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Resumen

La presente investigacion tiene como objetivo general analizar la relacion
gue existe entre la comunicacion institucional y la calidad de atencion al publico en
la municipalidad distrital de Orurillo, 2022. La metodologia utilizada fue de tipo
bésica, enfoque cuantitativo, disefio no experimental, estudio correlacional y
alcance transversal; obteniendo una muestra de 70 clientes en la municipalidad
distrital de Orurillo, 2022; el muestreo fue probabilistico aleatorio simple. La
comunicacién institucional se relaciona significativamente con la calidad de
atencion al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022, con un coeficiente
de relacion Rho Spearman de 0,916 positiva alta confirmando que si existe relaciéon
entre la variable 1 comunicacion institucional con la variable 2 calidad de atencion.
Llegando a la conclusion que entre ambas variables existe relacion en donde la
calidad de atencién es importante porque la eficacia en la comunicacion
institucional y una atencién de calidad simplifican el proceso de identificaciéon y
resolucion de problemas, Por lo tanto, entender de manera precisa las necesidades
de la comunidad capacita a la municipalidad para abordar de manera eficiente las

inquietudes y perfeccionar los servicios ofrecidos.

Palabras clave: Comunicacion, calidad de atencidn, fiabilidad, aspectos tangibles,

empatia.



Abstract

The general objective of this research is to analyze the relationship between
institutional communication and the quality of customer service in the district
municipality of Orurillo, 2022. The methodology used was basic, quantitative
approach, non-experimental design, correlational study and cross-sectional scope;
obtaining a sample of 70 customers in the district municipality of Orurillo, 2022; the
sampling was simple random probability. Institutional communication is significantly
related to the quality of customer service in the district municipality of Orurillo, 2022,
with a high positive Rho Spearman coefficient of 0.916, confirming that there is a
relationship between variable 1 institutional communication and variable 2 quality of
service. Therefore, understanding the needs of the community accurately enables

the municipality to efficiently address concerns and improve the services offered.

Keywords: Communication, quality of care, reliability, tangible aspects, empathy.



l. INTRODUCCION

A nivel mundial, muchas de las administraciones privadas que poseen dentro
de sus funciones la atencién al publico, consideran a la comunicaciéon como uno de
los pilares fundamentales para cumplir una adecuada atencién de los usuarios; sin
embargo, tenemos del otro lado a las entidades estatales donde aun existe una
resistencia para implementar un adecuado proceso de comunicacion, que permita

una mejor calidad de atencidn de sus clientes (Arévalo et al.,2022).

En el ambito internacional se ha comprobado que el recurso mas importante
gue poseen las instituciones son las personas, este recurso esta dentro de una
estructura organizativa que tiene varias metas que desarrollar. Sin embargo, estas
no llegaran a cumplirse si antes no se cumple un adecuado flujo comunicacional,
logrando que los altos mandos directivos ejerzan un liderazgo dindmico, donde la

comunicacioén es el eje para el desarrollo de los objetivos (Jasinka & Jasinka, 2021).

En ese contexto tenemos que, en Latinoamérica, el liderazgo influye en una
adecuada calidad comunicativa en una empresa, esta influencia ademas provoca
un apropiado clima laboral que permitira un mejor desenvolvimiento del servidor
publico hacia los usuarios, pero si no existiera un correcto liderazgo comunicacional

provocaria un clima organizacional de manera negativa (Alvarado & Paca, 2022).

En el Peru existen dos percepciones bien marcadas en cuanto a la calidad
de atencion, de un lado, tenemos a las organizaciones privadas quienes hacen
ajustes importantes para mejorar cada dia el cuidado del cliente y de otro lado, a
las entidades publicas a las cuales les cuesta el proceso de modernizacion y
progreso para atender mejor a los ciudadanos, entendiendo que la calidad de
atencion a las personas es hacer referencia a la complacencia de las necesidades,

expectativas y perspectivas de la poblacion externa (Hernandez et al., 2019).

Para precisar aln mas, este tema sobre la atencién de los servidores
publicos en nuestro pais, Alvarado y Paca (2022) nos recuerdan que existe una

norma legal sobre la atencién al ciudadano, denominada Ley del Codigo de Etica



de la Funcion Publica N°27815, (MP, 2003). Las normas internas son desconocidas
por muchos funcionarios, justamente porque no existe una adecuada comunicacion
institucional para informar sobre sus principios, deberes y prohibiciones, que
buscan un mayor incremento de eficiencia de la entidad estatal para una mejor

atencion al ciudadano (Jiménez et al.,2021).

Centrandonos ahora en el distrito de Orurillo, en la provincia de Melgar,
regiéon Puno, se eligié para este trabajo de investigacion como objeto de estudio la
municipalidad distrital, donde existiria una probleméatica sobre un correcto flujo
comunicacional en el interior de la entidad edil que estaria trayendo como
consecuencia una incorrecta e inadecuada atencion al publico que asiste a dicha

institucion para resolver diferentes tramites administrativos.

Ante esta situacion, se planted el consecuente problema general ¢ Cudl es la
relacion que existe entre la comunicacion institucional con la calidad de atencién al
publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 20227 Teniendo en cuenta los
siguientes problemas especificos: a) ¢Cual es la relacibn que existe entre la
comunicacion institucional con la seguridad al publico en la municipalidad distrital
de Orurillo, 20227, b) ¢Cual es la relacion que existe entre la comunicacion
institucional con la fiabilidad al publico en la municipalidad distrital de Orurillo,
20227, c¢) ¢ Cual es la relacion que existe entre la comunicacion institucional con la
capacidad de respuesta al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 20227,
d) ¢Cual es la relacion que existe entre la comunicacion institucional con los
aspectos tangibles al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022?, €)
¢, Cual es la relacién que existe entre la comunicacion institucional con la empatia

al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 20227.

El actual trabajo se justifica desde una representacion tedrica, para aportar
informacion de futuras investigaciones sobre el predominio de la comunicacién
institucional en la excelencia del servicio dado a los usuarios en una municipalidad,
en la practica se justifica, en vista que se busca demostrar como por intermedio de
un correcto proceso de comunicacion institucional se puede alcanzar un

compromiso laboral, resultando en una correcta calidad de atencion a las personas,



desde sus dimensiones de: informacion, comunicacion, canales de atencion,
seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta, aspectos tangibles y empatia.
Mientras que desde la metodologia se buscara tener un instrumento confiable y
veraz de tipo descriptivo, finalmente el trabajo de estudio es viable por que la
informacion recabada es de fuentes veridicas y garantizan una evaluacion

apropiada.

Por otro lado, el objetivo principal es el mostrado a continuacion: Analizar la
relacion que existe entre la comunicacion institucional con la calidad de atencion al
publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022. Teniendo como objetivos
especificos, a) Describir la relacion que existe entre la comunicacion institucional
con la seguridad al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022; b) Analizar
la relacion que existe entre la comunicacion institucional con la fiabilidad al pablico
en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022; c) Determinar la relacion que existe
entre la comunicacion institucional con la capacidad de respuesta al publico en la
municipalidad distrital de Orurillo, 2022; d) Describir la relacion que existe entre la
comunicacion institucional con los aspectos tangibles al publico en la municipalidad
distrital de Orurillo, 2022; e) Analizar la relacion que existe entre la comunicacion

institucional con la empatia al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

Por lo tanto, la hipotesis general, se plantea de la siguiente manera: La
comunicacién institucional se relaciona significativamente con la calidad de
atencién al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022. Asimismo, se
tendra en cuenta las subsecuentes hipétesis concretas; a) La comunicacion
institucional se relaciona significativamente con la seguridad al publico en la
municipalidad distrital de Orurillo, 2022; b) La comunicacion institucional se
relaciona significativamente con la fiabilidad al puablico en la municipalidad distrital
de Orurillo, 2022; c¢) La comunicacion institucional se relaciona significativamente
con la capacidad de respuesta al publico en la municipalidad distrital de Orurillo,
2022; d) La comunicacion institucional se relaciona significativamente con los
aspectos tangibles al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022; €) La
comunicacion institucional se relaciona significativamente con la empatia al puablico

en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.



I. MARCO TEORICO

En cuanto a los estudios de investigacion vy articulos cientificos
internacionales realizados sobre el tema que se viene tratando, se encontrd los

siguientes trabajos relevantes que pasamos a considerar.

A nivel internacional Frare (2020) concluyé que se debe mejorar la
comunicacion institucional como un requisito fundamental para que la organizacion
Fundacién Escuela de Medicina Nuclear en Mendoza (Argentina) sea exitosa, esto
aprovechando su fortaleza en tecnologia y profesional, entendiendo ademas que el
personal es el recurso mas crucial y a la vez puede ser el mas critico, si no sabe
encaminarse un correcto proceso comunicacional para lograr ventajas competitivas

a largo plazo y asi mejorar la percepcion de los usuarios.

Al respecto Munini (2022) tuvo como proposito principal implementar un plan
de comunicacion y liderazgo coach que logre posteriormente mejorar la
productividad y disminuya el plazo para la entrega de sus productos en una
empresa metallirgica. Como parte de las conclusiones se planteo reuniones diarias
y semanales buscando una comunicacion mas efectiva. El plan demostré que es
posible incrementar la rentabilidad en 1%, obteniendo un retorno de inversion de
140% por medio de sus acciones, se sugiere que las acciones propuestas

mejorardn las relaciones interpersonales con clientes y fortaleceran el liderazgo.

En ese sentido Fernandez (2021) llegd a la conclusién en su investigacion
sobre una comunicacién estratégica dirigida a la comunidad, que existe una
deficiente estructura organica para desarrollar procesos Yy estrategias
comunicativas para alcanzar objetivos eficaces en busca de relaciones cordiales
con la ciudadania, comprendiendo que la poblacién busca conocer los gastos del

presupuesto publico y la elaboraciéon de obras de interés.

Del mismo modo Duque et al., (2022) aseguraron que en las universidades
ecuatorianas el liderazgo institucional es un factor sumamente importante y

definitivo en busca de una comunicacion organizacional, se evidencio que el 80%



de los colaboradores de estas casas de estudio expresaron un alto nivel de
aceptacion de la informacién y que esto repercute en el compromiso organizacional
hacia su institucion y hacia los estudiantes y publico exterior. Igualmente, los
resultados infirieron que los mensajes institucionales que transmiten las

universidades estan relacionados a los valores que profesan.

Asimismo, tenemos a Hernandez et al., (2022), quienes tuvieron como
objetivo analizar si existe un adecuado uso laboral del aplicativo digital WhatsApp
en una institucién educativa. En conclusion, se establecié que la repeticion de los
mensajes, abundancia de informacion incorrecta y relevante, y sobrecarga de
comunicacién son factores de la infoxicacién institucional y tienen influencia en el

estrés en el trabajo y que trasciende hacia los ciudadanos.

Por otro lado, Ocando y Eslava (2022) tuvieron como fin analizar la atencion
al usuario en Seguros Constitucion y Seguros Avila, con respecto al conjunto de
individuos, se considero inicialmente a cincuenta (50) clientes VIP y por otro lado
doce (12) empleados de ambas entidades aseguradoras. Como resultado final se
evidencio que existe la necesidad urgente en ambas empresas aseguradoras de
aplicar un plan estratégico a nivel institucional para desarrollar la excelencia en la

realizacion de servicios al usuario.

Finalmente, en antecedentes internacionales encontramos que Benavides,
et al., (2022) plantearon evaluar la apreciacion de la excelencia en la provision de
servicios de atencién psicolégica en una instalacién de salud de Ibagué. Las
conclusiones demostraron que la satisfaccion de los usuarios oscilé entre 3.601 y
3.901 en una escala de uno a cuatro puntos, evidenciando que existe una
percepcion positiva sobre la excelencia en la entrega de servicios en la entidad que
brinda el servicio de salud.

A nivel nacional Fernandez (2021) concluy6 en su estudio “Comunicacion
organizacional para mejorar la calidad de servicio en los programas sociales de la
beneficencia. Tumbes, 2021” que las estrategias para el flujo comunicacional no

son suficientes para informar las acciones sociales de la entidad, perjudicando el



trabajo de los colaboradores hacia la poblacién, siendo necesario el fortalecimiento

comunicativo para prestar un servicio y atencion de los clientes.

Al respecto Salas (2022) cuya finalidad de investigacion fue identificar el
vinculo entre la comunicacion organizacional y la excelencia en la realizacion del
servicio de los ciudadanos en una municipalidad, demostré con sus resultados que
el 51,8% de evaluados argumentaron que la comunicacion dentro de la entidad y la
atencién en la prestacion del servicio de los funcionarios son regulares, se
corrobora que hay una correlacion positiva alta, de tal manera que la comunicacion

limita directamente la excelencia en el servicio.

Cabe destacar a Ibarra (2021) que se propuso como finalidad evidenciar la
semejanza entre la comunicacion de una entidad y sus grados de calidad en la
entrega de servicios. Se usO una perspectiva basica, descriptiva y correlacional,
empleando un disefio no basado en experimentos de tipo transversal. Los
descubrimientos demostraron que hay una correlacion entre los temas analizados,
concluyéndose ademas que el nivel de comunicacion institucional en la

organizacion en relacion al servicio prestado se sitia en un nivel medio.

Por lo tanto, Quispe (2022) demostr6 en una organizacion estatal en el
distrito de Guadalupe que la comunicacion externa y la imagen institucional se
incrementan y descienden al mismo tiempo, siendo una relacion muy significativa.
La investigacion que se aplicé a 100 pobladores de la mencionada localidad, al
mismo tiempo evidencié que es necesario la construccion de planes de trabajo para

propagar una imagen correcta ante la ciudadania.

También Venturi (2021) determiné que mientras se produzca una correcta
calidad de comunicacién, fundamentada en el respecto y la empatia, durante un
proceso de atencidén usuaria, esta esta relacionada con la aparicién de una buena
reputacion organizacional que involucra una calidad de servicio, veracidad y
confianza. El estudio tuvo como fin evidenciar la conexiéon de la impresion de la
calidad de comunicacion en un proceso de atencion y notoriedad institucional de

una entidad publica de atencidn a las mujeres.



Cabe destacar que Tamariz (2021) mencioné en su estudio basado en una
propuesta de comunicacion para mejorar la complacencia de los usuarios de un
organismo financiero, que se encuentra en un nivel regular, basicamente e
incidiendo que se debe mejorar los canales de comunicacion, tiempos de atencion,
condiciones logisticas, formas de pago, fiabilidad y trato con los empleados,

usuarios y clientes.

Mientras que Cantu y Trejo (2021) concluyeron que se encuentra una
influencia de bastante significancia entre el progreso de la comunicacion
institucional y la excelencia en el servicio de una entidad de marketing en Huaraz,
para lo cual se propuso mejorar la comunicacion en la institucién, como parte del
proceso del trabajo de investigacion ya que los colaboradores explicaron tener
conocimientos basicos de comunicacion interpersonal y lineamientos de atencion.

Se identifico una muestra de 40 trabajadores con un enfoque cuantitativo.

Asimismo, Lozano (2022) analizé la comunicacion organizacional y la
excelencia en el servicio de los empleados municipales en Imaza, concluyendo que
hay una deficiente interaccion informativa al interior de la instituciébn que impide
cumplir los objetivos de vision y organizacion de la comuna edil, asimismo esta
accion trajo como consecuencia una deficiente atencion de los usuarios por el poco

desarrollo de un proceso comunicativo.

Como ultimo antecedente nacional tenemos a Reyes (2020) quien lleg6 a la
conclusién sobre la satisfaccion del cliente y eficacia de atencién en una institucion
de salud estatal, que mientras se realice una correcta y adecuada atencion de los
usuarios existira siempre usuarios que expresen mayor satisfaccion sobre el
servicio bridado, estadisticamente se logré un coeficiente de correlacién de 0,564

siendo positivo considerable.

De otro lado, sobre las bases tedricas relacionadas al estudio en cuanto a la
primera variable: Comunicacion institucional y sus dimensiones: informacion,

comunicacion y canales de atencion. Tenemos los siguientes apuntes.



La teoria de la comunicacion institucional comprende un conjunto de ideas,
principios y modelos que buscan explicar el proceso de intercambio de informacion
entre una entidad y sus variados grupos de interés. En su ndcleo, esta teoria se
fundamenta en la premisa de que un proceso comunicativo juega un papel basico

en el éxito de cualquier entidad organizativa (Mejia, 2019).

Segun Scott M. Cutlip, reconocido autor en el dominio de la comunicacion
organizacional ha dejado una marca significativa en este campo. En su obra "Public
Relations: An Introduction” (1994), Cutlip caracteriza la comunicacion institucional
como una "funcion administrativa que examina las posturas publicas,
procedimientos de la entidad e identifica las politicas en relacion con los intereses
publicos, y planifica y ejecuta programas de comunicacion con el propoésito de
obtener comprension y aceptacion del pablico”. Cutlip subraya que la comunicacion
institucional constituye una funcién estratégica dentro de la organizacién, destinada

a contribuir a la consecucion de los objetivos organizativos (Rodrich, 2012).

Asimismo, Lasswell (1927) sobre la comunicacién propuso la teoria de la
Aguja Hipodérmica, este modelo lineal establece que los mensajes se introducen
directamente en la mente de los receptores como si fuera una aguja que ingresa
rectamente al torrente sanguineo, la teoria hipodérmica propone los siguientes
postulados: las personas reaccionan de una forma predecible y uniforme ante
estimulos externos, los mensajes son creados estratégicamente para lograr
respuestas esperadas, los resultados de los mensajes son fuertes e inmediatos

sobre las instituciones o los emisores.

Sierra (2020) menciona que la comunicacion institucional radica en edificar
y preservar una imagen y reputacion positiva de la organizacion frente a sus
audiencias. La imagen hace alusion a la impresion que dichas audiencias tienen de
la entidad, mientras que la reputacién implica la evaluacion que hacen de la misma.
La comunicacion institucional se presenta como una herramienta esencial para
aguellas organizaciones que buscan ser eficientes en su gestion. Al contribuir a la

adquisicién de objetivos como al acrecentamiento de las ventas, la mejora del



desempefio o la disminucion de riesgos de crisis, la comunicacion institucional

despliega un rol esencial en la consecucion de objetivos organizativos.

Con respecto a la primera dimension denominada informacién, Shannon
(1948) establecié la “Teoria de la informacién”, contextualizando de manera general
gue los mensajes mentales de los seres humanos, a través de diferentes
procedimientos, pueden influir en otra persona. Estos procedimientos de trasmitir
opiniones se pueden dar por intermedio del habla, escritura, tecnolégicamente
(radio, telégrafo, etc.) gestos e imagenes. A través de este modelo informativo se
busca precisar la forma mas sencilla, econémica, rapida y segura de decodificar un

mensaje ya sea de la forma tradicional o digital.

Bernate y Fonseca (2023) fundamentan que la informacion marca un impacto
en el desarrollo de las personas, potenciando principalmente el proceso para la
adquisicion de nuevos conocimientos, asimilando los mensajes a través de una
lluvia de ideas, que se da por intermedio de: catalogos, libros, revistas, periddicos
e informacion digital. La informacion en la actualidad se renueva e innova de forma
permanente, buscando fortalecer los vinculos afectivos de las personas para

obtener mejores resultados educativos y laborales.

Por ello, la informacién se refiere a un conjunto estructurado de datos que
poseen relevancia para uno o varios individuos, a partir de los cuales se obtiene
conocimiento. En otras palabras, se trata de un conjunto de saberes que se
comparten, comunican o transmiten, y, en consecuencia, conforman algun tipo de
mensaje. Dentro del marco de la comunicacién institucional, la informacion juega
un papel crucial, ya que sirve como el medio a través del cual los empleados se
comunican entre si y con la organizacion. Esta informacién puede variar en su
naturaleza e incluir noticias, datos, directrices, recordatorios y otros elementos
(Martinez, 2022).

Respecto a la comunicacion propiamente dicha, Wilbur Schramm (1970) “El
proceso y efectos de la comunicacion de masas”, libro del autor anteriormente

mencionado, afiade dos nuevos elementos en un proceso comunicativo lineal, y



refiere que para que una comunicacion sea exitosa debe necesariamente el emisor
y receptor hablar un mismo lenguaje y la predisposicion del receptor debe ser activa
en una nueva version de feed-back. Para Schramm la retroalimentacion es
instantaneo, permitiendo una reaccion inmediata del receptor y al mismo tiempo

una respuesta de emisor (Galeano, 1997).

Sobre la misma dimensién Heredia y Sullca (2022) argumentan:

La comunicacién implica un intercambio de informacién, opiniones,
experiencias y sentimientos entre individuos a través de diversos
medios como voz, escritura, teléfono, entre otros. Para algunos, es el
mecanismo que facilita la transmision de informacion y significados a
través del dialogo y la escritura. Una comunicacion efectiva en las

instituciones colabora con la productividad y el rendimiento. (p. 929).

Este concepto es valido en el accionar diario de quienes forman parte de una
organizacion, sea como superiores que dan érdenes o como trabajadores de la

misma, por lo que los mismos autores sefalan:

La comunicacion formal en las organizaciones puede clasificarse
como descendente, ascendente o horizontal, dependiendo de quiénes
estén involucrados en la comunicacion. Es crucial en el contexto
empresarial debido a que establece relaciones de autoridad
necesarias para llevar a cabo tareas. También revela la dinamica
informativa de la empresa, direccion y lideres que guian estas

interacciones para brindar un mejor servicio. (p. 929).

Al respecto sobre los canales de atencién, Aira et al., (2019) indican un
postulado haciendo referencia que desde la década de los 80 del siglo anterior
aparece la “sociedad de la informacion”, dando lugar a un nuevo canal informatico
en las instituciones abocado a las nuevas tecnologias. Estas modernizaciones
multiplicaron abismalmente las capacidades de comunicarse entre las personas,

dejando relegado en cierta medida los canales tradicionales de comunicacion.
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Vega et al., (2020) en ese sentido afiade que se convierten en un instrumento
esencial para aquellas entidades que aspiran a alcanzar el éxito en el ambiente
actual. Esta forma de comunicacion contribuye a forjar relaciones robustas con sus
audiencias externas, fomentando la confianza, promoviendo el entendimiento

mutuo y facilitando el logro de sus objetivos.

Sobre la segunda variable, calidad de atencién y sus facetas: seguridad,
fiabilidad, capacidad de respuesta, aspectos tangibles y empatia, Deming (1986),
fundamenta tedricamente que la calidad responde a la cultura organizacional
centrada en las necesidades de los clientes, resaltando que desde esta perspectiva,
se evalla la gestion de calidad total no Unicamente desde un enfoque técnico, sino
mas bien desde una perspectiva organizacional, donde cada integrante de la
empresa tiene como propésito primordial la satisfaccion del cliente. En
consecuencia, la activacién de la gestién de calidad total en las entidades se ha
vuelto un requisito fundamental para incrementar el grado de complacencia del
publico, ya que abarca todos los sectores operativos y de gestion (Ibarra et al.,
2021).

La teoria de la calidad total ha tenido gran influencia en el dominio de la
calidad de atencidn, esta perspectiva argumenta ademas que la elevacion de la
calidad de atencion se logra al identificar y corregir los defectos en el sistema de
atencién, se fundamenta en los siguientes principios: el enfoque en el paciente,
donde se pone énfasis en cumplir con las perspectivas y necesidades de los
pacientes; el liderazgo, que se considera esencial para el progreso en la calidad,;
asi como el involucramiento activo del personal, quienes desempefian un papel
significativo en el progreso de mejora de la excelencia en el servicio (Carriel & Nieto,
2022).

Del mismo modo Colmenares et al., (1988) explicaron que con el modelo
SERVQUAL se precisa que la excelencia o calidad normalmente vendria ser la
discordancia de una atencién esperada para el usuario y el servicio recibido

propiamente. Por lo tanto, se puede concluir que la excelencia en la atencion de un
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servicio tiene conexion con la evaluacidon que realizar4 el cliente sobre un

determinado servicio o producto recibido (Peralta, 2006).

Otros autores como Ortega y Sorto (2022) manifestaron.

La administracion integral de la calidad comprende practicas operativas que
las empresas emplean para lograr mejoras en sus procedimientos y ofrecer
una atencion oportuna y eficiente a sus clientes y proveedores. Lograr una
gestién de calidad exitosa implica un enfoque en cambios dentro de la
organizacion que priorizan a las personas y dependen menos de la
tecnologia avanzada. Se requiere una estrategia de largo alcance que sea
coherente y aceptada, y que priorice el desarrollo del talento humano,

comprometiéndose a una mejora constante de los procesos. (p. 2).

Cabe destacar que la seguridad de la calidad de informacién es una etapa
esencial con el fin de garantizar que la informacion sea de gran calidad y esté en
consonancia con las demandas de los usuarios. En 1968, Jaenicke publicé un
articulo bajo el titulo "La Aseguracion de la Informacién”, donde esboz6 un enfoque
conceptual para este proceso. En dicho articulo, Jaenicke definié la seguridad de
la informacién como "el procedimiento para instilar confianza en la calidad de la

informacion” (Saddam et al., 2021).

Dentro del campo de la gestion de servicio Sanchez y Villarejo (2004) definen
a la “seguridad: saberes y educacion de los trabajadores y su aptitud para generar
familiaridad y conviccion” (p. 125). La seguridad de la calidad abarca las practicas
y procedimientos empleados por una entidad para asegurar que sus servicios y/o
productos estén a la altura de los criterios de calidad predefinidos y cumplan con

las expectativas de la clientela (Méndez & Garavito, 2022).

Ademas, Lateoria de la fiabilidad propuesta por Edwards Deming ha ejercido
una influencia considerable en la realizacion de la gestion de calidad. Sus
conceptos han sido ampliamente incorporados por empresas a nivel global con el

fin de potenciar la confiabilidad de sus productos y servicios. Este enfoque reviste
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una gran importancia en los campos de la ingenieria y la administracion, ya que se
emplea para asegurarse de que los sistemas operen adecuadamente y satisfagan

las necesidades de los usuarios (Montesinos et al., 2020).

Al mismo tiempo la fiabilidad hace alusion a la capacidad, uniformidad o
coherencia en un servicio o producto a lo largo del tiempo para cumplir de manera
constante y precisa con las expectativas y requisitos, evitando errores, fallos o

variaciones significativas en la calidad durante un periodo. (Meyer & Allen, 1991).

Asimismo, en la calidad de atencién es un aspecto crucial que se traduce al
servicio o entidad para ofrecer de manera consistente y precisa un nivel de atencion
confiable a sus clientes o usuarios, para poder lograrlo se requiere una gestion
efectiva de procesos, capacitacion adecuada del personal y una cultura

organizacional enfocada en la mejora continua (Flores & Delgado, 2020).

Asimismo, la teoria de la capacidad de respuesta se constituye como un
marco conceptual empleado para comprender y optimizar la capacidad de
respuesta de las organizaciones. En el ambito de la gestidén, esta perspectiva
desempeiia un rol fundamental. Actualmente, la perspectiva de las capacidades
dinamicas se erige como uno de los principales enfoques teoricos en el &mbito de
la administracion estratégica. Su origen puede rastrearse hasta la nocién de
competencia basada en la innovacion de Schumpeter (1934), donde la ventaja
competitiva se fundamenta en la creativa destruccion de recursos existentes y su

reconfiguracion en nuevas capacidades operativas (Callegari & Nybakk, 2022).

Por ello la capacidad de respuesta denota la aptitud de la entidad para
cumplir de manera pronta y eficaz con los requerimientos y anticipaciones de sus
clientes o usuarios. Conlleva la habilidad de ajustarse rapidamente a las demandas
en evolucion, ofreciendo soluciones agiles y flexibles. La capacidad de respuesta
implica no solo la prontitud en la atencion, sino también la eficiencia y la habilidad
para resolver problemas de manera eficaz. Las organizaciones que priorizan la
habilidad de reaccion demuestran un compromiso con la complacencia del publico

y la adaptacion a situaciones inesperadas (Débora, 2020).
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Para la dimension de aspectos tangibles, consideraremos el Modelo
Servperf (Service Performance) de Taylor y Cronin (1994) quienes promovieron un
estudio para evaluar la excelencia del servicio prestado de una determinada
organizacion. Dentro de las percepciones que considera este modelo con respecto
a la calidad de atencion, se encuentra el de los componentes tangibles, que se
refiere a la infraestructura del establecimiento y su estado en que se encuentran al
momento de atender al publico, del mismo modo se debe observar el material de
comunicacién que se usa para la atencion, todos estos aspectos proyectan una

imagen que el usuario lo tendra en cuenta para una futura calificacion.

Es asi como los elementos tangibles son los aspectos fisicos y materiales
gue influyen en la percepcion de la clientela sobre un producto o servicio. Esto
abarca el aspecto de las instalaciones, los equipos, la presentacion del personal y
los bienes visibles relacionados con el servicio. Los elementos tangibles son
esenciales porque contribuyen a la primera impresion de los clientes y pueden influir
en su satisfaccion general. Esto incluye aspectos como la limpieza, el estado de las
instalaciones, la apariencia del personal, la presentacién de materiales informativos

y la calidad de los equipos utilizados (Castillo, 2019)

Respecto a la dimension de la empatia, Maldonado & Barajas (2018) dicen:

En 1978, Premack y Woodruff introdujeron la definicion de "teoria de la
mente" (ToM) para describir la destreza cognitiva de asignar estados
mentales. A partir de ahi, la ToM ha sido considerada como un constructo
Unico que abarca la capacidad para asignar estados internos, ya sean de
naturaleza emocional (deseos, emociones) o epistémica (pensamientos,
creencias, intenciones). No obstante, ultimos desarrollos han conducido a
una distincion cada vez mas marcada entre la ToM cognitiva y la ToM
afectiva, al identificar bases neuronales distintas para la atribucion de

estados epistémicos y emocionales. (p. 53).

En tal sentido Cunya y Sotelo (2022) Sefialan que la empatia del servicio y

asertividad son importantes para las empresas, para crecer como institucion y
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posicionarse en el mercado, ya que, al tener clientes escuchados, se crea una
satisfaccion positiva sobre el servicio, logrando clientes contentos. La empatia en
la calidad de atencién hace referencia a la pericia de los provisores de servicios
para comprender y conectarse emocionalmente con las preocupaciones y
necesidades de su clientela. Implica ponerse en el lugar del cliente, va mas alla de
cumplir con las tareas técnicas; se trata de crear relaciones significativas y brindar

un apoyo emocional que hace que los usuarios se sientan escuchados.

I1l. METODOLOGIA

3.1. Tipo, disefio y enfoque del estudio.
3.1.1. Tipo de estudio

La investigacion fue de nivel basico ya que se tiene como fin extender y
ampliar los conocimientos mas importantes para la administracion de una correcta
comunicacion institucional y la calidad de atencidbn de una gestion publica
(Hernandez & Mendoza, 2018).

3.1.2. Disefio de investigacion

Segun Hernandez & Mendoza (2018). En relacion a las investigaciones con
un enfoque no experimental, se subraya la intencion de no intervenir
intencionalmente en las variables, sino mas bien examinar los fenébmenos que se

manifiestan en un entorno natural.

Considerando estos aspectos, el disefio se categorizO como no
experimental, dado que no implica ninguna alteracion planificada, alteracién o
manipulacion intencional de las variables que se estan estudiando. Del mismo
modo para lograr el grado de correlacién fue de un corte transversal, ya que el

propaésito fue recolectar data en un punto determinado.

3.1.3. Enfoque de investigacion
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Se presenta como de naturaleza cuantitativa, ya que implico recolectar y
analizar datos estadisticos con el proposito de abordar las cuestiones propuestas.
“El estudio cuantitativo tiene como objetivo obtener conocimiento esencial y
seleccionar el modelo méas apropiado para comprender de manera imparcial la
realidad. Se recolectan y evallian los datos a través de conceptos y variables que

son cuantificables y mensurables” (Neill & Cortez, 2018, p.69).

3.2. Variables y operacionalizacion

Se identificaron dos variables con enfoque cuantitativo, las mismas son:
Comunicacion institucional y Calidad de Atencion, las mencionadas variables
poseen correspondientemente sus definiciones conceptuales y operacionales,
asimismo cada una de las variables contiene sus respectivos indicadores y

dimensiones.

V1: Comunicacion institucional

Definicion conceptual: Esta cumple una funcion fundamental en la
administracion de la comunicacién de una entidad y tiene que estar relacionada al
pubico, de tal manera que exista una interaccion en funcion de sus necesidades,
asegurando la integracion e implicacion activa de los individuos ya que la razon de
ser de la institucion sera el publico, interesandose por su opinidn y reaccion
(Gbémez, 2022).

Definicién operacional: La valoracion de la variable de comunicacion
institucional se realiz6 mediante un cuestionario disefiado por el autor, donde se
consideraron las siguientes dimensiones: informacién, comunicacién y canales de

atencion.

Indicadores: Para establecer la medicion de la variable, fue necesario usar
los siguientes indicadores: Para la dimension de informacion; presentacion formal
de medios de informacion y accesibilidad a los mismos. Para la dimension de
comunicacion; eficacia y efectividad y; Para la dimension canales de atencion;

lenguaje tradicional y lenguaje digital.
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Escala de medicion: Con respecto a la escala de medicién, para esta
variable se considerd de tipo ordinal, porque se les asigné un namero para poder

clasificarlos de acuerdo a la magnitud que se medira.

V2: Calidad de atencion

Definicion conceptual: La calidad de atencion viene siendo el conjunto de
cualidades, que atienden a necesidades de una o varias personas. Las distintas
entidades estdn siempre en busqueda de tacticas que logren satisfacer las
demandas del cliente y que les brinden una experiencia que permita al usuario

sentirse satisfecho. (Paredes, 2020).

Definicion operacional: La variable de calidad de atencion fue estimada
usando un cuestionario disefiado por el autor del estudio, donde se consideraron
las siguientes cinco dimensiones: seguridad, fiabilidad, capacidad de respuesta,

aspectos tangibles y empatia.

Indicadores: Parala dimensién de seguridad los indicadores son; confianza,
amabilidad y cortesia. Para fiabilidad tenemos a: datos fiables, orientacion y
puntualidad. Mientras que para capacidad de respuesta se tiene: rapidez y
eficiencia. Para la dimension de aspectos tangibles, los indicadores identificados
son; apariencia de personal e instalaciones. Finalmente, para la empatia, se

consider6; atencion al cliente y preocupacion.

Escala de medicion: Se empledé también una escala de medicion ordinal

porque poseen un numero para clasificarlos.

3.3. Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacion

De acuerdo a Tamayo (2003) una poblacién tiene como concepto el conjunto
total de individuos que se incluyen en un estudio, todas esas unidades del proceso

de la investigacion tienen caracteristica en comudn, las cuales luego de la
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investigacion daran origen a resultados. El nimero total de los individuos fue de 85

y que tienen en comun ser clientes en la municipalidad distrital durante el 2022.

Criterios de Inclusién: Se consideré a todos los clientes de la municipalidad

distrital de Orurillo, 2022 que estuvieron dispuesto a participar.

Criterios de Exclusion: Los trabajadores del municipio de Orurillo.

3.3.2. Muestra

La muestra se configura como un conjunto particular que sirve como
representacion de una fraccién de la poblacion completa del estudio, siguiendo la
perspectiva delineada por Hernandez & Mendoza (2018). En este contexto, la
eleccion de la muestra se realiz6 a partir de un subconjunto especifico de clientes
pertenecientes a la municipalidad de Orurillo. Esta muestra estd compuesta por 70

clientes, segun la férmula utilizada.

_ N.Z%.p.q
Z?2.p.q+e*(N—-1)

Reemplazamos los valores con los datos.

85(1,962)(0,5)(0,5)

"= 1,969 (0,5).(05) + (0,05)(85 —1) '

IR

Dénde:

N: Poblacion de total de 85

p: Probabilidad de éxito es del 0,5

g: Probabilidad de fracaso es del 0,5

Z: 1,96 para un nivel de confianza de 95%
e: Error de la muestra es de 5% (0,05)

3.3.3. Muestreo

Se empledé un muestreo que se fundamenta en la cantidad de elementos,
siendo ejecutado en una porcion de los individuos seleccionados para formar la
muestra. Se decidié utilizar el método de muestreo aleatorio simple basado en

probabilidades, en concordancia con la metodologia propuesta por Hernandez y
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Mendoza (2018). Ademas, se dispuso de los elementos y autorizaciones

correspondientes para realizar el trabajo con la poblacion especifica seleccionada.
3.3.4. Unidad de analisis

Por las explicaciones planteadas anteriormente, en el estudio, la unidad de

analisis lo conforma cada uno de la clientela de la municipalidad distrital de Orurillo.
3.2. Métodos y herramientas para recopilar informacion

Técnica: Se empledé el método de la encuesta para las variables
identificadas. Recordemos que la técnica es el conjunto de interrogantes que se
plantea con el objetivo de recolectar y analizar los datos, este procedimiento son

administrados en una muestra de la poblacion identificada.

Instrumento: Definitivamente uno de los instrumentos mas practicos y
utilizados para realizar el método usado para recolectar data es el cuestionario, en
ese sentido es el mismo que aplicamos en la presente investigacién con 21 items
para la variable independiente y dependiente en total, ademas se dispuso de varias

alternativas de respuesta conforme a la escala de Likert.

La validez: Es altamente preciso y carece de sesgos, refleja la
correspondencia entre lo que se esta midiendo y lo que realmente se busca evaluar.
La legitimidad del estudio se atribuye a la destreza, segun la evaluacion de Arias y
Covinos (2021), para analizar las herramientas de calidad con respecto a su
idoneidad para su empleo. La revision fue efectuada por profesionales

especializados, cuyos detalles se especifican en el cuadro correspondiente.

Tabla 1

Lista de expertos

EXPERTO DNI OPINION
Dr. Mario Milton, Quisocala Lipa 40265858 Apto
Mgtr. Macedo Mamani, Wiliam Max 46982673 Apto
Mgtr. Bobadilla Quispe, Maria 01340589 Apto

Nota. Expertos que aprueban el instrumento
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La confiabilidad: La confiabilidad se fundamenta en la revision de la
precision de las respuestas recopiladas de un conjunto de individuos que
responden segun su propio criterio, en un momento adecuado para cada una de
las preguntas formuladas (CONCYTEC, 2022).

Tabla 2

Coeficientes del Alfa de Cronbach en los instrumentos

Instrumento Alfade Cronbach Nivel de consistencia
Cuestionario: Comunicacion 0,980 Bueno
institucional
Cuestionario: Calidad de 0,912 Bueno
atencion

Nota. Nivel de consistencia de los instrumentos

3.4. Procedimientos

En principio se requirié6 de manera oficial la autorizacion al burgomaestre del
municipio de Orurillo para el trabajo del estudio. Posteriormente se procedio a la
coordinacion con los funcionarios y/o trabajadores para lograr la colaboracién de
los usuarios que realizan tradmites administrativos, a quienes se les explicd en que
consiste el estudio para obtener su apoyo, asimismo se coordiné con la institucion
las fechas y horarios de tal manera que se logré la cooperacion de los clientes de
la municipalidad para usar el instrumento de cuestionario. Luego de la recoleccion
de datos de los 70 usuarios, se procedi6 a su respectiva verificacion y analisis para

obtener los resultados de estudio y comprobar las hipotesis planteadas.

3.5. Método de analisis de datos

Se procedi6 a efectuar un examen descriptivo de la data recabados mediante
el cuestionario, que se aplic6 a las variables y dimensiones identificadas,
subsiguientemente se logré obtener las tablas y graficas de frecuencia a través del

programa SPSS que fueron finalmente interpretadas.

Enrelacion a las suposiciones planteadas en el estudio, se realizé un analisis
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inferencial mediante la utilizacion del software SPSS. Este programa genera
resultados en cuanto a correlacion y significancia, lo cual posibilito la evaluacion
para aceptar o descartar la hipotesis formulada. En ultima instancia, se procedio a
la interpretacién de los hallazgos con el objetivo de establecer si hay alguna

correlacion entre la variable independiente y la variable dependiente.

3.6. Aspectos éticos

La tesis se realizd bajo el cédigo de ética de la UCV, del mismo modo se
realizé un correcto uso de las normativas APA para considerar respetuosamente a
los autores quienes aportaron sus conocimientos para el procedimiento del estudio.
Asimismo, se respeto el anonimato de los involucrados en el estudio, ademas, no
se realiz6 ningun tipo de manipulacion a los hallazgos adquiridos de los clientes
asistentes a la municipalidad distrital de Orurillo. Finalmente, la tesis es un trabajo
de investigacion original, que fue respaldado durante su elaboracion por el turnitin

para no exceder los porcentajes exigidos de similitud.
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V. RESULTADOS

Analisis descriptivo
Tabla 3

Comunicacion institucional

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 6 8,6 8,6 8,6
Medio 33 47,1 47,1 55,7
Alto 31 44,3 44,3 100,0

Total 70 100,0 100,0

Figura 1
Comunicacion institucional
Porcentaje
60.00%
50.00%
40.00% A 44.29%
30.00%
20.00%
10.00%
8.57%
0.00%
BAJO MEDIO ALTO

Interpretacion:

En la tabla N° 3y figura N° 1, de un total de 70 entrevistados, se muestra
gue 33 usuarios que corresponden a un 47,14% mencionan que la comunicacion
institucional es media en la municipalidad distrital de Orurillo, mientras que 31
clientes que corresponden al 44,29% indican que el nivel es alto y 6 entrevistados
equivalentes al 8,57% manifiestan un nivel bajo; por lo tanto, se infiere que debe
intensificarse la comunicacion institucional para lograr el 100% en vista que la

mayoria de colaboradores no se encuentra satisfechos.
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Tabla 4

Calidad de atencion

Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 6 8,6 8,6 8,6
Medio 37 52,9 52,9 61,4
Alto 27 38,6 38,6 100,0
Total 70 100,0 100,0
Figura 2
Calidad de atencion
Porcentaje
60.00%
50.00% 52 86%
40.00%
38.57%
30.00%
20.00%
10.00%
8.57%
0.00%
BAJO MEDIO ALTO

Interpretacién:

En la tabla N° 4 y figura N° 2, un total de 37 usuarios que corresponden al

52,86% mencionaron que la calidad de atencion en el municipio de Orurillo es

medio, mientras que 27 correspondientes al 38,57% lo consideran alto y 6

entrevistados que representan el 8,57% aseguran que es bajo; por lo que se

concluye que la municipalidad debe mejorar la calidad de prestacién de servicio

para atender al publico de una manera

mas apropiada.
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Tabla 5

Seguridad
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 3 4,3 4,3 4,3
Medio 28 40,0 40,0 44,3
Alto 39 55,7 55,7 100,0
Total 70 100,0 100,0
Figura 3
Seguridad
Porcentaje
60.00%
50.00% S
40.00%
40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
0.00% ——
BAJO MEDIO ALTO

Interpretacién:

En la tabla N° 5 y figura N° 3 se evidencia que 39 encuestados que
corresponde al 55,71% califican a la dimensién de seguridad con un nivel alto, por
otro lado, tenemos a 28 que equivale al 40,00% quienes lo califican como medio y
3 que representa el 4,29% lo puntualizan con un nivel bajo. Entendiendo que la
seguridad en la calidad de atencion, es el proceso de garantizar que el servicio que
se brinda a los usuarios cumpla con los requisitos establecidos; se infiere que se

necesita nuevas estrategias para mejorar esta seguridad y llegar al 100%.
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Tabla 6

Fiabilidad
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 6 8,6 8,6 8,6
Medio 42 60,0 60,0 68,6
Alto 22 31,4 31,4 100,0
Total 70 100,0 100,0
Figura 4
Fiabilidad
Porcentaje
60.00%
60.00%
50.00%
40.00%
30.00%
31.43%
20.00%
10.00%
8.57%
0.00%
BAJO MEDIO ALTO

Interpretaciéon:

En la tabla N° 6 y figura N° 4, se muestra que 42 participantes que

representa el 60% califican a la fiabilidad como medio, mientras que 22 que

corresponde a un 31,43% lo mencionan con un nivel alto y un numero de 6 que es

equivalente al 8,57% precisan un nivel bajo; por lo que siendo la fiabilidad un

elemento clave para el éxito de la municipalidad de Orurillo, es necesario

intensificar una mejor comunicacion hacia los pobladores para lograr por completo

la credibilidad.
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Tabla 7

Capacidad de respuesta

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido  Bajo 7 10,0 10,0 10,0
Medio 41 58,6 58,6 68,6
Alto 22 31,4 31,4 100,0
Total 70 100,0 100,0

Figura

Capacidad de respuesta

Porcentaje
60.00%
58.57%
50.00%
40.00%
30.00%
31.43%
20.00%
10.00%
10.00%
0.00%
BAJO MEDIO ALTO

Interpretacién:

En la tabla N° 7 y figura N° 5 se muestra que 41 entrevistados que reflejan
un 58,57% sefalan que hay un nivel medio para la capacidad de respuesta, por
otro lado, tenemos a 22 correspondiente a un 31,43% quienes mencionan un nivel
alto y finalmente un grupo de 7 individuos que es el 10% quienes precisan un nivel
bajo. En tal sentido; se puede inferir que la calidad de atencion en la municipalidad
distrital de Orurillo no se realiza cumpliendo las necesidades de los usuarios de
manera oportuna y eficiente, por lo que, se debe implementar una mejora continua

para alcanzar la satisfaccion total sobre la capacidad de respuesta.
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Tabla 8

Aspectos Tangibles

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado

Valido  Bajo 9 12,9 12,9 12,9
Medio 28 40,0 40,0 52,9
Alto 33 47,1 47,1 100,0
Total 70 100,0 100,0
Figura 6

Aspectos Tangibles

Porcentaje

60.00%
50.00%

40.00% 47.14%
. (]

40.00%
30.00%
20.00%
10.00%
12.86%
0.00%
BAJO MEDIO ALTO

Interpretacién:

En la tabla N° 8 y figura N° 6 se muestra ligeramente un nivel alto para la
dimension de aspectos tangibles, esto corresponde al 47,14% que representan a
33 encuestados, mientras que un 40,00% equivalente a 28 individuos sefalan un
nivel medio, para precisar finalmente un nivel bajo con apenas 12,86% de 9
entrevistados; por lo tanto, hay un nivel aceptable de infraestructura que garantiza
una buena atencion y presentacion de los participantes de la comuna distrital de
Orurillo, sin perjuicio de lo antes sefalado es prudente una mejora para elevar la

excelencia del servicio.
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Tabla 9

Empatia
Porcentaje
Frecuencia  Porcentaje Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 4 5,7 5,7 5,7
Medio 39 55,7 55,7 61,4
Alto 27 38,6 38,6 100,0
Total 70 100,0 100,0
Figura 7
Empatia
Porcentaje
60.00%
50.00% 55.71%
40.00%
38.57%
30.00%
20.00%
10.00%
5.71%
0.00%
BAJO MEDIO ALTO

Interpretacién:

En la tabla N° 9 y figura N° 7 se muestra que 39 clientes que corresponden
al 55,71% mencionan un nivel medio, mientras que 27 entrevistados representados
en el 38,57% consideran un nivel alto y 4 que equivale al 5,71% mencionan un nivel
bajo. Por estas consideraciones, podemos inferir que hay un mediano grado de
empatia, por lo que se requiere mejorar algunas areas para una atencion apropiada

y personalizada de los usuarios.
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Analisis inferencial

La prueba de Kolmogorov es una prueba estadistica que se emplea para
verificar si los datos se ajustan a una distribucién normal. Si la prueba de
Kolmogorov desestima la hipétesis nula, indica que los datos no exhiben una

distribucion normal.

HO: No tienen una distribucidon normal.
H1: Tienen una distribucién normal.
Criterios de aceptabilidad

El nivel de significancia (Sig.) se trata de un valor que refleja la probabilidad
de que los resultados de una prueba sean atribuibles al azar. Si la Sig. es menor
gue 0,05%, se rechaza la hipétesis nula, la cual establece la ausencia de relacion
entre dos variables. Esto sugiere que la distribucion del conjunto de individuos no
sigue una distribucién normal, por lo que es apropiado emplear la correlacién de
Spearman. Si la Sig. es mayor que 0,05%, se acepta la hipétesis nula, que es la
hipotesis de que hay una conexion entre dos variables. Esto indica que la poblacion

posee una distribucién normal y se debe utilizar la correlacién de Pearson.

Tabla 10

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Comunicacion
institucional ,383 22 ,000 ,628 22 ,000
Calidad de ,398 39 ,000 ,618 39 ,000
atencion
,407 6 ,002 ,640 6 ,001

Los resultados de la prueba de Kolmogorov-Smirnov, realizada con el
programa estadistico SPSS, evidenciaron que los datos no exhiben una distribucion
normal. Esto indica que el nivel de significacion es inferior a 0,05, por lo que la

hipotesis nula es descartada.
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Interpretacion del coeficiente de correlacion de Spearman

Valor de Rho Significado
0 Correlacion nula
0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.20a0.39 Correlacion positiva baja
0.40 a 0.69 Correlacion positiva moderada
0.70a0.89 Correlacion positiva alta
0.90 a 0.99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Prueba Hipotesis

Regla de decision:

Si el nivel de significancia es menor que 0,05, se rechaza la hipétesis nula (Ho) y

se acepta la hipétesis alternativa (H1).

Si el nivel de significancia es mayor que 0,05, se rechaza la hipétesis alternativa

(H1) y se acepta la hipotesis nula (Ho).

Hipotesis general:

HO: La comunicacion institucional no se relaciona significativamente con la
calidad de atencion al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

H1: La comunicacion institucional se relaciona significativamente con la

calidad de atencion al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

Tabla 11
Prueba de hipotesis general

Comunicacién Calidad de

institucional atencion
Rho de Spearman Comunicacion Coeficiente de correlacion 1,000 ,916™
institucional Sig. (bilateral) . ,000
N 70 70
Calidad de atencién Coeficiente de correlacion ,916™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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Interpretacién:

La tabla 11 evidencia que el coeficiente de correlacion Rho Spearman entre
las variables es de 0,916. Este coeficiente es muy alto, lo que muestra que hay una
fuerte relaciéon entre las variables. El nivel de significancia bilateral es de 0,000, que
es menor que 0,05. Esto significa que es muy poco probable que los resultados

sean aleatorios.

Hipoétesis especificas:
Hipotesis 1
HO: La comunicacion institucional no se relaciona significativamente con la

seguridad al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

H1: La comunicacion institucional se relaciona significativamente con la

seguridad al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

Tabla 12

Prueba de hipotesis especifica 1

Comunicacion

institucional Seguridad
Rho de Spearman Comunicacion Coeficiente de 1,000 ,819™

institucional correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 70 70
Seguridad Coeficiente de ,819™ 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

La tabla 12 evidencia que el coeficiente de correlacion Rho Spearman entre
la variable comunicacion institucional con la dimension seguridad es de 0,819. Este

coeficiente es alto, lo que muestra que hay una fuerte relacion entre las variables.
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El nivel de significancia bilateral es de 0,000, que es menor que 0,05 se rechaza la

hipotesis nula.
Hipotesis 2

HO: La comunicacién institucional no se relaciona significativamente con la

fiabilidad al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

H1: La comunicacion institucional se relaciona significativamente con la

fiabilidad al pablico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

Tabla 13

Prueba de hipétesis especifica 2

Comunicacion

institucional Fiabilidad
Rho de Spearman Comunicacion Coeficiente de 1,000 ,823"

institucional correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 70 70
Fiabilidad Coeficiente de ,823" 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretaciéon:

La tabla 13 evidencia que el coeficiente de correlacion Rho Spearman entre
la variable comunicacion institucional con la dimension fiabilidad es de 0,823. Este
coeficiente es alto, lo que muestra que hay una fuerte relacion entre las variables.
El nivel de significancia bilateral es de 0,000, que es menor que 0,05 se rechaza la

hipdtesis nula.
Hipotesis 3

HO: La comunicacion institucional no se relaciona significativamente con la

capacidad de respuesta al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.
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H1: La comunicacion institucional se relaciona significativamente con la

capacidad de respuesta al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

Tabla 14

Prueba de hipétesis especifica 3

Comunicacion Capacidad de

institucional respuesta
Rho de Spearman Comunicacion Coeficiente de 1,000 ,819”

institucional correlacion

Sig. (bilateral) . ,000

N 70 70
Capacidad de Coeficiente de ,819" 1,000
respuesta correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 70 70

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacion:

La tabla 14 evidencia que el coeficiente de correlacion Rho Spearman entre
la variable comunicacion institucional con la dimension capacidad de respuesta es
de 0,819. Este coeficiente es alto, lo que muestra que hay una fuerte relacién entre
las variables. El nivel de significancia bilateral es de 0,000, que es menor que 0,05
se rechaza la hipétesis nula.

Hipotesis 4

HO: La comunicacion institucional no se relaciona significativamente con los

aspectos tangibles al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

H1: La comunicacion institucional se relaciona significativamente con los

aspectos tangibles al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.
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Tabla 15

Prueba de hipétesis especifica 4

Comunicacién  Aspectos
institucional tangibles
Rho de Spearman Comunicacion Coeficiente de 1,000 , 937"
institucional correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70
Aspectos tangibles Coeficiente de , 937" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacién:

La tabla 15 evidencia que el coeficiente de correlacion Rho Spearman entre
la variable comunicacion institucional con la dimension aspectos tangibles es de
0,937. Este coeficiente es muy alto, lo que muestra que hay una fuerte relacion
entre las variables. El nivel de significancia bilateral es de 0,000, que es menor que

0,05 se rechaza la hipétesis nula.
Hipotesis 5

HO: La comunicacion institucional no se relaciona significativamente con la

empatia al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

H1: La comunicacion institucional se relaciona significativamente con la

empatia al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.
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Tabla 16

Prueba de hipétesis especifica 5

Comunicacioén

institucional Empatia
Rho de Spearman Comunicacion Coeficiente de 1,000 ,893™

institucional correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 70 70
Empatia Coeficiente de ,893™ 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000

N 70 70

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Interpretacién:

La tabla 16 evidencia que el coeficiente de correlacion Rho Spearman entre

la variable comunicacioén institucional con la dimension empatia es de 0,893. Este

coeficiente es muy alto, lo que muestra que existe una fuerte relacion con las

variables expresadas. El nivel de significancia bilateral es de 0,000, que es menor

gue 0,05 se rechaza la hipétesis nula.
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V.  DISCUSION
En funcion de lo anteriormente expuesto se pude determinar lo siguiente:

El propédsito principal fue examinar la conexibn que existe entre la
comunicacion institucional con la calidad de atencién a las personas en el municipio
del distrito de Orurillo, 2022. Para ello se usoé la prueba Rho de Spearman por medio
la cual se logré un valor de (0,000) siendo inferior al 0.05 probando de esta forma
gue la conexion entre las dos variables de analisis de estudio fue admisible con un

valor de (0,916) la cual mostré una conexion de nivel intermedio.

De esta manera, el desenlace obtenido concordd con el analisis hecho por
Tamariz (2021) donde se apoya que las variables de investigacion son idénticas a
las establecidas en el trabajo, con un valor de 0,864 mostrando una relacion
aceptable. Sin embargo, la relevancia de ofrecer un servicio de asistencia de
primera categoria se refleja en la capacidad para cultivar confianza y credibilidad
en el ambito institucional. Cuando los usuarios experimentan un trato respetuoso y
obtienen respuestas nitidas y precisas, se incrementa su inclinacién a depositar

confianza en la institucion.

Asimismo, Frare (2020) se sefiala que la calidad en la atencidon desempefia
un rol fundamental en el proceso comunicacional institucional y tiene un efecto
notable en la vision de la institucion desde el panorama de los clientes, empleados
y otros stakeholders. En este contexto, la calidad de atencion tiene un impacto
directo en la imagen y reputacion de la entidad. Un servicio de asistencia al puablico
insatisfactorio puede dar lugar a percepciones negativas, mientras que una

atencion de calidad contribuye a forjar una imagen positiva.

Es relevante resaltar que la teoria de la comunicacion institucional abarca un
conjunto de ideas, principios y modelos que buscan explicar el proceso de
intercambio de datos entre una entidad y sus diversos grupos de interés. En su
ndcleo, esta teoria se basa en el indicio de que la comunicacion desempefia un
papel decisivo en el éxito de cualquier entidad organizativa. Segun Scott M. Cutlip,
reconocido autor en el rubro de la comunicacion institucional, ha dejado una marca

significativa en este campo (Rodrich, 2012).
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En relacion a los objetivos especificos, se analizo la informacion obtenida
para describir la conexion entre la comunicacion institucional con la seguridad al
publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022. Los resultados proyectaron

un valor de (0,819), indicando una correlacién altamente positiva.

De esta manera la calidad de atencién y la seguridad de calidad en la
comunicacién institucional de una municipalidad se refiere a un proceso que
asegura la calidad tanto de la comunicacion interna como externa. Este proceso
engloba diversas actividades, que van desde la planificacidon y ejecucién hasta el
seguimiento y evaluacién de la comunicacion. En consecuencia, la funcion de la
seguridad es asegurar que la comunicacion sea clara, concisa y pertinente para los

publicos destinatarios.

Este enfoque contribuye a lograr una comunicacion efectiva y alcanzar los
objetivos establecidos. En este sentido, la seguridad facilita la deteccion y
rectificacion de fallos en la comunicacion antes de que lleguen a los publicos
objetivos, lo que ayuda a mitigar el riesgo de que la imagen de la municipalidad se

vea perjudicada.

En este sentido, este estudio guarda similitudes con la investigacion
realizada por Fernandez (2021) indico que el valor indicado fue de 0,950,
evidenciando una buena conexién con el acompafamiento pedagoégico, donde para
asegurar la comunicacion institucional se presenta como una inversion significativa
para las municipalidades. Este procedimiento desempefia una labor esencial en
asegurar que la comunicacion de las entidades municipales sea eficaz, agil y clara,

lo cual resulta fundamental para fortalecer la relacion con la ciudadania.

En ese mismo contexto Munini (2022) indic6 en su estudio que la seguridad
en la comunicacion institucional dentro de una municipalidad no se limita
simplemente a prevenir posibles malentendidos; mas bien, se presenta como un
instrumento para reforzar el vinculo entre la administracién y la comunidad. Este
proceso tiene como objetivo fomentar la transparencia, la eficiencia y una relacion

equilibrada entre ambas partes.

Del mismo modo Parasuraman et al., (1988) explicaron que con el modelo
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SERVQUAL se precisa que la calidad normalmente vendria ser la discordancia
entre una atencion esperada para el usuario y el servicio recibido propiamente. Por
lo tanto, se puede concluir que la eficacia de atencion de una prestacion esta
relacionada con la evaluacién que realizara el cliente sobre un determinado servicio

o producto recibido (Peralta, 2006).

En el marco del objetivo especifico dos, se procedié a desarrollar la conexion
entre la comunicacion institucional con la fiabilidad al cliente en la municipalidad
distrital de Orurillo, 2022. Los hallazgos obtenidos mostraron un grado de
significancia de 0.000 y una relacion de 0,823, lo que muestra una conexion
altamente buena. De tal manera la informacion anteriormente mencionada se
confrontd con los resultados obtenidos por Benavides, et al., (2022) los cuales

tuvieron una correlacion positiva con un valor de 0,000 y una correlaciéon de 0,713.

Esto demuestra que la fiabilidad se convierte en un componente esencial en
la comunicacién institucional de cualquier entidad, destacando su importancia de
manera particular en el contexto de las municipalidades. Estas entidades, al ser
instituciones publicas con responsabilidades hacia la ciudadania, requieren de

manera fundamental que su comunicacion sea confiable y transparente.

Al mismo tiempo la fiabilidad hace alusion a la capacidad, uniformidad o
coherencia en un servicio o producto a lo largo del tiempo para cumplir de manera
constante y precisa con las expectativas y requisitos establecidos, evitando errores,
fallos o variaciones significativas en la calidad durante un periodo de tiempo.
Asimismo, en la calidad de atencidn es un aspecto crucial que se traduce al servicio
0 entidad para ofrecer de manera consistente y precisa un nivel de atencion
confiable a sus clientes o usuarios, para poder lograrlo se requiere una gestién
efectiva de procesos, capacitacion adecuada del personal y una cultura

organizacional enfocada en la mejora continua (Flores & Delgado, 2020).

Respecto al tercer propdésito particular, fue establecer que la comunicacion
institucional se vincula significativamente con la capacidad de respuesta al publico
en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022, donde se consiguié un valor de
significancia de 0,000 consiguiendo de este modo un valor de 0,819 probando una

conexién positiva entre la dimension capacidad de respuesta con la variable
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comunicacion institucional.

Al respecto los resultados dado por Reyes (2020) el cual obtuvo un valor
positivo 0,564; donde la dimension capacidad de respuesta tiene una buena
conexién positiva con acompafiamiento comunicacion institucional, siendo esta la

otra variable.

Asimismo, en relacién a esto, el estudio de Cantu y Trejo (2021) los cuales
propusieron mejorar la comunicacion en la institucion, como parte del proceso del
trabajo de investigacion ya que los colaboradores explicaron tener conocimientos
basicos de comunicacion interpersonal, donde la capacidad de respuesta emerge
como un componente fundamental en la comunicacién institucional de cualquier
entidad, resaltando su relevancia de manera especifica en el ambito de las
municipalidades. Estas instituciones publicas, al estar investidas de
responsabilidades hacia la ciudadania, requieren de manera esencial que su

comunicacion sea agil y eficiente.

Por lo tanto, la capacidad de respuesta denota la aptitud de una institucion u
organizacion para cumplir de manera pronta y eficaz con los requerimientos y
anticipaciones de sus clientes o usuarios. Conlleva la habilidad de ajustarse
rapidamente a las demandas en evolucion, ofreciendo soluciones agiles y flexibles.
La capacidad de respuesta implica no solo la prontitud en la atencion, sino también
la eficiencia y la habilidad para resolver problemas de manera eficaz. Las
organizaciones que priorizan la habilidad de reaccion demuestran un compromiso
con la complacencia de la clientela y la adaptacion a situaciones inesperadas
(Débora, 2020).

Es asi como la teoria de la calidad total ha tenido gran influencia en el sector
de la calidad de atencion, esta perspectiva argumenta ademas que la elevacién de
la calidad de atencidn se logra al identificar y corregir los defectos en el sistema de
atencion, se fundamenta en los siguientes principios: el enfoque en el paciente,
donde se pone énfasis en cumplir con las aspiraciones y necesidades de los
pacientes; el liderazgo, que se considera esencial para el progreso en la calidad;
asi como el involucramiento activo del personal, quienes desempefian un rol

relevante en el desarrollo de mejora de la excelencia en el servicio (Carriel & Nieto,
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2022).

En el marco del cuarto objetivo especifico, siendo este analizar la conexion
entre la comunicacién institucional con los aspectos tangibles a las personas en la
municipalidad distrital de Orurillo, 2022; el cual obtuvo un valor positivo de 937,
donde la dimensidén gestion aspectos tangibles tiene una buena conexion positiva

con la variable comunicacion institucional.

Al respecto la informacion anteriormente mencionada se confront6 con los
resultados obtenidos por Ocando y Eslava (2022) quien consiguié una correlacion
positiva con un valor de 0,000 y una correlacién de 0,330, donde los aspectos
tangibles concretos en la comunicacion institucional de una municipalidad son
aguellos que resultan visibles, tangibles o experimentables. Esto abarca la
apariencia visual de la municipalidad, el disefio de su pagina web y plataformas de

redes sociales, asi como la excelencia de los servicios que proporciona.

Es asi que los elementos tangibles son los aspectos fisicos y materiales que
influyen en la percepcion de la clientela sobre un producto o servicio. Esto abarca
el aspecto de la infraestructura, los equipos, la presentacion del personal y los
bienes visibles relacionados con el servicio. Los elementos tangibles son esenciales
porque contribuyen a la primera impresion de los clientes y pueden influir en su
satisfaccion general. Esto incluye aspectos como la limpieza, el estado de las
instalaciones, la apariencia del personal, la presentacién de materiales informativos

y la calidad de los equipos utilizados (Castillo, 2019).

En efecto la dimension de elementos tangibles, consideraremos el Modelo
Servperf (Service Performance) de Taylor y Cronin (1994) quienes promovieron un
estudio para evaluar la excelencia del servicio prestado de una determinada

organizacion.

Dentro de las percepciones que considera este modelo con respecto a la
excelencia de servicio, se encuentra el de los componentes materiales, y al
respecto comentan que se refiere a la infraestructura del establecimiento y su
estado en que se encuentran al momento de atender al publico, del mismo modo

se debe observar el material de comunicacion que se usa para la atencién, todos
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estos aspectos proyectan una imagen que el usuario lo tendré en cuenta para una

futura calificacion.

Respecto al quinto propoésito particular, fue analizar la conexién existente
entre la comunicacion institucional con la empatia al publico en la municipalidad del
distrito de Orurillo, 2022, donde se consiguié un valor de significancia de 0,000
consiguiendo de este modo un valor de 0,893 probando una conexion positiva entre

la dimension empatia con la variable comunicacion institucional.

Al respecto los resultados dado Salas (2022) el cual obtuvo un valor positivo
0,518; donde la dimension empatia se delimita como la capacidad de comprender
y participar en los sentimientos de alguien mas, siendo una destreza fundamental
para lograr una comunicacion efectiva, sobre todo en el ambito de la comunicacion

institucional.

Por lo tanto, el didlogo es importante en la empatia por lo que juega un papel
fundamental en forjar una percepcion favorable de la municipalidad. Los
ciudadanos tienden a confiar y respaldar con mayor disposicion a aquellas

entidades municipales que se comunican de manera empatica.

En ese mismo contexto la empatia en la calidad de atencidn hace referencia
a la destreza de los proveedores de servicios para comprender y conectarse
emocionalmente con las preocupaciones, requerimientos y sentimientos de su

clientela.

Implica ponerse en el lugar del cliente, mostrando una genuina comprension
y sensibilidad hacia su situacién. La empatia va mas alla de cumplir con las tareas
técnicas; se trata de crear relaciones significativas y brindar un apoyo emocional

gue hace que los usuarios se sientan escuchados.
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VI.

Primera;

CONCLUSIONES

En relacion a la hipétesis especifica 1 fue sometida a prueba, concluyendo
gue hay una estable conexion entre la seguridad y la comunicacion
institucional, donde este procedimiento contribuye a asegurar que la
comunicacién de la municipalidad sea eficaz, agil y transparente de
atencion al publico en el municipio del distrito de Orurillo, 2022, con 0,819
como indice de correlacién Rho Spearman estableciendo de esta manera

una conexion sdlida.

Segunda: Asimismo la hipétesis especifica 2 ha sido sometida a prueba,

Tercera:

Cuarta:

Quinta:

determinando que hay un vinculo entre la fiabilidad y la comunicacion
institucional, favorece la participacion ciudadana al suministrar a los
ciudadanos la informacién necesaria en el servicio a la ciudadania en el
distrito de Orurillo, 2022, con 0,823 como indice de correlacion Rho

Spearman estableciendo de esta manera una fuerte conexion positiva.

Del mismo modo, la hipotesis especifica 3 ha sido sometida a prueba,
hallandose que hay una relacion entre la capacidad de respuesta y la
comunicacion institucional, por eso las municipalidades que implementan
acciones para asegurar la prontitud en su comunicacién estan
contribuyendo a elevar la satisfaccion al publico. En Orurillo se obtuvo un
coeficiente de correlacién Rho Spearman de 0,819 estableciendo de esta

manera una compacta conexion real.

Sobre la hipétesis especifica 4 se confirmé que hay una conexién entre
los aspectos tangibles y la comunicacion institucional, es necesario
actualizar de forma periddica los elementos concretos para reflejar las
modificaciones en la municipalidad del distrito de Orurillo, 2022, con un
coeficiente de correlacion Rho Spearman de 0,937 estableciendo de esta

manera una fuerte conexion positiva.

Para la hipétesis especifica 5 se establecido que hay una unién entre la
empatia y la comunicacion institucional, cuando la municipalidad exhibe

empatia, los ciudadanos experimentan sentirse escuchados vy
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Sexta:

comprendidos, con 0,893 como indice de correlacion Rho Spearman se

establecio de esta manera una conexion positiva muy alta.

Finalmente, sobre la evaluacion de la hipétesis general se evidencio la
presencia de una relacion significativa entre comunicacion institucional y
la excelencia de atencién al publico en el municipio distrital de Orurillo.
Con un coeficiente del Rho Spearman de 0,916, sefialando un factor de
conexion altamente fuerte entre las dos variables, concluyendo que la

hipotesis general es aceptada.
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VII.

RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la municipalidad crear un plan que contemple estrategias

definidas para la comunicacion interna como externa, esto ayudard a
identificar los canales de comunicaciéon mas eficientes para llegar a la
comunidad y empleados, asimismo es fundamental mantener canales

abiertos de consultas y fomenten la retroalimentacion ciudadana.

Segunda: Se sugiere contar con un equipo de comunicacién profesional el cual

Tercera:

debe estar capacitado para desarrollar y ejecutar estrategias de
comunicacién efectivas, al mismo tiempo la municipalidad deberia utilizar
fuentes confiables para obtener la informacion que necesitan para su

comunicacion institucional.

Se insta a la municipalidad que pueda tener la opcién de emplear recursos
tecnoldgicos para verificar la veracidad de la informacion. Estas
herramientas son Utiles para detectar datos incorrectos o engafiosos que

puedan circular dentro o fuera de la entidad.

Cuarta: Se recomienda a la municipalidad proporcionar diversas formas de difusion

Quinta:

Sexta:

para que los habitantes puedan tener la posibilidad de contactarlas y
entender los procesos administrativos. Esto abarca canales
convencionales como el correo electronico y el teléfono, asi como canales

digitales como las redes sociales y el chat en linea.

Instar a la municipalidad la predisposicién de tener la capacidad de
comunicar mensajes y valores particulares de la institucion. Por ejemplo,
un sitio web que esté bien disefiado y sea facil de navegar puede expresar

un mensaje de profesionalismo y eficacia.

Recomendar a la autoridad edil que la municipalidad necesariamente
deberia estar abierta a recibir los comentarios de los ciudadanos, ya que
esto les permitird comprender las necesidades y preocupaciones de la
comunidad, en vista que se reflejo el alto porcentaje de incidencia entre la

comunicacion institucional con la atencion de los ciudadanos.
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ANEXOS

ANEXO 1. Matriz de operacionalizacion de variables.

Aspectos tangibles

Las instalaciones

Empatia

Atencién al cliente

Preocupacion

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA
Presentacion
Informacién
De acuerdo a Gémez (2022) la funcién de Accesibilidad
la  comunicacién institucional esta | La variable de comunicaciéon
: relacionada al pubico, de tal manera que | institucional se medira a través de —
Variable . . ., ., . L Eficacia
independiente exista una interaccion en funcion de sus | un cuestionario elaborado por el o
necesidades, garantizando la integracién y | autor, donde se consideraran sus Comunicacion ORDINAL
Comunicacion participacion activa de los individuos, ya | dimensiones. Efectividad
institucional gue la razon de ser de la institucion sera el
publico, interesdndose por su opinién y Lenguaje tradicional
reaccion. Canales de atencion
Lenguaje digital
Seguridad Confianza
Cortesia y amabilidad
Datos fiables o confiables
La calidad de atencién para Paredes (2020) Fiabilidad Orientacion
Variable es un conjunto de atributos que responden | Para la variable de calidad de Puntualidad
dependiente | & necesidades de una o varias personas. | atencion se medira a traves de un Rapidez ORDINAL
Las diferentes organizaciones buscan | cuestionario elaborado por el _ —
Calidad de constantemente estrategias que | autor, donde se consideraran las | Capacidad de respuesta | Eficiencia
atencién permitan satisfacer las necesidades. siguientes dimensiones. Apariencia del personal




ANEXO 2. Matriz de consistencia.

PROBLEMAS OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES: DIMENSIONES E INDICADORES
Problema general: Objetivo General: Hipotesis General: )
¢Cudl es la relacion que | Analizar la relacion que | La comunicacion | VARIABLE 1: COMUNICACION INSTITUCIONAL

existe entre la
comunicacion institucional
con la calidad de atencion
al publico en la
municipalidad distrital de
Orurillo, 20227

Problemas especificos:

existe entre la
comunicacion

institucional con la
calidad de atencion al
publico en la

municipalidad  distrital
de Orurillo, 2022.

Especificos:

a) ¢ Cual es la relacion que
existe entre la
comunicacion institucional
con la seguridad al publico
en la municipalidad distrital
de Orurillo, 20227

b) Cudl es la relacion que
existe entre la
comunicacioén institucional
con la fiabilidad al publico
en la municipalidad distrital
de Orurillo, 20227

¢) ¢ Cudl es la relacién que
existe entre la
comunicacion institucional
con la capacidad de
respuesta al publico en la
municipalidad distrital de
Orurillo, 20227

a) Describir la relacion
gque existe entre la
comunicacion
institucional con la
seguridad al publico en
la municipalidad distrital
de Orurillo, 2022.

b) Analizar la relacion
gque existe entre la
comunicacion
institucional con la
fiabilidad al publico en la
municipalidad  distrital
de Orurillo, 2022.

C) Determinar la
relacion que existe
entre la comunicacion
institucional con la
capacidad de respuesta
al publico en la
municipalidad  distrital
de Orurillo, 2022.

institucional se relaciona
significativamente con la
calidad de atencion al

publico en la
municipalidad distrital de
Orurillo, 2022.
Especificos:
a) La comunicaciéon

institucional se relaciona
significativamente con la
seguridad al publico en
la municipalidad distrital
de Orurillo, 2022.

b) La comunicacién
institucional se relaciona
significativamente con la
fiabilidad al pablico en la
municipalidad distrital de
Orurillo, 2022.

c) La comunicacién
institucional se relaciona
significativamente con la
capacidad de respuesta
al publico en Ila
municipalidad distrital de
Orurillo, 2022.

DIMENSIONES INDICADORES ITEMS | ESCALA
- Presentacion
Informacion  xccesibilidad 13
Eficacia Nunca (1)
Comunicacion = 4-6 | Casinunca (2)
Efectividad A veces (3)
i ioi Casi siempre (4
Canales de Lenguaje tradicional 7.9 Siempre (E). (4)
atencion Lenguaje digital
VARIABLE 2: CALIDAD DE ATENCION
DIMENSIONES INDICADORES ITEMS | ESCALA
Confianza
Seguridad Cortesia y amabilidad 10-11
Datos fiables o confiables
Fiabilidad Orientacion 12-14 Nunca (1)
Puntualidad Casi nunca (2)
- A veces (3)
Rapidez L
. Casi siempre (4)
Capacidad —— 15-16 .
de respuesta Eficiencia Siempre (5).
Aspectos Apariencia del personal 17-19
tangibles Las instalaciones
. Atencién al cliente 20-21
Empatia —
Preocupacion




d) ¢ Cual es la relacion que
existe entre la
comunicacioén institucional
con los aspectos tangibles
al publico en la
municipalidad distrital de
Orurillo, 20227

e) ¢ Cual es la relacion que
existe entre la
comunicacioén institucional
con la empatia al publico
en la municipalidad distrital
de Orurillo, 2022?

d) Describir la relacion
gque existe entre la
comunicacion
institucional con los
aspectos tangibles al
publico en la
municipalidad distrital
de Orurillo, 2022.

e) Analizar la relacion
gue existe entre la
comunicacion
institucional con la
empatia al pablico en la
municipalidad  distrital
de Orurillo, 2022.

d) La comunicacién
institucional se relaciona
significativamente con
los aspectos tangibles al
publico en la
municipalidad distrital de
Orurillo, 2022.

e) La comunicacién
institucional se relaciona
significativamente con la
empatia al publico en la
municipalidad distrital de
Orurillo, 2022.




ANEXO 3. Instrumento de recoleccion de datos.
Cuestionario N° 01

Estimado (a) participante: La siguiente encuesta tiene como objetivo obtener
informacion para el trabajo de investigacion titulada: “Comunicacién institucional y la
calidad de atencion al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022” y se realiza
con fines académicos, para lo cual se le pide su colaboracion voluntaria.

La encuesta es andnima y se reservaran confidencialmente sus repuestas. Se agradece
anticipadamente su participacion.

Instrucciones: Lea con atencién y responda con sinceridad marcando con un aspa (X)
el casillero que corresponda segun su analisis. La escala de respuestas es:

NUNCA | CASINUNCA | A VECES CASI SIEMPRE
SIEMPRE
1) (2) 3) (4) (5)

Variable 1: Comunicacion institucional

Dimensién 1: Informacién 1 2 3 4 |5

Los clientes reciben informacion actualizada y formal sobre los
procedimientos de tramites.

La municipalidad cuenta con herramientas y tecnologia para
acceder a la informacién.

La municipalidad posee una presentacion formal para los diferentes
tramites administrativos.

Dimension 2: Comunicacion 1 2 3 4 |5

4 Los colaboradores de la municipalidad se comunican de manera
eficaz y/o directa con los clientes.

Los colaboradores le explican correctamente los procedimientos
5 | para resolver sus dudas de todo el procedimiento que desea
resolver.

6 Los clientes pueden intercambiar opiniones, ideas o sugerencias
para una mejor efectividad laboral.

Dimensién 3: Canales de atencidén 1 2 3 4 5

Los colaboradores de la municipalidad utilizan un correcto canal de
comunicacién para la atencion de los clientes.

Los colaboradores utilizan un lenguaje escrito y verbal apropiado
para resolver las inquietudes de los clientes.

9 Los colaboradores utilizan canales digitales para explicar los
procedimientos de diferentes trdmites administrativos.

Nota. Elaborado por el investigador



Variable 2: Calidad de atencion

Dimension 1: Seguridad

10

Los colaboradores de la municipalidad muestran confianza para
la atencion de los clientes.

11

Los colaboradores expresan valores éticos (cortesia, amabilidad,
sinceridad etc.) en la informacién que brindan a los clientes.

Dimensién 2: Fiabilidad

12

Los colaboradores de la municipalidad brindan un servicio
confiable, satisfaciendo sus necesidades.

13

Recibe una adecuada orientacion sobre sus problemas
administrativos.

14

El tiempo de entrega del servicio solicitado en la municipalidad
cumple con sus expectativas.

Dimension 3. Capacidad de respuesta

15

Los colaboradores de la municipalidad cumplen con el tiempo de
respuesta acordado para resolver sus necesidades

16

Cuando los clientes presentan un problema los colaboradores
son eficientes en cumplir su trabajo.

Dimension 4: Aspectos tangibles

17

La apariencia de los colaboradores es pulcra, realizando su
trabajo con mucho cuidado, limpieza y delicadeza.

18

Las instalaciones fisicas de las diferentes areas de la
municipalidad son accesibles y se encuentran sefializadas.

19

Los elementos materiales y documentacion relacionada con los
servicios que brinda la municipalidad son explicitos.

Dimension 5: Empatia

20

El comportamiento de los colaboradores municipales con
respecto a la atencion del cliente le transmite compafierismo.

21

Considera que los colaboradores ofrecen un servicio
personalizado asumiendo el lugar del cliente.

Nota. Elaborado por el investigador




ANEXO 4. Evaluacion juicio de Expertos

Evaluacion por juicio de experto

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de las variables
comunicacion institucional y la calidad de atencién al publico”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicologico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Mario Milton Quisocala Lipa
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria () Doctor (X)

Clinica () Social (X)
Area de formacién académica:
Educativa ( ) Organizacional ()

Areas de experiencia profesional: | Educacién Superior Universitaria

Institucion donde labora: Universidad Nacional del Altiplano - Puno

Tiempo de experiencia profesional en 2 a4 afos ( )
el area: Masde5afios ( X )

Experiencia en Investigacion
Psicométrica:
(si corresponde)

2. Propdsito de la evaluacion:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Cuestionario sobre la comunicacion institucional y la calidad de atencion al
publico, aplicada en Escala de Likert.

Nombre de la Prueba:

Autor: | Barriga Oviedo, Moisés Bacilio

Procedencia: Elaboracion propia

Administracion: Individual

Tiempo de aplicacion: | 10 Minutos

El cuestionario sera de forma presencial y se aplicara los clientes de la

municipalidad distrital de Orurillo. La encuesta se aplicard durante el mes de
noviembre de 2023.

Ambito de aplicacion:

Significacién: | El cuestionado este compuesto por 8 dimensiones con sus respectivos
indicadores, de los cuales 3 corresponden a la variable comunicacion
institucional y 5 a la calidad de atencién.

4, Soporte tedrico
(describir en funcion al modelo tedrico)

Escala/AREA |Subescala Definicién
(dimensiones)

Comunicacion Informacion La comunicacion institucional radica en edificar y preservar una imagen y reputacior|
institucional Comunicacion positiva de la organizacion frente a sus audiencias. La imagen se refiere a la percepcior|
Canales de atencion que dichas audiencias tienen dg la organizaciér), m_ientr_as que _Ia reputacion implica Ig
evaluacion que hacen de la misma. La comunicacién institucional se presenta como
una herramienta esencial para aquellas organizaciones que buscan ser eficientes en su
gestion. Sierra (2020)




Calidad de atencion |Seguridad La calidad de atencion se logra al identificar y corregir los defectos en el sistema d¢
Fiabilidad atencion, se fundamenta en los siguientes principios: el enfoque en el paciente, donde
Capacidad de respuesta se pone énfasis en cumplir con Ia_s expectativas y necesidades (_1e los pe}cientes; e
Aspectos tangibles !lderazgo, que se cqnsndera esencial para el progreso en la calidad; asi como el

- involucramiento activo del personal, quienes desempefian un rol relevante en e
Empatia desarrollo de mejora de la excelencia en el servicio (Carriel & Nieto, 2022).

5. Presentacién de instrucciones parael juez:

A continuacion, a usted le presento el: Cuestionario de las variables comunicacién institucional y la
calidad de atencién al publico, elaborado por: Barriga Oviedo, Moisés Bacilio en el afio 2023 De acuerdo
con los siguientes indicadores califiqgue cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
S e e
El item se | 2. Bajo Nivel v 9 L
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende .
P ordenacién de estas.
facilmente, es

decir, su sintactica

y semantica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item notiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERE.NCIA 2. Desacuerdo (bajo nivel de El item tiene una relacion tangencial /lejana con
El item tiene

R acuerdo) la dimension.
relacion logica con

la dimension o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimension que se esta midiendo.

El item es esencial
0 importante, es
decir debe ser
incluido.

2. Bajo Nivel

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimension que esta midiendo.
1. No cumole con el criterio El item puede ser eliminado sin que se vea
’ P afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA

El item tiene alguna relevancia, pero otro item
puede estar incluyendo lo que mide éste.

3. Moderado nivel

El item es relativamente importante.

4. Alto nivel

El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4, Alto nivel

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente




Dimensiones del instrumento: Cuestionario de la variable: Calidad de atencion.

Primera dimensién: Seguridad
Objetivos de la Dimension: La comunicacion institucional se relaciona significativamente con

la seguridad al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Confianza

Los colaboradores de la
municipalidad muestran
confianza para la atencién
de los clientes.

Cortesia y amabilidad

Los colaboradores expresan
valores éticos (cortesia,
amabilidad, sinceridad etc.)
en lainformacion que
brindan a los clientes

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de la variable: Calidad de atencion.

Segunda dimension: Fiabilidad
Obijetivos de la Dimension: Analizar la relacién que existe entre la comunicacion institucional y

la fiabilidad al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Datos fiables

Los colaboradores de la
municipalidad brindan un
servicio confiable,
satisfaciendo sus
necesidades.

Orientacion

Recibe una adecuada
orientacion sobre sus
problemas administrativos.

Puntualidad

El tiempo de entrega del
servicio solicitado en la
municipalidad cumple con

sus expectativas

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de la variable: Calidad de atencion.

) Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
. Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion que existe entre la comunicacion
institucional y la capacidad de respuesta al publico en la municipalidad distrital de Orurillo,
2022.
. . . . . Observaciones/
Indicadores| Item Claridad | Coherencia| Relevancia )
Recomendaciones
Rapidez Los colaboradores de la
municipalidad cumplen con
el tiempo de respuesta 4 4 4
acordado para resolver sus
necesidades
Eficacia Cuando los clientes
presentan un problema los 4 4 4
colaboradores son eficientes
en cumplir su trabajo.

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de la variable: Calidad de atencion.
o Cuarta dimension: Aspectos tangibles
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o Objetivos de la Dimension: Describir la relacion que existe entre la comunicacion institucional
y los aspectos tangibles al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

Observaciones/

Indicadores| item Claridad | Coherencia| Relevancia )
Recomendaciones

Apariencia del La apariencia de los
personal colaboradores es pulcra,
realizando su trabajo con 4 4 4
mucho cuidado, limpiezay
delicadeza.

Las instalaciones Las instalaciones fisicas de
las diferentes areas de la
municipalidad son 3 4 4
accesibles y se encuentran
sefializadas

Los elementos materiales y
documentacién relacionada
con los servicios que brinda 4 4 4
la municipalidad son
explicitos.

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de la variable: Calidad de atencion.

o Quinta dimensién: Empatia

o Obijetivos de la Dimension: Analizar la relacién que existe entre la comunicacion institucional y
la empatia al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

Observaciones/

Indicadores| item Claridad | Coherencia| Relevancia )
Recomendaciones

Atencion al cliente  |[EI comportamiento de los
colaboradores municipales
con respecto a la atencién 4 4 3
del cliente le transmite
comparierismo.

Preocupacion Considera que los
colaboradores ofrecen un
servicio personalizado 4 4 4
asumiendo el lugar del
cliente.
_~Firma del evaluador
Dr. Mario Milton Quisocala Lipa
DNI: 40265858
(AN
%% INVESTIGA

oo UCV
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Evaluacion por juicio de experto

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “Cuestionario de las variables
comunicacion institucional y la calidad de atencién al publico”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

Macedo Mamani, Wiliam Max
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ()

Clinica ( ) Social (X)
Area de formacion académica:
Educativa (X) Organizacional ()

) S ) Educacion Bésica Regular
Areas de experiencia profesional: | Educacién Superior Universitaria

IES. Del Altiplano — Crucero

Institucion donde labora: Universidad Nacional del Altiplano - Puno

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
el rea: Més de5afios ( X )
Experiencia en Investigacién Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacidn:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Cuestionario sobre comunicacion institucional y la calidad de atencion al publico,
aplicada en Escala de Likert.

Nombre de la Prueba:

Autor: | Barriga Oviedo, Moisés Bacilio

Procedencia: Elaboracion propia

Administracion: Individual

Tiempo de aplicacion: | 0 MINUIos

El cuestionario sera de forma presencial y se aplicara los clientes de la
municipalidad distrital de Orurillo. La encuesta se aplicara durante el mes de
noviembre de 2023.

Ambito de aplicacion:

Significacion: | El cuestionado estd compuesto por 8 dimensiones con sus respectivos
indicadores, de los cuales 3 corresponden a la variable comunicacion
institucional y 5 a la calidad de atencion.

4. Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo tedrico)

Escala/AREA |Subescala Definicion
(dimensiones)

Comunicacion Informacién La comunicacién institucional radica en edificar y preservar una imagen y reputacion
institucional Comunicacion positiva de la organizacion frente a sus audiencias. La imagen se refiere a la percepcion
que dichas audiencias tienen de la organizacidn, mientras que la reputacion implica g
evaluacion que hacen de la misma. La comunicacién institucional se presenta como
una herramienta esencial para aquellas organizaciones que buscan ser eficientes en sy
gestion. Sierra (2020)

Canales de atencién

oo INVESTIGA

e~ UCV



N il
\I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Calidad de atencion

Seguridad

Fiabilidad

Capacidad de respuesta
Aspectos tangibles
Empatia

La calidad de atencion se logra al identificar y corregir los defectos en el sistema de
atencidn, se fundamenta en los siguientes principios: el enfoque en el paciente, dondg
se pone énfasis en cumplir con las expectativas y necesidades de los pacientes; el
liderazgo, que se considera esencial para el progreso en la calidad; asi como el
involucramiento activo del personal, quienes desempefian un rol relevante en el
desarrollo de mejora de la excelencia en el servicio (Carriel & Nieto, 2022).

5. Presentacién de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el: Cuestionario de las variables comunicacién institucional y la
calidad de atencién al publico, elaborado por: Barriga Oviedo, Moisés Bacilio en el afio 2023 De acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segln corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
e e bastantes modcacines o e
El item se | 2. Bajo Nivel y 9 S
palabras de acuerdo con su significado o por la
comprende ordenacion de estas
facilmente, es :
decir, Su sintactica . Se requiere una modificacion muy especifica de
y seméntica son 3. Moderado nivel P .
algunos de los términos del item.
adecuadas.
. El item es claro, tiene semantica y sintaxis
4. Alto nivel
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item no tiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
CS?{E?E:Z%A 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene unarelaciontangencial/lejana con

acuerdo) la dimensién.

relacion l6gica con
la dimension o
indicador que esta | 3.

El item tiene una relacion moderada con la

Acuerdo (moderado nivel) dimensién que se esta midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
. El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio o . .
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial > Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es - ba puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4, Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

oo INVESTIGA
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Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de la variable: Calidad de atencion.
o Primera dimensién: Seguridad
) Objetivos de la Dimension: La comunicacion institucional se relaciona significativamente con la

seguridad al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Confianza

Los colaboradores de la
municipalidad muestran
confianza para la atencién
de los clientes.

Cortesia y amabilidad

Los colaboradores expresan
valores éticos (cortesia,
amabilidad, sinceridad etc.)
en la informacién que
brindan a los clientes

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de la variable: Calidad de atencion.

Segunda dimensién: Fiabilidad
Objetivos de la Dimensién: Analizar la relacién que existe entre la comunicacion institucional y la

fiabilidad al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Datos fiables

Los colaboradores de la
municipalidad brindan un
servicio confiable,
satisfaciendo sus
necesidades.

Orientacion

Recibe una adecuada
orientacion sobre sus
problemas administrativos.

Puntualidad

El tiempo de entrega del
servicio solicitado en la
municipalidad cumple con

sus expectativas

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de la variable: Calidad de atencion.

Tercera dimensién: Capacidad de respuesta
Objetivos de la Dimension: Determinar la relacion que existe entre la comunicacion institucional

y la capacidad de respuesta al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

Indicadores

ftem

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Rapidez

Los colaboradores de la
municipalidad cumplen con
el tiempo de respuesta
acordado para resolver sus
necesidades

Eficacia

Cuando los clientes
presentan un problema los
colaboradores son eficientes
en cumplir su trabajo.

oo INVESTIGA

[ o o

UCv
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de la variable: Calidad de atencion.
o Cuarta dimensidn: Aspectos tangibles

o Objetivos de la Dimension: Describir la relacion que existe entre la comunicacion institucional
y los aspectos tangibles al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia )
Recomendaciones

Apariencia del La apariencia de los
personal colaboradores es pulcra,
realizando su trabajo con 4 4 4
mucho cuidado, limpiezay
delicadeza.

Las instalaciones Las instalaciones fisicas de
las diferentes areas de la
municipalidad son 3 4 4
accesibles y se encuentran
sefializadas

Los elementos materiales y
documentacién relacionada
con los servicios que brinda 4 4 4
la municipalidad son
explicitos.

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de la variable: Calidad de atencion.

o Quinta dimension: Empatia
Obijetivos de la Dimensién: Analizar la relacién que existe entre la comunicacion institucional y
la empatia al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

Observaciones/

Indicadores ftem Claridad Coherencia | Relevancia )
Recomendaciones

Atencion al cliente  [El comportamiento de los
colaboradores municipales
con respecto a la atencion 4 4 4
del cliente le transmite
comparierismo.

Preocupacion Considera que los
colaboradores ofrecen un
servicio personalizado 4 4 3
asumiendo el lugar del
cliente.
Firmado digitalmente por MACEDO
Universidad s MAMANI Wiliam Max FAU
= 4 ' 20145496170 soft
Nacional § M Motivo: Soy el autor del documento
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El UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Evaluacion por juicio de experto

Respetado juez: Usted ha sido seleccionado para evaluar el instrumento “cuestionario de las variables
comunicacion institucional y la calidad de atencion al publico”. La evaluacion del instrumento es de gran
relevancia para lograr que sea valido y que los resultados obtenidos a partir de éste sean utilizados eficientemente;
aportando al quehacer psicolégico. Agradecemos su valiosa colaboracion.

1. Datos generales del juez

MARIA BOBADILLA QUISPE
Nombre del juez:

Grado profesional: Maestria ( X) Doctor ()

Clinica () Social (X)
Area de formacion académica:
Educativa ( X) Organizacional ()

. o ] Educacion Basica Regular
Areas de experiencia profesional: | Educacién Superior Universitaria

Institucion donde labora: Universidad Nacional del Altiplano - Puno

Tiempo de experiencia profesional en 2 a 4 afios ( )
el area: Mas de5afios ( X )
Experiencia en Investigacion Trabajo(s) psicométricos realizados
Psicométrica: Titulo del estudio realizado.

(si corresponde)

2. Propésito de la evaluacién:
Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala (Colocar nombre de la escala, cuestionario o inventario)

Cuestionario sobre comunicacion institucional y la calidad de atencion al pablico,
aplicada en Escala de Likert.

Nombre de la Prueba:

Autor- | Barriga Oviedo, Moisés Bacilio

Procedencia: Elaboracion propia

Administracion: Individual

Tiempo de aplicacién: | 10 MNUOS

El cuestionario sera de forma presencial y se aplicara los clientes de la
municipalidad distrital de Orurillo. La encuesta se aplicara durante el mes de
noviembre de 2023.

Ambito de aplicacion:

Significacién: | El cuestionado esta compuesto por 8 dimensiones con sus respectivos
indicadores, de los cuales 3 corresponden a la variable comunicacion
institucional y 5 a la calidad de atencion.

4, Soporte tedrico
(describir en funcién al modelo teérico)

Escala/AREA |Subescala Definicién
(dimensiones)

Comunicacion Informacion La comunicacion institucional radica en edificar y preservar una imagen y reputacior
institucional Comunicacion positiva de la organizacion frente a sus audiencias. La imagen se refiere a la percepcior|
Canales de atencion que dichas_ gudiencias tienen de Ia_organizacién, m_ient_rgs que la reputaciéon implicg
la evaluacion que hacen de la misma. La comunicacion

institucional se presenta como una herramienta esencial para aquellas organizacioneg
que buscan ser eficientes en su gestion. Sierra (2020)
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Calidad de atencion |Seguridad La calidad de atencion se logra al identificar y corregir los defectos en el sistema de
Fiabilidad atencion, se fundamenta en los siguientes principios: el enfoque en el paciente, dondg
Capacidad de respuesta se pone énfasis en cumplir con Ia_s expectativas y necesidades d_e los pa'cientes; e
A tos tanaibles liderazgo, que se considera esencial para el progreso en la calidad; asi como el

Spec f’s ang involucramiento activo del personal, quienes desempefian un rol relevante en el
Empatia desarrollo de mejora de la excelencia en el servicio (Carriel & Nieto, 2022).

5. Presentacién deinstrucciones parael juez:

A continuacion a usted le presento el cuestionario de las variables comunicacion institucional y la
calidad de atencién al publico, elaborado por: Barriga Oviedo, Moisés Bacilio en el afio 2023 De acuerdo
con los siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.

CLARIDAD El item requiere bastantes modificaciones o una

. - modificacibn muy grande en el uso de las
El item se | 2. Bajo Nivel o

palabras de acuerdo con su significado o por la

comprende ordenacion de estas
facilmente, es )

decir, su sintactica

y semantica son 3. Moderado nivel Se requiere una modificacion muy especifica de

algunos de los términos del item.

adecuadas.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no El item notiene relacion légica con la dimension.
cumple con el criterio)
COHERENCIA . . p . . . .
El item tiene 2. Desacuerdo (bajo nivel de | Elitem tiene una relacién tangencial /lejana con

N acuerdo la dimensioén.
relacion logica con )

la dimensién o
indicador que esta | 3. Acuerdo (moderado nivel)

El item tiene una relacién moderada con la
dimensién que se estd midiendo.

midiendo.
4. Totalmente de Acuerdo (alto El item se encuentra esta relacionado con la
nivel) dimensién que esta midiendo.
N El item puede ser eliminado sin que se vea
1. No cumple con el criterio L . S
afectada la medicion de la dimension.
RELEVANCIA
El item es esencial 2 Baio Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item
o importante, es date puede estar incluyendo lo que mide éste.
decir debe ser
incluido. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracién, asi como solicitamos brinde
sus observaciones que considere pertinente

1 No cumple con el criterio

2. Bajo Nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel
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Dimensiones del instrumento: Cuestionario de la variable calidad de atencién.
o Primera dimensién: seguridad

o Objetivos de la Dimensién: La comunicacion institucional se relaciona significativamente con
la seguridad al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

Indicadores

item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendaciones

Amabilidad

Los colaboradores de la
municipalidad muestran
confianza para la atencion
de los clientes.

Cortesia

Los colaboradores expresan
valores éticos (cortesia,
amabilidad, sinceridad etc.)
en la informacioén que
brindan a los clientes

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de la variable calidad de atencién.
o Segunda dimensién: fiabilidad

o Obijetivos de la Dimensién: Analizar la relacién que existe entre la comunicacion institucional y
la fiabilidad al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

Observaciones/

municipalidad cumple con
sus expectativas

Indicadores| Item Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones
Datos fiables Los colaboradores de la
municipalidad brindan un
servicio confiable, 4 4 3
satisfaciendo sus
necesidades.
Capacidad de Recibe una adecuada
respuesta orientacion sobre sus 4 4 4
problemas administrativos.
Simpatia El tiempo de entrega del
servicio solicitado en la 4 4 4

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de la variable calidad de atencién.

o Tercera dimensién: capacidad de respuesta
o Objetivos de la Dimensién: Determinar la relacion que existe entre la comunicacion
institucional y la capacidad de respuesta al publico en la municipalidad distrital de Orurillo,
2022.
. . . . . Observaciones/
Indicadores| Item Claridad | Coherencia| Relevancia :
Recomendaciones
Rapidez Los colaboradores de la
municipalidad cumplen con
el tiempo de respuesta 4 4 4
acordado para resolver sus
necesidades
Eficacia Cuando los clientes
presentan un problema los 4 4 4

colaboradores son eficientes|
en cumplir su trabajo.

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de la variable calidad de atencién.
o Cuarta dimensioén: aspectos tangibles
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o Objetivos de la Dimension: Describir la relacion que existe entre la comunicacion institucional
y los aspectos tangibles al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

Observaciones/

Indicadores| item Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones

Apariencia del La apariencia de los
personal colaboradores es pulcra,
realizando su trabajo con 4 4 4
mucho cuidado, limpieza y
delicadeza.

Las instalaciones Las instalaciones fisicas de
las diferentes &reas de la
municipalidad son 3 4 4
accesibles y se encuentran
sefalizadas

Los elementos materiales y
documentacion relacionada
con los servicios que brinda 4 4 4
la municipalidad son
explicitos.

Dimensiones del instrumento: Cuestionario de la variable calidad de atencién.
. Quinta dimension: capacidad de respuesta

o Objetivos de la Dimension: Analizar la relacion que existe entre la comunicacion institucional y
la empatia al publico en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022.

Observaciones/

Indicadores| item Claridad | Coherencia| Relevancia .
Recomendaciones

Atencion al cliente  |EI comportamiento de los
colaboradores municipales
con respecto a la atencion 4 4 4
del cliente le transmite
comparierismo.

Cuidado Considera que los
individualizado colaboradores ofrecen un
servicio personalizado 4 4 3
asumiendo el lugar del
cliente.
Firmado digitalmente por BOBADILLA
. .y Satl”, QUISPE Maria FAU 20145496170 soft
Universidad & | Motivo: Soy el autor del documento
Nacional ,m: Fecha: 30.11.2023 23:48:04 -05:00
del Altiplano !
DNI 01340589
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ANEXO 5. Calculo de V de Aiken
Variables item | Categorias Promedio v d,e Alken’ I de. Alken | Vde Aiken
ltems variables total
P1 Claridad 4
P2 Claridad
P3 Claridad
P4 Claridad
P5 Claridad
P6 Claridad
P7 Claridad
P8 Claridad
P9 Claridad
P10 Claridad
P11 Claridad
P12 Claridad
P13 Claridad
P14 Claridad
P15 Claridad
P16 Claridad
P17 Claridad
P18 Claridad
P19 Claridad
Claridad
Claridad
Comuncacién
institucional 0.989 0 - 989

Relevancia

Relevancia
P3 Relevancia
P4 Relevancia
P5 Relevancia
P6 Relevancia
P7 Relevancia
P8 Relevancia
P9 Relevancia
P10 Relevancia
P11 Relevancia
P12 Relevancia 0.67
P13 Relevancia

P14 Relevancia
P15 Relevancia

P16 Relevancia
P17 Relevancia
P18 Relevancia
P19 Relevancia
P20 Relevancia

(MIENIEINIEN FN FN NS NS N PR NS NS NS Y NS NS NS N N NS NS N N N NS NS N N NS YL N N NS Y N N N N Y N N BN Y N N N N N N NS NS N N N NS N N N NS ST Y S
P T T e o L o o 1 e e e e e e e e e o L e e e o e L L e e L e e S

o

P21 Relevancia




Variables ftem | Categorias

P1 Claridad
P2 Claridad
P3 Claridad
P4 Claridad
P5 Claridad
P6 Claridad
P7 Claridad
P8 Claridad
P9 Claridad
P10 Claridad
P11 Claridad
P12 Claridad
P13 Claridad
P14 Claridad
P15 Claridad
P16 Claridad
P17 Claridad
P18 Claridad
P19 Claridad
P20 Claridad

Claridad

Calidad de
atencion

Relevancia

. V de Aiken | V de Aiken | V de Aiken
Promedio - .
Items variables total
4 1
0.989 | 0.989

o

P2 Relevancia
P3 Relevancia
P4 Relevancia
P5 Relevancia
P6 Relevancia
P7 Relevancia
P8 Relevancia
P9 Relevancia
P10 Relevancia
P11 Relevancia
P12 Relevancia
P13 Relevancia
P14 Relevancia
P15 Relevancia
P16 Relevancia
P17 Relevancia
P18 Relevancia
P19 Relevancia
P20 Relevancia
P21 Relevancia
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ANEXO 6. Base de datos.
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ANEXO 7. Bases de datos en SPSS.

& P
1 1.00
2 2.00
3 2.00
4 2.00
5 2.00
6 2.00
7 200
8 3.00
9 300
10 3.00
11 300
12 3.00
13 300
14 3.00
15 300
16 3.00
17 3.00
18 3.00
19 3.00
20 3.00
21 3.00
22 3.00
23 4.00
24 400
25 400
26 400
27 4.00
28 400
29 4.00
30 400
31 4.00
32 4.00
33 4.00
34 4.00
35 400
36 4.00
37 400
g 4.00
39 4.00
40 4.00
41 4.00
42 400
43 4.00
44 400
45 4.00
46 400
47 4.00
48 4.00
49 400
50 4.00
51 400
52 400
53 400
54 400
55 400
56 5.00
57 5.00
58 500
59 5.00
80 500
61 5.00
62 5.00
63 500
64 5.00
65 500
66 5.00
87 500
68 5.00
59 500
70 500

Nota. Base de datos para Cronbach.

& P2
1.00
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2.00
100
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4.00
400
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5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00

1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
3.00
300
3.00
300
3.00
300
3.00
300
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
5.00
5.00
5.00

5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
5.00
5.00
500
5.00
500
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
500
5.00
500
5.00

1.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
200
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
5.00
500
5.00

5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
5.00
5.00
500
5.00
500
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
500
5.00
500
5.00

1.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00

5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
5.00
5.00
500
5.00
500
5.00
5.00
5.00
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00

1.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
4.00
400
4.00
400
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00
500
5.00

5.00
5.00
5.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
5.00
5.00
500
5.00
500
5.00
5.00
5.00
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00

1.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00

5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
5.00
5.00
500
5.00
500
5.00
5.00
5.00
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00

1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
5.00
5.00
5.00

5.00
5.00
5.00
5.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00
5.00
500
5.00
500
5.00
5.00
5.00
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00

1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
1.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
5.00
5.00
5.00

500
5.00
500
5.00
400
4.00
4.00
4.00
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
4.00
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
400
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00

1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
4.00
400
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00

5.00
5.00
400
4.00
400
4.00
4.00
4.00
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
4.00
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
400
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00

1.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00

5.00
5.00
500
5.00
500
5.00
5.00
5.00
5.00
500
5.00
500
5.00
5.00
5.00
5.00
500
5.00
400
4.00
400
4.00
4.00
400
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00

1.00
2.00
2.00
2.00
1.00
1.00
1.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
5.00
5.00
5.00

500
5.00
500
5.00
500
4.00
4.00
4.00
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
4.00
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
400
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00

1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
5.00
500
5.00

500
5.00
500
5.00
500
5.00
5.00
5.00
5.00
500
5.00
500
5.00
5.00
5.00
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00

1.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00

500
5.00
500
5.00
500
5.00
5.00
5.00
5.00
400
4.00
400
4.00
4.00
4.00
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00

1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
5.00
5.00
5.00

500
5.00
500
5.00
500
5.00
5.00
4.00
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
4.00
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
400
4.00
400
4.00
400
3.00
3.00
5.00
5.00
500
5.00
500
5.00
5.00
5.00
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00



FP1 P2 PPy Frs £ Frs FPT Fre FP1 LP0FPN FP12 P12 FP1s P15 FPis FPIT Fre Srio FPa Frn S Sy Fvignsnd s

1 100
2 200
3 200
4 200
5 200
5 200
7 200
8 300
9 300
0 300
1M1 300
12 300
13 300
4 300
15 300
6 300
17 300
18 300
19 300
20 300
21 300
2 300
23 400
24 400
25 | 400
2 | 400
27 4.00
28 | 400
29 4.00
30 | 400
A 4.00
32 | 400
33 4.00
3 400
35 4.00
3% | 400
37 4.00
38 | 400
39 4.00
0 | 40
41 4.00
2 | 40
43 4.00
4 40
45 4.00
46 | 400
47 4.00
48 400
49 4.00
50 400
51 400
52 400
55 400
54 400
55 400
56 500
57 500
56 500
50 500
60 500
61 500
62 500
6 500
64 500
65 500
66 500
67 500
6 500
6 500
70 500

Nota.

1.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00

500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
5.00
5.00
500
5.00
5.00
5.00
5.00
500
5.00
5.00
500
5.00
500
5.00
5.00

Base de datos para la estadistica descriptiva e inferencial.

1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
1.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
5.00
5.00
5.00

500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500

1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
1.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
5.00
5.00
5.00

500
5.00
500
5.00
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
500
5.00
5.00
5.00
5.00

1.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00

500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
400
400
400
400
400
500
5.00
500
500
5.00
500
5.00
500
500
5.00
500
5.00
500
500
5.00

4.00
4.00
4.00
5.00
4.00
4.00
4.00
5.00
3.00
5.00
4.00
3.00
4.00
3.00
5.00
5.00
2.00
4.00
5.00
5.00
5.00
4.00
5.00
5.00
5.00

5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
400
5.00
5.00
3.00
400
500
400
400
500
400
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500

1.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
1.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00

500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
500
5.00
500
500
5.00
500
5.00
500
500
5.00
500
5.00
500
500
5.00

1.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00

5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
400
400
400
400
400
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500

1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
5.00
5.00
5.00

500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
500
5.00
500
500
5.00
500
5.00
500
500
5.00
500
5.00
500
500
5.00

1.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00

500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
4.00
400
4.00
400
400
400
400
400
400
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500

1.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00

500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
500
5.00
500
500
5.00
500
5.00
500
500
5.00
500
5.00
500
500
5.00

1.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00

500
5.00
500
5.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
400
400
400
400
400
500
5.00
500
500
5.00
500
5.00
500
500
5.00
500
5.00
500
500
5.00

1.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00

500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
400
400
400
400
400
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500

1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
5.00
5.00
5.00

5.00
5.00
5.00
5.00
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
3.00
3.00
3.00
300
3.00
3.00
5.00
5.00
500
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
500
5.00
5.00
5.00
5.00

1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
1.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
5.00
5.00
5.00

5.00
500
5.00
500
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00

1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00

500
5.00
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
400
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500
500

1.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
4.00
3.00
3.00
3.00
5.00
5.00
5.00

500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
500
5.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
400
400
400
400
400
5.00
5.00
500
5.00
5.00
5.00
5.00
500
5.00
5.00
500
5.00
500
5.00
5.00

1.00
2.00
2.00
2.00
1.00
1.00
1.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
5.00
5.00
5.00

5.00
500
5.00
500
5.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
3.00
3.00
3.00
300
300
3.00
5.00
500
500
500
500
5.00
500
500
500
500
500
500
500
500
500

1.00
2.00
2.00
2.00
2.00
2.00
1.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
3.00
2.00
2.00
5.00
5.00
5.00

5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
5.00
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
4.00
400
400
400
400
400
400
500
5.00
500
500
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ANEXO 8. Confiabilidad de las variables.

Prueba de la confiabilidad de Alfa de Cronbach de instrumentos de la variable:

Comunicacion Institucional.

Cuadro 1. Procesamiento de caso

N %

Casos Valido 70 100,0
Excluido® 0 0

Total 70 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Cuadro 2. Resultado de la estadistica de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,980 9

En los cuadros 1y 2 se observa que el calculo de la prueba del coeficiente Alfa de
Cronbach resulto ,980 indicando que el instrumento tiene un nivel excelente para

ser aplicado en la investigacion.

Prueba de la confiabilidad de Alfa de Cronbach de instrumentos de la variable:

Calidad de Atencion.

Cuadro 3. Procesamiento de caso

N %
Casos Valido 70 100,0
Excluido 0 ,0
a
Total 70 100,0

a. La eliminacién por lista se basa
en todas las variables del
procedimiento.



Cuadro 4. Resultado de la estadistica de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
912 12

En los cuadros 3 y 4 se observa que el calculo de la prueba del coeficiente Alfa de
Cronbach resulto ,912 indicando que el instrumento tiene un nivel excelente para

ser aplicado en la muestra investigada.



EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXO 9. Consentimiento Informado (*)

Titulo de la iNVeStIgacCiON: ... ...

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “...............ccccooeeii e,
CUYO ODJELIVO €S... e Esta investigacion
es desarrollada por estudiantes (colocar: pre o posgrado) de la carrera profesional
......................... 0 programa ..............., de la Universidad César Vallejo del
(o7= 11 0] o]V [ T , aprobado por la autoridad correspondiente de la
Universidad y con el permiso de la institucion

Procedimiento

Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los

procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogeran datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” ............................

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de........... minutos y
se realizard en el ambiente de ..................elll. de la institucién
........................ Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran
anonimas.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
(es) (Apellidos y Nombres) ........ccccoviiiiiiiinnenn... email: .......oooiiiiii .
y Docente asesor (Apellidos y NOMDbBIes) .......c.ueiiieiiiiiiiiieecieiee e email:

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: .. ..o
FeCha y NOra: ..

* Obligatorio a partir de los 18 afios

o.o.¢ INVESTIGA

oo UCV



EI' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXO 10. Consentimiento Informado del Apoderado**

Titulo de laiNVeStigacCiON: ... ..o

Propésito del estudio
Estamos invitando a su hijo (a) a participar en la investigacion titulada
................................. 7, CUYO ODJELIVO €S ...veiiie i,

Esta investigacion es desarrollada por estudiantes (colocar: pre o posgrado), de la

carrera profesional ... o] programa
.................................... ,de la Universidad César Vallejo del campus

........................... , aprobado por la autoridad correspondiente de la Universidad
yconelpermiso de [ainStituCION ...........oooiiii i e

Procedimiento
Si usted acepta que su hijo participe y su hijo decide participar en esta investigacion
(enumerar los procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogera datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion:” .............cccccceeivieveeiicii e,

2. Esta encuesta 0 entrevista tendr4 un tiempo aproximado de ............
minutos y se realizara en el ambiente de ...
e [aiNStLUCION ... .

Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando
un numero de identificacién y, por lo tanto, seran andénimas.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
(es) (Apellidos y Nombres) ........c.ccooviiiiiiiiinens... email: .......oooiiiiii .
y Docente asesor (Apellidos y NOMDBres) .........ooiiveviiiiiii e email:

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo que mi menor
hijo participe en la investigacion.

NOMDBre y apellidos: ... ...
FEChna Y NOra: ..

* * Obligatorio hasta menores de 18 afos, consentimiento informado cuando es firmado por el
padre o madre. Si fuese otro tipo de apoderado seria consentimiento por sustitucion.



m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ANEXO 11. Asentimiento Informado

Titulo de [a TINVESHIGACION: ... ...

Propésito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “...................ccooiii,
, CUYO ODJetiVO S i
Esta investigacion es desarrollada por estudiantes (colocar: pre o posgrado), de la
carrera profesional de ......................... O programa .................. , de la
Universidad César Vallejo del campus .................. , aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la institucién

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):
1. Se realizara una encuesta o entrevista donde se recogera datos personales
y algunas preguntas sobre la investigacion titulada:” ... .........cccccooeeieeiinnnnnnn.
2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de ........... minutos
y se realizara en el ambiente de ......................... de la institucion
............................ Las respuestas al cuestionario o entrevista seran
codificadas usando un numero de identificacion y por lo tanto, seran

anénimas.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a)
(es) (Apellidos 'y NOMDBIES) ...cooiiriiiii e
BMAIl y Docente asesor

(ApPellidoS Y NOMDIES) ..o e

L1011 1
Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo que mi menor
hijo participe en la investigacion.

Nombre y apellidos: .......ooii
FeCha y NOra: ..o



ANEXO 12. Autorizacion para aplicacion del instrumento.

MUNICIPALIDAD
DISTRITAL
DE ORURILLO

GRATON W) - e

r Ane de la unidad la paz y o desarrollo g

“Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”
Orurilio, 16 de octubre del 2023
Carta: N° 0134-2023-MDVDO

Sr. Molsés Bacilio Barriga Oviedo
Presente;

Atencion: Universidad Cesar Valiejo

Asunto. Consentimiento para autorizacion de aplicacion de instrumentos

Referencla: Tesis “Comunicacion institucional y Ia calidad de atencién al publico
en la municipalidad distrital de Orurillo, 2022°.

Estmados sefiores,

Mediante fa presente, me dirijo a ustedes con respecto a su solicitud N*01-2023
gnviade por el S7. Morsés Bacilio Barrige Oviedo, en la cual sokcita autorizacidn
llevar @ cabo las encuestas necesarias para la realzacidn de Ia tesis
Pada: “Comumcacion Instducional y la calidad de atencidn al plbico en la

/| nicipalidad distrtal de Orurilio, 2022".
ango el agrado de mformaries que la municipalidad distrital de Orurillo, a traves

de mi representacion CONCEDE LA AUTORIZACION pars la realizacion de
dicho trabajo de investigacion

Agradeciendo de antemano la atencion oportuna que se le dé a la presente
documentacidn, me despide con los sentimientos de mis alta estimacién y
consideracion

Atentamente.






