearman para la validación de las hipótesis. 

 

3.7. Aspectos éticos 
 

En el trabajo de investigación su contenido fue ético pues se tuvo que 

guardar la confidencialidad de los datos proporcionados por los entrevistados pues 

solo se podrán utilizar para la investigación. Así mismo se respetó los derechos de 

autor de las diversas fuentes consultadas y mencionarlas en las referencias. 
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IV. RESULTADOS 

 

4.1. Presentación de resultados 

 

Tabla 1  

V:1 Comunicación gubernamental 
 

 
                                      f. 

 
% 

% 

válido 

% 

acumulado 

Válido Nunca 10 10.5        10.5 10.5 

Casi nunca 14 14.7 14.7 25.3 

A veces 51 53.7        53.7 78.9 

Casi siempre 19 20 20 98.9 

Siempre 1 1.1    1.1 100 

 Total 95 100 100  

Fuente: Elaboración propia con SPSS Versión 25. 

 
Interpretación: De la Tabla 1, se examina que, de una muestra de 95 

usuarios del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, en la variable Gestión 

Gubernamental, el 10.53% (10 usuarios) opinaron que nunca, 14.74% (14 usuarios) 

opinaron casi nunca, 53.68% (51 usuarios) opinaron a veces, el 20% (19 usuarios) 

opinaron casi siempre y el 1.05% (1 usuario) opinaron siempre existe comunicación 

gubernamental. 
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Tabla 2  

Política pública 
 

   
f. 

 
% 

% 

válido 

      % 

acumulado 

Válido Parcialmente en 

desacuerdo 

8 8.4 8.4 8.4 

 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

45 47.4 47.4 55.8 

 Parcialmente de 

acuerdo 

40 42.1 42.1 97.9 

 Totalmente de 

 acuerdo  

2 2.1 2.1         100 

 Total 95 100 100  

Fuente: Elaboración propia con SPSS Versión 25. 

 

 
Interpretación: De la Tabla 2, se examina que de una muestra de 95 

usuarios del Distrito de José Luis Bastamente y Rivero, en la dimensión Política 

Pública, el 8.42% (8 usuarios) opinaron parcialmente en desacuerdo, el 47.37% (45 

usuarios) opinaron ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 42.11% (40 usuarios) 

opinaron parcialmente de acuerdo y el 2.11% (2 usuarios) opinaron totalmente de 

acuerdo con la política pública. 
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Tabla 3 

Plataforma virtual Busta Tributa en Casa 
 

   
f. 

 
% 

% 

válido 

% 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

2 2.1 2.1 2.1 

 Parcialmente en 

desacuerdo 

12 12.6 12.6 14.7 

 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

24 25.3 25.3 40.0 

 Parcialmente de 

acuerdo 

48 50.5 50.5 90.5 

 Totalmente de 

 acuerdo  

9 9.5 9.5         100 

 Total 95 100 100  

Fuente: Elaboración propia con SPSS Versión 25. 

 

 
Interpretación: De la Tabla 3, se examina que de una muestra de 95 

usuarios del Distrito de José Luis Bastamente y Rivero, en la dimensión Plataforma 

Virtual Busta Tributa en Casa, el 2.11% (2 usuarios) opinaron totalmente en 

desacuerdo, 12.63% (12 usuarios) opinaron parcialmente en desacuerdo, 25.26% 

(24 usuarios) opinaron ni de acuerdo, ni en desacuerdo, 50.53% (48 usuarios) 

opinaron parcialmente desacuerdo y 9.47% (9 usuarios) opinaron que están 

totalmente de acuerdo con la Plataforma Virtual Busta Tributa en Casa. 
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Tabla 4  

V:2 Política Pública "Busta Tributa" 
 

   
f. 

 
% 

% 

válido 

% 

acumulado 

Válido Totalmente en 

desacuerdo 

1 1.1 1.1 1.1 

 Parcialmente en 

desacuerdo 

12 12.6 12.6 13.7 

 Ni de acuerdo ni en 

desacuerdo 

26 27.4 27.4 41.1 

 Parcialmente de 

acuerdo 

53 55.8 55.8 96.8 

 Totalmente de 

              acuerdo  

3 3.2 3.2        100 

Total 95 100 100  

 
Fuente: Elaboración propia con SPSS Versión 25. 

 
Interpretación: De la Tabla 4, se examina que de una muestra de 95 usuarios del 

Distrito de José Luis Bastamente y Rivero, en la variable Política Pública “Busta Tributa” el 

1.05% (1 usuario) opinó totalmente en desacuerdo, el 12.63% (12 usuarios) opinaron 

parcialmente en desacuerdo, el 27.37% (26 usuarios) opinaron ni de acuerdo, ni en 

desacuerdo, el 55.79% (53 usuarios) opinaron parcialmente de acuerdo y el 3.16% (3 

usuarios) opinaron totalmente de acuerdo con la Política Pública Busta Tributa. 
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Tabla 5 

Tabla cruzada V:1 Comunicación gubernamental*Política Pública 
 

      Política pública  

      
Parcialmente 

en 
desacuerdo 

Ni de 
acuerdo ni 

en 
desacuerdo 

Parcialmente 
de acuerdo 

Totalmente 
de acuerdo 

 Total 

Comunicación 
gubernamental 

Nunca 
Recuento 1 4 5 0 10 

% del total 1.1% 4.2% 5.3% 0.0% 10.5% 

Casi 
nunca 

Recuento 1 5 8 0 14 

% del total 1.1% 5.3% 8.4% 0.0% 14.7% 

A veces 
Recuento 1 29 20 1 51 

% del total 1.1% 30.5% 21.1% 1.1% 53.7% 

Casi 
siempre 

Recuento 5 6 7 1 19 

% del total 5.3% 6.3% 7.4% 1.1% 20.0% 

Siempre 
Recuento 0 1 0 0 1 

% del total 0.0% 1.1% 0.0% 0.0% 1.1% 

 
Total 

Recuento 8 45 40 2 95 

  % del total 8.4% 47.4% 42.1% 2.1% 100% 

Fuente: Elaboración propia con SPSS Versión 25. 

 

Interpretación: Como se observa en la Tabla 5, de 95 usuarios del Distrito 

de José Luis Bastamente y Rivero, respecto a la relación entre la variable 

Comunicación Gubernamental y la Dimensión Política Pública, el 30.5% está ni de 

acuerdo ni en desacuerdo que a veces existe comunicación gubernamental de la 

política pública y el 21.1% está parcialmente de acuerdo que a veces existe 

comunicación gubernamental de la política pública, siendo estos dos resultados los 

más resaltantes. 
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Tabla 6  

Tabla cruzada V:1 Comunicación gubernamental*Plataforma Virtual Busta Tributa 
en Casa 
 

      Plataforma Virtual Busta Tributa en Casa   

      
Totalmente 

en 
desacuerdo 

Parcialmente 
en 

desacuerdo  

Ni de 
acuerdo ni 

en 
desacuerdo 

Parcialmente 
de acuerdo 

Totalmente 
de acuerdo 

Total 

 
Nunca 

Recuento 1 0 2 7 0 10 

V1: 
Comunicación 
gubernamental 

% del total 1.1% 0.0% 2.1% 7.4% 0.0% 10.5% 

Casi 
nunca 

Recuento 1 2 3 8 0 14 

% del total 1.1% 2.1% 3.2% 8.4% 0.0% 14.7% 

A veces 
Recuento 0 4 13 27 7 51 

% del total 0.0% 4.2% 13.7% 28.4% 7.4% 53.7% 

Casi 
siempre 

Recuento 0 6 5 6 2 19 

% del total 0.0% 6.3% 5.3% 6.3% 2.1% 20.0% 

Siempre 
Recuento 0 0 1 0 0 1 

 % del total 0.0% 0.0% 1.1% 0.0% 0.0% 1.1% 

  Recuento 2 12 24 48 9 95 

Total  % del total 2.1%  12.6%  25.3%  50.5%  9.5%  100%  

Fuente: Elaboración propia con SPSS Versión 25. 
 

 

Interpretación: Como se observa en la Tabla 6, de 95 usuarios del Distrito 

de José Luis Bastamente y Rivero, respecto a la relación entre la variable 

Comunicación Gubernamental y la Dimensión Plataforma Virtual Busta Tributa en 

Casa, el 13.7% está ni de acuerdo ni en desacuerdo que a veces existe 

comunicación gubernamental de la plataforma virtual Busta Tributa en Casa y el 

28.4% está parcialmente de acuerdo que a veces existe comunicación 

gubernamental de la plataforma virtual Busta Tributa en Casa, siendo estos dos 

resultados los más resaltantes. 
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Tabla 7 

Tabla cruzada V:1 Comunicación gubernamental*V:2 Política pública "Busta 
Tributa" 
 

      V:2 Política pública "Busta Tributa"     

      
Totalmente 

en 
desacuerdo 

Parcialmente 
en 

desacuerdo 

Ni de 
acuerdo ni 

en 
desacuerdo 

Parcialmente 
de acuerdo 

Totalmente 
de acuerdo 

Total 

 V1: 
Comunicación 
gubernamental 

Nunca 
Recuento 0 1 1 8 0 10 

% del total 0.0% 1.1% 1.1% 8.4% 0.0% 10.5% 

Casi 
nunca 

Recuento 1 2 4 7 0 14 

% del total 1.1% 2.1% 4.2% 7.4% 0.0% 14.7% 

A veces 
Recuento 0 2 16 31 2 51 

% del total 0.0% 2.1% 16.8% 32.6% 2.1% 53.7% 

Casi 
siempre 

Recuento 0 7 4 7 1 19 

% del total 0.0% 7.4% 4.2% 7.4% 1.1% 20.0% 

Siempre 
Recuento 0 0 1 0 0 1 

% del total 0.0% 0.0% 1.1% 0.0% 0.0% 1.1% 

  
Total 

Recuento 1 12 26 53 3 95 

  % del total 1.1% 12.6% 27.4% 55.8% 3.2% 100% 

Fuente: Elaboración propia con SPSS Versión 25. 

 

Interpretación: Como se observa en la Tabla 7, de 95 usuarios del Distrito 

de José Luis Bastamente y Rivero, respecto a la relación entre la variable 

Comunicación Gubernamental y la variable Política pública "Busta Tributa", el 

16.8% está ni de acuerdo ni en desacuerdo que a veces existe comunicación 

gubernamental de la Política pública "Busta Tributa" y el 32.6% está parcialmente 

de acuerdo que a veces existe comunicación gubernamental de la Política pública 

"Busta Tributa", siendo estos dos resultados los más resaltantes. 
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4.2. Contrastación de Hipótesis 

 

Para analizar la distribución de los datos se efectuó la prueba de normalidad 

para determinar el modelo estadístico empleado en el estudio. Posterior a ello, la 

validación de la hipótesis se procedió con las pruebas estadísticas por el modelo 

determinado. 

 

Tabla 8  

Prueba de normalidad 

 Kolmogorov-Smirnova  Shapiro-Wilk 
  Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 

V:1 
Comunicación 
gubernamental .308 95 .000 .847 95 .000 

 

V:2 Política 
pública "Busta 
Tributa" 

.335 95 .000 .798 95 .000 

a. Corrección de significación de Lilliefors  

Fuente: Elaboración propia con SPSS Versión 25. 

Prueba de normalidad: 
 

a) El nivel de significancia límite es 5% o 0.05 

b) Si ρ > 0.05 = Distribución normal  

c) Si ρ < 0.05 = distribución no normal 
 
 

Interpretación: En la Tabla 8, se puede apreciar que se aplicó la prueba de 

normalidad para la variable “V:1 Comunicación Gubernamental” y “V:2 Política 

Pública Busta Tributa”, para datos > 50, se establece el estadigrado Kolmogorov-

Smirnova; dado que, se presentó una sig = 0.00 siendo inferior a 0.05. Se establece 

una distribución no paramétrica. Para el estudio se empleó el Rho Spearman para 

determinar el grado de correlación entre las variables para un lugar específico de 

estudio. Según Martínez (2009) dicho coeficiente calcula el grado de interacción 

entre dos constructos, pero no observa el nivel de acuerdo o concordancia. 
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Prueba de Hipótesis General 

H0: No existe relación entre la comunicación gubernamental y la política pública 

“Busta Tributa” en la Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, 

Arequipa, 2021. 

H1: Existe relación entre la comunicación gubernamental y la política pública “Busta 

Tributa” en la Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, 

Arequipa, 2021. 

 

 
Tabla 9  

Grado de correlación y nivel de significancia entre la Variable 1: Comunicación 
gubernamental y la Variable 2: Política pública "Busta Tributa" 
 

V:1 
Comunicación 
gubernamental 

V:2 Política 
pública 
"Busta 
Tributa" 

Rho de 

Spearman 

V:1 

Comunicación 

gubernamental 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 -.148 

Sig. (bilateral) . .152 

N 95 95 

V:2 Política  

Pública "Busta 

Tributa" 

Coeficiente de 

correlación 
-.148 1.000 

Sig. (bilateral) .152 . 

N 95 95 

Fuente: Elaboración propia con SPSS Versión 25. 
 

Interpretación: en la Tabla 9, se muestra un ρ valor = 0.152 (> 0.05); de tal 

forma que se rechaza la hipótesis general (H1), y se acepta la hipótesis nula (H0). 

Es decir, no existe una relación entre la comunicación gubernamental y la política 

pública “Busta Tributa” en la Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y 

Rivero, Arequipa, 2021. 
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Prueba de Hipótesis Específica 1 

H0: No existe relación entre la comunicación gubernamental y la política pública en 

la Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021. 

H1: Existe relación entre la comunicación gubernamental y la política pública en la 

Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021. 

 
Tabla 10  

Grado de correlación y nivel de significancia entre la Variable 1: Comunicación 
gubernamental y la Política pública 
 

Comunicación 

gubernamental 

Política 
pública 

Rho de 

Spearman 

Comunicación 

gubernamental 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 -.123 

Sig. (bilateral) . .236 

N 95 95 

Política pública 

Coeficiente de 

correlación 
-.123 1.000 

Sig. (bilateral) .236 . 

N 95 95 

Fuente: Elaboración propia con SPSS Versión 25. 

 
Interpretación: En la Tabla 12, se muestra un ρ valor = 0.236 (> 0.05); de 

tal forma que se rechaza la hipótesis general (H1), y se acepta la hipótesis nula (H0), 

no existiendo una relación entre la comunicación gubernamental y la política pública 

en la Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021. 
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Tabla 11  

Grado de correlación y nivel de significancia entre la Variable 1: Comunicación 
gubernamental y la plataforma virtual Busta Tributa en Casa 
 

Comunicación 
gubernamental 

Plataforma 
Virtual “Busta 

Tributa” en Casa 

Rho de 

Spearman 

Comunicación 

gubernamental 

Coeficiente de 

correlación 
1.000 -.085 

Sig. (bilateral) . .414 

N 95 95 

Plataforma Virtual 

“Busta Tributa”  

en Casa 

 

Coeficiente de 

correlación 
-.085 1.000 

Sig. (bilateral) .414 . 

N 95 95 

Fuente: Elaboración propia con SPSS Versión 25. 
 

Interpretación: En la Tabla 13, se muestra un ρ valor = 0.414 (> 0.05); de tal forma 

que se rechaza la hipótesis general (H1), y se acepta la hipótesis nula (H0), no 

existiendo una relación entre la comunicación gubernamental y la Plataforma Virtual 

Busta Tributa en Casa en la Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y 

Rivero, Arequipa, 2021. 
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V. DISCUSIÓN 
 

En referencia a la hipótesis general los resultados indican un ρ valor = 0.152 

(> 0.05); de tal forma que se rechaza la hipótesis general (H1), y se acepta la 

hipótesis nula (H0). Es decir, no existe una relación entre la comunicación 

gubernamental y la política pública “Busta Tributa” en la Municipalidad del Distrito 

de José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021. En ese sentido no hay 

concordancia con los resultados de Reaño (2019) cuya investigación tuvo como 

propósito determinar el nivel de relación entre la comunicación gubernamental y las 

políticas públicas del Gobierno Regional de Lambayeque, en dicha investigación se 

concluye con un nivel de relación entre ambas variables, así mismo en la 

investigación se considera que la comunicación gubernamental se considera como 

imprescindible en el desarrollo de su gestión. 

 

Dicho argumento se refuerza con lo descrito en Vargas (2021) en cuya 

investigación concluye que la gestión de la comunicación pública permite una 

gestión adecuada, no solo en el sector público, sino en cualquier otro sector; por 

otro lado la presente investigación no tienen concordancia con la desarrollada por 

Santos (2019) quien en su investigación buscó como objetivo la relación la página 

social de la municipalidad y la comunicación política, concluyendo que si existe una 

relación positiva débil entre ambas variables; dicho resultado se contrapone con el 

de la presente investigación, probablemente porque en los resultados descriptivos 

de los 95 usuarios encuestados del Distrito de José Luis Bastamente y Rivero, el 

14.74% (14 usuarios) opinaron casi nunca, 53.68% (51 usuarios) opinaron que a 

veces existe comunicación gubernamental, probablemente por no haberle dado la 

importancia debida. 

 
Según Costa y  López (2020) argumentan que la comunicación es la base 

para futuras crisis y ha existido una nula previsión en el manejo de las 

comunicaciones a nivel institucional, debido a la falta de importancia que se le da; 

de igual manera Xifra (2020) indica que la comunicación es un proceso que se 

enfrenta a situaciones inéditas, difícilmente previstas, de la que se debe obtener la 

experiencia, Asimismo, precisan en la importancia de que las organizaciones 

asuman riesgos, debiendo ser administradas con recursos propios de las 
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conexiones públicas, puesto que lo que ha quedado en evidencia por la crisis de la 

pandemia, fue la relevancia que ha tomado las relaciones de confianza entre la 

organización y el público. 

 

Los resultados de la presente investigación tienen concordancia con los 

adquiridos en su averiguación cuyo propósito básico fue establecer el nivel de 

relación entre las estrategias de comunicación y la administración de reclamos de 

los usuarios; con una metodología no aplicada, descriptiva y correlacional, a través 

una muestra de 24 individuos; se concluyó que no se presenta relación alguna entre 

ambas variables; como se mencionó anteriormente debido a que las instituciones 

no estuvieron preparadas para los cambios como indicaron Gazco et al (2020) que 

solo un plan estratégico de comunicación permitirá preparar escenarios de manera 

óptima ante situaciones de crisis de gran magnitud; en el caso de las Políticas 

Públicas de una muestra de 95 usuarios del Distrito de José Luis Bastamente y 

Rivero, en la dimensión Política Pública, el 47.37% (45 usuarios) opinaron ni de 

acuerdo, ni en desacuerdo, el 42.11% (40 usuarios) opinaron parcialmente de 

acuerdo y el 2.11% (2 usuarios) opinaron totalmente de acuerdo con la política 

pública. 

 

Dicho resultado es alentador relacionándolo con lo que argumenta Díaz 

(2017) en su artículo sobre las políticas públicas y la participación ciudadana, indica 

que hoy en día la participación ciudadana es un elemento esencial de la hechura 

de las políticas públicas y su eficacia depende de que se comprenda su carácter 

instrumental y técnico, igualmente Boneti (2017) propone que las políticas 

gubernamentales nacen de la asociación del pueblo con el Estado, está asociación 

se basa en criterios y acciones concretadas en leyes y reglamentos. Igualmente, 

Melgarejo (2018) señala que los gobiernos promueven en beneficio de la 

comunidad, así también Rivera et al. (2019) expresa que la políticas públicas 

representan el instrumento que el pueblo tiene para ejercer su derecho a una 

sociedad justa y demócrata, en ese aspecto las quejas de los ciudadanos pueden 

convertirse en un plan o proyecto para mejorar la calidad de vida de la población. 

 

En relación a la hipótesis específica uno, los resultados arrojaron un ρ valor 

= 0.236 (> 0.05); de tal forma que se rechazó la hipótesis general (H1), y se aceptó 
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la hipótesis nula (H0), no existiendo una relación entre la comunicación 

gubernamental y la política pública en la Municipalidad del Distrito de José Luis 

Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021. En ese sentido Lahera (2008) sostiene que 

la concepción de las políticas públicas y sus formas tradicionales deben ser 

reconsideradas, en la actualidad se deben tener en cuenta los logros tecnológicos, 

de información y comunicación; herramientas que han creado oportunidades para 

mejorar los servicios estatales, lo que ha facilitado el acceso a la información y han 

logrado incrementar la actividad ciudadana. 

 

Ortegón (2020) también señala que las políticas públicas son las acciones 

eficientes que ejerce el gobierno para resolver problemas económicos; finalmente 

los resultados de la hipótesis específica dos, arrojaron un valor ρ valor = 0.414 (> 

0.05); de tal forma que se rechaza la hipótesis general (H1), y se acepta la hipótesis 

nula (H0), no existiendo una relación entre la comunicación gubernamental y la 

Plataforma Virtual Busta Tributa en Casa en la Municipalidad del Distrito de José 

Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021; ello podría deberse como indica Rosales 

(2014) la comunicación de parte del estado aún es primigenia porque no conocen 

como llegar hacia la ciudadanía, ya que no se emplea correctamente, ni se toman 

las herramientas adecuadas, en relación a la comunicación de forma virtual; así 

mismo las políticas públicas son procesos activos y complicados, entre sus fases 

se tiene: periodo de agenda; construcción y desarrollo; ejecución y valoración de 

estrategias (Alza, 2013).  

 

Finalmente rescatar lo que indica Durán (2008) que la comunicación directa 

con la ciudadanía apoyados en medios es la base para llegar alcanzar el éxito, dado 

que promueve el diálogo e investiga las opiniones en un proceso sin fin. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

1. Según el objetivo general, la investigación analizó la relación entre la 

comunicación gubernamental y la política pública “Busta Tributa” en la 

Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021, por 

consiguiente, se demostró que no existe una relación entre la comunicación 

gubernamental y la política pública “Busta Tributa”, con un valor ρ valor = 0.152 (> 

0.05); de tal forma que se rechazó la hipótesis general (H1), y se aceptó la hipótesis 

nula (H0). Por lo que se concluyó que no existe relación entre las variables 

propuestas. 

 

2. En relación al objetivo específico uno, de describió cómo es la 

comunicación gubernamental en la Municipalidad del Distrito de José Luis 

Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021; en tal sentido, el resultado arrojó que el 

10.53% (10 usuarios) opinaron que nunca, 14.74% (14 usuarios) opinaron casi 

nunca, 53.68% (51 usuarios) opinaron a veces, el 20% (19 usuarios) opinaron casi 

siempre y el 1.05% (1 usuario) opinaron siempre existe comunicación 

gubernamental. Por lo que se concluyó que más de la mitad de usuarios encuestas 

opinan que si existe comunicación gubernamental. 

 

3. En relación al objetivo específico dos, se describió cómo es la eficacia de 

la política pública “Busta Tributa” en la Municipalidad del Distrito de José Luis 

Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021; en tal sentido el resultado arrojó que el 1.05% 

(1 usuario) opinó que está totalmente en desacuerdo, el 12.63% (12 usuarios) 

opinaron que están parcialmente en desacuerdo, el 27.37% (26 usuarios) opinaron 

que están ni de acuerdo, ni en desacuerdo, el 55.79% (53 usuarios) opinaron que 

están parcialmente de acuerdo y el 3.16% (3 usuarios) opinaron que están 

totalmente de acuerdo con la Política Pública Busta Tributa. Por lo que se concluyó 

que más de la mitad de usuarios están de acuerdo con la política pública “Busta 

Tributa”. 

 

4. En relación al tercer objetivo específico, se relacionó la comunicación 

gubernamental y la política pública en la Municipalidad del Distrito de José Luis 

Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021, dando como resultado un ρ valor = 0.236 (> 

0.05); de tal forma que se rechazó la hipótesis general (H1), y se acepta la hipótesis 
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nula (H0). Por lo que se concluyó que no existe relación entre la comunicación 

gubernamental y la política pública en la Municipalidad del Distrito de José Luis 

Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021. 

 

5. Finalmente, en relación al cuarto objetivo específico, se relacionó la 

comunicación gubernamental y la plataforma virtual Busta Tributa en Casa en la 

Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021; cuyo 

resultado muestra un ρ valor = 0.414 (> 0.05); de tal forma que se rechazó la 

hipótesis general (H1), y se aceptó la hipótesis nula (H0). Por lo que se concluyó 

que no existe una relación entre la comunicación gubernamental y la Plataforma 

Virtual Busta Tributa en Casa en la Municipalidad del Distrito de José Luis 

Bustamante y Rivero, Arequipa, 2021. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

1. Se recomienda que la comunicación gubernamental en la Municipalidad 

del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, esté basada en tres etapas en la cual 

la primera etapa relacionada con estudios e investigaciones de la realidad 

ciudadana, sea la base de la segunda etapa que es la comunicación a través de los 

medios y finalmente se cierre el ciclo con la tercera etapa relacionada a la 

investigación de la opinión pública. 

 

2. Se recomienda que en la Municipalidad del Distrito de José Luis 

Bustamante y Rivero planifique su política pública, basada en la comunicación y 

requerimientos de la ciudadanía, para ello la comunicación es crucial. 

 
3. La plataforma virtual debería ser mejorada constantemente, recopilando 

información de los usuarios, por medio de la comunicación, utilizando estrategias 

de recojo de información como, por ejemplo, buzón de sugerencias y pequeñas 

encuestas enviados a los correos electrónicos de los usuarios. 

 

4. Finalmente, se recomienda que las autoridades estén comprometidas en 

brindar cada vez más mecanismos que ayuden a una mejor atención, no solo en el 

aspecto tributario, sino también en relación a seguridad, limpieza, entre otros. 
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ANEXOS



 

 
Anexo 01. Matriz de consistencia 

Título: La comunicación y la política pública “Busta Tributa” de la Municipalidad del Distrito de José Luis Bustamante y Rivero, Arequipa, 
2021. 

Problema general Objetivo general Hipótesis de trabajo Variable 
Independiente 

Método 

¿Cuál es la relación entre la 
comunicación gubernamental y la 

política pública “Busta Tributa” en 
la Municipalidad del Distrito de José 

Luis Bustamante y 
Rivero, Arequipa, 2021?, 

Determinar la relación entre la 
comunicación gubernamental y la 

política pública “Busta Tributa” en 
la Municipalidad del Distrito de José 

Luis Bustamante y 
Rivero, Arequipa, 2021 

H1: Existe relación entre la 
comunicación gubernamental y la 

política pública “Busta Tributa” en la 
Municipalidad del Distrito de José Luis 

Bustamante y 
Rivero, Arequipa, 2021, 

Comunicación 
gubernamental. 

Tipo: 

Correlacional. 

Diseño: No 

experimental 

Transversal. 

Población: 

10 400 
beneficiari
os. 

 
Muestra: 95 

Técnica: 

Encuesta. 

Instrumento: 
Cuestionario. 

Problemas específicos Objetivos específicos Hipótesis específicas Variable dependiente 

¿Cómo es la comunicación 

gubernamental en la 
Municipalidad del Distrito de José 
Luis Bustamante y Rivero, 

Arequipa, 2021? 

Describir cómo es la 

comunicación gubernamental en 
la Municipalidad del Distrito de 
José Luis Bustamante y Rivero, 

Arequipa, 2021. 

Existe relación entre la 

comunicación gubernamental y la 
política pública en la Municipalidad 
del Distrito de José Luis 

Bustamante y Rivero, 
Arequipa, 2021. 

Política Pública 

“Busta Tributa” 

¿Cómo es la eficacia de la 

política pública “Busta Tributa” en 
la Municipalidad del Distrito de 

José Luis Bustamante y Rivero, 
Arequipa, 2021?, 

Describir cómo es la eficacia de la 

política pública “Busta Tributa” en 
la Municipalidad del Distrito de 

José Luis Bustamante y Rivero, 
Arequipa, 2021. 

Existe relación entre la comunicación 
gubernamental y la plataforma virtual 
Busta Tributa en Casa en la 
Municipalidad del Distrito de José Luis 
Bustamante y Rivero, Arequipa, 
2021. ¿Cuál es la relación entre la 

comunicación gubernamental y la 

política pública en la 
Municipalidad del Distrito de José 
Luis Bustamante y Rivero, 
Arequipa, 2021? 

Relacionar la comunicación 
gubernamental y la política 

pública en la Municipalidad del 
Distrito de José Luis Bustamante 
y Rivero, Arequipa, 2021. 

¿Cuál es la relación entre la 
comunicación gubernamental y la 
plataforma virtual Busta Tributa en 
Casa en la Municipalidad del Distrito 
de José Luis Bustamante y Rivero, 
Arequipa, 2021? 

Relacionar la comunicación 
gubernamental y la plataforma 
virtual Busta Tributa en Casa en 
la Municipalidad del Distrito de 
José Luis Bustamante y Rivero, 
Arequipa, 2021. 



 

Anexo 02. Cuestionario comunicación gubernamental 
 

 
PREGUNTAS ESCALAS 

 Nunca 
(1) 

Casi 
Nunca 

(2) 

A 
veces 

(3) 

Casi 
Siempre 

(4) 

Siempre 
(5) 

1. Se siente satisfecho con la política 
pública "Busta Tributa" 

1 2 3 4 5 

2. La comunicación por parte de la Municipalidad 
es de manera oportuna. 

1 2 3 4 5 

3. Considera que la información de la política 

pública "Busta Tributa" llega a quienes tiene que 
llegar. 

1 2 3 4 5 

4. La plataforma virtual comunica de forma 
óptima la información. 

1 2 3 4 5 

5. La comunicación entre usted y el funcionario 
público de la plataforma virtual es dinámica y 
entendible. 

1 2 3 4 5 

6. La comunicación es clara y comprensible a 
través de la plataforma virtual. 

1 2 3 4 5 

7. Le gustan los contenidos que circulan a través 
de la plataforma virtual. 

1 2 3 4 5 

8. Es oportuna la información que circula a través 
de la plataforma "Busta Tributa" 

1 2 3 4 5 

9. El medio de comunicación que propone la 
municipalidad me permite expresar mis opiniones 
a los encargados. 

1 2 3 4 5 

10. Obtengo respuesta inmediata de los 

encargados de la ventanilla virtual. 

1 2 3 4 5 

11. Habla de manera positiva sobre la plataforma 
virtual "Busta Tributa". 

1 2 3 4 5 

12. A invitado a otras personas a visitar la 
plataforma virtual "Busta Tributa" 

1 2 3 4 5 

13. Le han solicitado su correo electrónico para 
enviarle información actualizada, sobre cambios, 
mejoras, boletines. 

1 2 3 4 5 



 

Cuestionario política pública “Busta Tributa” 
 

PREGUNTAS ESCALAS 

 Totalm 
ente 
en 

desac 
uerdo 

(1) 

Parcialm 
ente en 
desacue 

rdo 
 

(2) 

Ni de 
acuerd 
o ni en 
desac 
uerdo 

(3) 

Parcialm 
ente de 
acuerdo 

 
(4) 

Totalme 
nte de 

acuerdo 
 

(5) 

1. La política pública "Busta Tributa" tiene 
un valor positivo para mí. 

1 2 3 4 5 

2. La política pública "Busta Tributa" del distrito 
José Luis Bustamante y Rivero es buena y 
debería aplicarse en otros distritos. 

1 2 3 4 5 

3. La política pública "Busta Tributa" ha creado 
mejores maneras de reducir el riesgo al contagio 
por La COVID -19. 

1 2 3 4 5 

4. En un eventual cambio de gestión municipal 
se debería mantener y mejorar la actual política 
pública "Busta Tributa" 

1 2 3 4 5 

5. La Municipalidad de José Luis Bustamante y 
Rivero cuenta con un buen sitio virtual para 
realizar las consultas "Busta Tributa" 

1 2 3 4 5 

6. El acceso a la información "Busta Tributa" es 
sencillo rápido y amigable. 

1 2 3 4 5 

7. La Municipalidad de José Luís bastamente y 
Rivero comunica oportunamente acerca de los 
gastos realizados y gestión municipal. 

1 2 3 4 5 

8. La Municipalidad de José Luís Bustamante y 
Rivero cuenta con espacios (página web, foros, 
juntas vecinales, etc.) en los que puedo participar 
activamente o dar mi opinión sobre la Política 

Pública "Busta Tributa" 

1 2 3 4 5 

9. Me encuentro satisfecho con la política 
pública "Busta Tributa" 

1 2 3 4 5 

10. Es buena la comunicación de la ejecución de 
obras o implementación y mejora de servicios. 

1 2 3 4 5 

11. La política pública promociona la 
participación ciudadana. 

1 2 3 4 5 

12. Apruebo la gestión actual del alcalde. 1 2 3 4 5 



 

13. La plataforma de la Municipalidad de José 
Luis bastamente y Rivero es de fácil acceso. 

1 2 3 4 5 

14. La mesa de partes virtual es eficaz. 1 2 3 4 5 

15. La consulta del trámite es eficaz. 1 2 3 4 5 

16. Los pagos en línea son seguros. 

17. El video instructivo de mesa de partes 
es práctico y entendible. 

1 2 3 4 5 

18. El video instructivo de pago en línea 

es práctico y entendible. 

1 2 3 4 5 

19. La ventanilla virtual de tributos es eficaz. 1 2 3 4 5 

20. Son suficientes 4 ventanillas virtuales de 
tributos. 

1 2 3 4 5 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

Anexo 03. Procesamiento de datos. 

 

 
 



 

 
 
 
 

 



 

 
 

 



 

 
 

 
 
 

 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 Anexo 04. Autorización para uso del nombre de la entidad. 

 
 



 

 
 



 

Anexo 05. Confiabilidad del instrumento 
 

La información recopilada por el cuestionario fue procesada por software 

estadístico SPSS 25. 

 

Tabla 12.  

Estadística de fiabilidad para la variable “Comunicación Gubernamental”. 

 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 
Cronbach 

Alfa de Cronbach basada en 
elementos estandarizados 

N de elementos 

,875 ,875 13 

Fuente: SPSS Versión 25. 
 
 

Interpretación: Con respecto a la Tabla 3, los resultados obtenidos referentes a 

la variable “Comunicación Gubernamental” del muestreo (100%), el coeficiente de 

confiabilidad de las 13 preguntas pertenecientes al cuestionario fue de 0.875 al ser 

mayor de 0.80, se validó el instrumento por ser de muy alta confiabilidad. 

 
Tabla 13. 

 Estadística de fiabilidad para la variable “Política Pública Busta Tributa”. 

Estadísticas de fiabilidad 

Alfa de 
Cronbach 

Alfa de Cronbach basada en 
elementos estandarizados 

N de elementos 

,900 ,894 ,894 

 
Fuente: SPSS Versión 25. 

 
Interpretación: Con respecto a la Tabla 4, los resultados obtenidos referentes a la 

variable “Política Pública Busta Tributa” del muestreo (100%), el coeficiente de 

confiabilidad de las 20 preguntas pertenecientes al cuestionario fue de 0.900 al ser 

mayor de 0.80, se validó el instrumento por ser de muy alta confiabilidad. 

 
 
 
 
 

 



 

Tabla 14  
 
Escala del Alfa de Cronbach. 
 

Criterio Rango 

Muy Alta 0,81 a 1,00 

Alta 0,61 a 0,80 

Moderada 0,40 a 0,60 

Baja 0,21 a 0,40 

Muy Baja 0,01 a 0,20 

Fuente: Elaboración propia. 
 
 
 

Tabla 15 

Coeficiente de Rho Spearman 

 
Valor de Rho de 

Spearman 
Significado 

-1 Correlación negativa grande y perfecta 

-0.9 a -0.99 Correlación negativa muy alta 

-0.7 a -0.89 Correlación negativa alta 

-0.4 a -0.69 Correlación negativa moderada 

-0.2 a -0.39 Correlación negativa baja 

-0.01 a -0.19 Correlación negativa muy baja 

0 Correlación nula 

0.01 a 0.19 Correlación positiva muy baja 

0.2 a 0.39 Correlación positiva baja 

0.4 a 0.69 Correlación positiva moderada 

0.7 a 0.89 Correlación positiva alta 

0.9 a 0.99 Correlación positiva muy alta 

1 Correlación positiva grande y perfecto 

Fuente: Coeficiente de Rho Spearman 

 
 
 
 
 
 
 



 

Anexo 06. 
 

Figura 1 

Ciclo de la política pública. 

Elaboración: Adaptado de Alza (2013) 
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Anexo 07. 
 

Figura 2 

Ciclo de la comunicación gubernamental. 

 
 

 

 

 

Fuente: Adaptado de Durán (2008). 
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