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RESUMEN

El trabajo de investigacion tuvo como objetivo: Comparar el nivel de
Comunicacion externa del Programa Masivo Fotovoltaico en los usuarios de Villa
Hermosa y Jorge Chavez, region San Martin, 2021.

La investigacion se desarroll6 enmarcada en un enfoque cuantitativo, nivel
descriptivo comparativo, disefio no experimental transversal. La poblacion del
presente estudio estuvo conformada por 1760 usuarios del Programa Masivo
Fotovoltaico del distrito de Soritor, provincia de Moyobamba, departamento de San
Martin. La muestra de este estudio estuvo representada por 80 usuarios de la
localidad Jorge Chavez y 80 usuarios de la localidad de Villa del Triunfo. El
instrumento que se aplicé para el anadlisis cuantitativo de los datos fue un
cuestionario validado por juicio de expertos, cuyo indice de fiabilidad alfa de
Cronmbach fue de 0,893.

Se concluy6 que la comunicacién externa del Programa Masivo Fotovoltaico en
los usuarios de ambas localidades Jorge Chavez y Villa del Triunfo, fue
desfavorable con el 36,25 % y el 51.30%, respectivamente. Comparando una
comunidad de la otra se observa que los resultados son similares, es probable que
los canales de atencion al usuario sean desconocidos o el personal de atencion no
esta correctamente capacitado en el proyecto para brindar informacion al usuario

final.

Palabras clave: Comunicacion operativa, comunicacion estratégica vy

comunicacion de notoriedad
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ABSTRACT

The research work aimed to: Compare the level of external Communication
of the Massive Photovoltaic Program in the users of Villa Hermosa and Jorge
Chavez, San Martin region, 2021.

The research was developed framed in a quantitative approach, comparative
descriptive level, non-experimental cross-sectional design. The population of the
present study was made up of 1760 users of the Massive Photovoltaic Program of
the Soritor district, Moyobamba province, San Martin department. The sample of
this study was represented by 80 users from Jorge Chavez and 80 users from Villa
del Triunfo. The instrument applied for the quantitative analysis of the data was a
questionnaire validated by expert judgment, whose Cronmbach alpha reliability
index was 0.893.

It was concluded that the external communication of the Massive
Photovoltaic Program in the users of both towns Jorge Chavez and Villa del Triunfo,
was unfavorable with 36.25% and 51.30%, respectively. Comparing one community
to the other, it is observed that the results are similar, it is likely that the customer
service channels are unknown or the service personnel are not properly trained in

the project to provide information to the end user.

Keywords: Operational communication, strategic communication and
communication of notoriety

viii



. INTRODUCCION

En el Peru, se han gestado esfuerzos para dotar del servicio de energia
eléctrica a aquellas localidades aisladas, de dificil acceso y alejadas de las redes
eléctricas convencionales. Este esfuerzo requiere de una agresiva labor de
comunicacion externa dirigida al usuario final, necesaria para transmitir mensajes
que faciliten la sensibilizacion, la informacién y permitan conocer los beneficios que
un sistema Fotovoltaico autbnomo puede ofrecer en las condiciones antes
descritas. Hoy en dia la comunicacién, produce cambios en la sociedad a un ritmo
vertiginoso, los cuales tienen impactos directos en los colaboradores y usuarios,
agentes activos en la construccidn de objetivos y metas de las instituciones u
organizaciones.

En Portugal el estudio de Devesa (2016) resaltd la importancia de la
comunicacion, por ser un componente fundamental en cualquier organizacién,
capaz de conducir a comportamientos de mayor o menor adecuacion a los objetivos
individuales, grupales y corporativos; dado que las organizaciones se comunican
con el mundo exterior a diario. De manera complementaria, el estudio de Castro
(2018) en Argentina, sostuvo que en varias regiones del mundo la presencia de los
servicios de comunicaciones a comunidades pequefias, con densidad poblacional
media o baja, ha sido un problema que minimamente ha sido resuelto, puesto que,
es evidente que, en muchos casos, los costos resultan elevados y la falta de interés
comercial que las organizaciones tienen sobre las actividades comunicacionales,
no se hace viable.

La implementacion de energia eléctrica en el Peru, no llego a las localidades
rurales, sobre todo a las zonas mas lejanas donde no existe servicio eléctrico,
debido a que las zonas rurales presentan caracteristicas como: lejania y poca
accesibilidad, habitantes con bajo poder adquisitivo, deficiencias en la
infraestructura vial que los deja aislados (Pérez 2019). Asimismo, el estudio de
Charry (2018) sefialé que la comunicacion en todas las entidades publicas deberia
estar a la altura del actual mundo competitivo, actualizando sus sistemas de
comunicacion sistémica e interactiva; la comunicacion oficial deberia siempre ser

la primera en llegar a todos.



En un entorno donde la comunicacion es de vital importancia para satisfacer
las expectativas de los usuarios de forma mas eficaz. De hecho, se ha vuelto
imperativa, dado que la supervivencia de las instituciones y organizaciones
dependen de la respuesta de los usuarios finales y los criterios convencionales
empresariales, ya no son indicadores de éxito. Por tanto, conocer al usuario,
comprender y evaluar correctamente sus expectativas y necesidades para
reflejarlos en sus servicios, es una tarea prioritaria.

El Ministerio de Energia y Minas (MINEM, 2011) en el Plan Nacional de
Electrificacion Rural (PNER) para el periodo 2016 — 2025, tuvo por objetivo
suministrar energia eléctrica a viviendas, centros de salud e instituciones
educativas, en zonas rurales que carecen de energia eléctrica, las cuales presentan
caracteristicas especiales como son: lejania, poca accesibilidad a sus localidades,
viviendas dispersas y de bajo poder adquisitivo, a través del uso de Recursos
Energéticos Renovables (RER), con la finalidad de beneficiar a la poblacion rural a
nivel nacional, las cuales se encuentran fuera de las zonas de exclusion
enmarcados dentro del Contrato de Inversion; mejorando la calidad de vida de la
poblacién en los ambitos de educacion, salud y comunicacion; asimismo mitigar la
pobreza y promover el desarrollo econdmico social.

A nivel nacional, la poblacion asciende a 31°700,000 habitantes, de ellos, el
5.148%, no cuenta con acceso a la electricidad (INEI 2018). Desde el afio 2017, a
través del Programa Masivo Fotovoltaico, desarrollado por la Direccién General de
Electrificacion Rural del Ministerio de Energia y Minas, se ha beneficiado a la
poblacion rural que carece de energia eléctrica convencional con la instalacidon de
208 145 sistemas Fotovoltaicos autonomos; de los cuales 205 138 han sido
instalados en viviendas, 2 368 en instituciones educativas y 639 en
establecimientos de salud estas instalaciones han sido implementadas en las zonas
rurales mas alejadas del Peru. Ergon Peru, es la empresa inversionista que viene
ejecutando el Programa Masivo Fotovoltaico en sus diferentes etapas. En enero de
2020, culminé la etapa de instalacién de los sistemas fotovoltaicos y actualmente,
se encarga de realizar el mantenimiento preventivo y la atencién a los usuarios,
garantizando la gestion comercial por un periodo de 15 anos, (Ministerio de Energia
y Minas [MINEM], 2021).



Los usuarios, al recibir la capacitacion respecto al beneficio y ventajas del
Programa Masivo Fotovoltaico, mejoraran su calidad de vida al utilizar la energia
eléctrica para aprovecharla en sus actividades cotidianas. Ademas, mediante este
servicio podran acceder a oportunidades como educacion, salud, comunicaciones
y actividades comerciales. De esta manera, la puesta en marcha del Programa
Masivo Fotovoltaico contribuye al desarrollo humano, econdmico y social,
promueve la inclusion social y mejora la calidad de vida de las familias peruanas

El problema o punto de inflexion para realizar el presente estudio reside
esencialmente en la premisa clave que es de preocupacion en muchas
instituciones, tanto del sector publico como privado, vinculadas con la insuficiente
gestion de la comunicacion, lo que conlleva a los bajos niveles de satisfaccion de
los usuarios. Asimismo, durante la ejecucion de las diferentes etapas del Programa
Masivo Fotovoltaico, se ha identificado que el principal problema que afecta su
sostenibilidad, es el escaso o nulo conocimiento de los usuarios respecto a: i)
beneficios y uso del sistema instalado, ii) responsabilidades de los actores
principales, iii) proceso de cobranza y pagos, iv) ingreso de reclamaciones y v)
canales de atencion, como los mas relevantes.

Descrito el problema se formula la siguiente pregunta general de
investigacion: ;Cual es el nivel de comunicacidon externa de los usuarios del
Programa Masivo Fotovoltaico de dos localidades de la region San Martin, 20217?
Y los problemas especificos son: (a) ¢ Cual es el nivel de comunicacion externa
operativa de los usuarios del Programa Masivo Fotovoltaico de dos localidades de
la region San Martin, 2021? (b) ¢Cual es el nivel de comunicacién externa
estratégica de los usuarios del Programa Masivo Fotovoltaico de dos localidades
de la region San Martin, 2021? (c) ¢Cual el nivel de comunicacion externa de
notoriedad de los usuarios del Programa Masivo Fotovoltaico de dos localidades de
la regién San Martin, 20217

La relevancia del presente estudio, se sostuvo en la contribucién hacia las
mejoras de las practicas comunicativas de la institucion y empresa, mediante la
puesta en marcha del Programa Masivo Fotovoltaico, en cuanto a los servicios y
atenciones realizadas a los usuarios de las localidades de Jorge Chavez y Villa del
Triunfo del distrito de Soritor, provincia de Moyobamba, departamento de San

Martin; reflejando la necesidad de los usuarios por obtener informacién puntual e



inmediata sobre el servicio que reciben y asi conocer las obligaciones que ésta
implica.

Asimismo, es pertinente abordar el presente estudio, ya que, mediante la
ejecucion de estrategias y herramientas comunicacionales adecuadas a las
caracteristicas del entorno, se lograra evidenciar el nivel de percepcién de la
comunicacion brindada por el Programa Masivo Fotovoltaico a los usuarios del
distrito de Soritor y comparar los resultados entre las localidades Jorge Chavez y
Villa del Triunfo. De esta manera, se busca desarrollar acciones desde una
perspectiva estratégica, desarrollando acciones, actividades y productos
comunicacionales que refuercen y visibilicen de manera prioritaria los canales de
atencion a los usuarios, ya que un usuario bien atendido y satisfecho sera un mejor
vocero, mejorando la reputacion no solo del Programa Masivo Fotovoltaico, la
empresa inversionista sino también de la institucion, quien vela por el fiel
cumplimiento de los Contratos de Inversidon. Una vez que se tenga los resultados
de la presente investigacion, se dara inicio a la etapa que consiste en:
Concientizacion Masiva a los usuarios del Programa Masivo Fotovoltaico.

La investigacion se justifico: a) teéricamente puesto que, se analizo la variable
de estudio desde las teorias de la comunicacién, realizando una revision de la
literatura vinculada a la comunicacion social y la comunicacion rural, entre otros
articulos que definan la comunicacién externa; la investigacién bibliografica y
documental se utiliz6 como subvencién para el marco teérico; b) en la practica se
justificé dado que la comunicacién se vinculé de manera directa con el desarrollo
sostenible, puesto que, contribuyd a la participacidon de los pobladores y a la
apropiacion del proceso de cambio social. Por ello, las actividades de comunicacion
participativa implementadas por los programas y proyectos rurales, garantizan el
compromiso de las personas y la apropiacién de los propdsitos de desarrollo” (FAO,
2016, p. 5) y c) metodolégicamente se justificd, puesto que, se propuso un
instrumento de medicion de comunicacién externa, validado, para la utilizacion en
futuros estudios. Asi también se justifico en el ambito metodoldgico porque se tomd
en cuenta todos los procedimientos que corresponden al estudio descriptivo.

El objetivo general fue: Comparar el nivel de comunicacion externa de los usuarios
del Programa Masivo Fotovoltaico de dos localidades de la region San Martin, 2021.

y los objetivos especificos (Ver anexo 1).



Asimismo, es pertinente plantear las siguientes hipotesis: Existe diferencias
del nivel de comunicacion externa de los usuarios del Programa Masivo
Fotovoltaico entre dos localidades de la region San Martin, 2021.y los especificos

(Ver anexo 1).

Il MARCO TEORICO

El estudio se inici6 con la revision de los siguientes antecedentes
internacionales:

Keles y Ocal (2018), realizaron el estudio en Turquia, con el objetivo de
examinar las comunicaciones de las empresas con las partes interesadas. Se
discutio la dimension econdmica, también el problema que ocurrié en el origen de
la comunicacion. Se ha argumentado que los problemas relacionados con la
comunicacion han perjudicado las economias empresariales.

Tapia y Estrella (2017), cuya investigacion fue realizada en Ecuador, con el
objetivo de analizar las estrategias de comunicacion externa para la empresa
grafica Eduapoyo Servimpres. Metodolégicamente el estudio pertenece a un
enfoque cuantitativo, con un disefo no experimental de nivel descriptivo. La técnica
de recoleccion de datos fue la observacién, la muestra estuvo conformada por el
acervo documentario de las estrategias que actualmente emplea la empresa
mencionada. Los resultados del presente estudio, permitieron determinar que, el
analisis comunicacional externo hacia una empresa relacionada a la industria
grafica, por diferentes herramientas como la matriz de investigacion FODA,
permitiran que se evidencien las falencias y fortalezas para que se encuentra una
solucion al conflicto de la imagen corporativa, partiendo desde lo interno en un
trabajo con excelente clima laboral y parametros propios de la empresa que la
caractericen.

Tankosic (2017), estudio realizado en Belgrado, tuvo como objetivo implementar
el intercambio electronico de datos, que tiene tres dimensiones: integracion,
comunicacion interna y externa y desempefo. Ademas, muestra que el éxito de
cualquier empresa depende del buen flujo de comunicacion que es el principal
objetivo. Desde el punto de vista de la organizacion, su operacion exitosa es a

través de la comunicacion interna y externa. La conclusién sefialé que las



comunicaciones fueron mejoradas, respecto a: relaciones con los socios
comerciales, mejor servicio al cliente, informacion mejorada de gestién y prevision,
reingenieria y racionalizacion de procesos administrativos internos y finalmente,
aumento general de la productividad.

Mendes (2018), cuyo estudio fue realizado en Portugal, con el objetivo de
comprender como la estrategia de comunicacion del afo sabatico esta
transformando actitudes, conocimientos y comportamientos del publico objetivo de
la Asociacion, buscando brindar una contribucién practica a la comunicacion
estratégica de Gap Year en Portugal. A lo largo del estudio, se desarrollé una
metodologia cuantitativa, a través de la aplicacion de encuestas de cuestionario a
los jovenes que tomaron un afo sabatico. Los resultados fueron positivos, segun
los encuestados de los cuestionarios realizados, donde se concluye que, existe una
adecuada comunicacion al publico y a la Asociacion, al utilizar activamente sus
redes sociales de Facebook e Instagram como medio de comunicacioén, A la luz de
esta vision, se realizé un analisis critico de la estrategia de comunicacion de la
asociacion, defendiendo la importancia. El 80% (78,9%) de jovenes respondieron
que el rol de la Asociacion era apoyar o dar consejos y esta ayuda se brind6 a
través de medios en linea como Skype, WhatsApp y Facebook. El resto del
porcentaje (21,1%) respondié que se realizaron reuniones con miembros del Gap
Year Portugal, para ser ayudados y ver tus dudas aclaradas.

Bastos (2018), cuyo estudio fue realizado en Lisboa, con el objetivo de describir
y analizar los procesos de las practicas de gestién de la comunicacion colocan a
una microempresa en el sector educativo, particularmente con respecto a los
procesos y herramientas para la comunicacion de marketing. El método de estudio
es una investigacion bibliografica y documental, utilizada para apoyar la aclaracion
de conceptos, la caracterizacion de la organizacion, la profundizacién del tema de
la comunicacion de marketing. A través de los registros sobre las caracteristicas
organizativas del lugar de practicas y la experiencia vivida por el becario, asi como
el pequeno estudio realizado fue posible identificar, describir, con cierto detalle, y
discutir los desafios.

Fazil (2016) desarroll6 en Malasia, con el objetivo identificar y describir los
canales de comunicacién empleados fuera de la oficina del gobierno del estado de

Terengganu. El método de investigacion implicd una encuesta externa y entrevistas



que se utilizan para identificar y describir los canales de comunicacion empleados
fuera de la oficina del gobierno del estado de Terengganu (por ejemplo, servicio de
Internet, correos electronicos, boletines, Skype, WhatsApp y Portal). Los principales
hallazgos apoyan la eleccion de un medio de comunicacion rico que valida la teoria
de la riqueza de los medios y la hipotesis de que las personas tienen una empatia
natural por la comunicacién cara a cara. Concluyendo con sugerencias para
mejorar la estrategia de comunicacidon del centro administrativo del gobierno del
estado de Terengganu.

Asimismo, se analizaron los siguientes antecedentes nacionales:

Montenegro (2019) desarrollé su estudio en Lima, cuyo objetivo fue establecer
la relacion entre la comunicacion externa y la reputacion corporativa; eligiendo una
metodologia basica descriptiva de corte transversal. Se encuestaron a 100
participantes a quienes se les aplicé un cuestionario, se destaca en los resultados
que la reputacién corporativa llegd al 76%, seguido del 19% perciben una
reputacion mala, mientras que el 5% tiene buena reputacion. Concluyéndose que
existe relacion estadisticamente significativa entre la comunicacion externa y la
reputacion corporativa de la ONG Ensefia Peru en los alumnos beneficiados de la
Institucién Educativa Fe y Alegria.

Munive (2019) realizé su estudio en la ciudad de Lima con el objetivo de
determinar la relacion del Facebook con la comunicacion externa de la
Municipalidad de Ate. Se eligid el método deductivo, tipo aplicada y nivel
correlacional. Los instrumentos fueron dos cuestionarios, aplicados a una poblacion
de 30 pobladores de la Asociacion Gloria Alta. Se evidencia el resultado que senala
una relacion significativa, positiva alta (r= 0,736, p< 0,05) y directamente
proporcional, entre las variables de estudio. Concluyendo que el Facebook es una
herramienta mas importante para las diferentes instituciones.

Vargas (2018) realiz6 la investigacion en la ciudad de Lima, cuyo objetivo fue
determinar la relacién entre la externa y la imagen corporativa. El disefio de
investigacion fue no experimental, de nivel descriptivo correlacional. La poblacion
fue conformada por 35 organizaciones y la muestra seleccionada de manera
aleatoria por 32 organizaciones que atiende Liderman. Los resultados permitieron
conocer la relacion directa entre la comunicacion externa y la imagen corporativa

en la empresa Liderman. Demostrando que las organizaciones a las que les prestan



servicio reconocen en un 81,17% la relacién entre la comunicacién comercial y la
imagen institucional. Concluyendo que existe relacion directa entre las variables y
que la imagen de Liderman, es positiva.

Peralta (2020) desarroll6 su estudio en la ciudad de Lima, cuyo objetivo fue
determinar la relacién entre la comunicacion externa y la imagen institucional, de la
institucion educativa. Investigacidn cuantitativa descriptiva, correlacional, de disefio
no experimental de tipo transversal. Se aplico a los padres de familia un
cuestionario de 20 preguntas. Los resultados sefialaron la relacién positiva entre
las dos variables, concluyendo en que la institucién tiene buenos resultados
especialmente en matematicas, sin embargo, no se ve reflejada en su imagen
institucional, por tanto, debe desarrollar la comunicacion externa.

Campoverde (2018) desarroll6 su estudio en Trujillo, cuyo objetivo fue
estructurar un plan de comunicacién externa para mejorar la atencién a los
pacientes en el policlinico Essalud. Investigacion de tipo pre experimental, realizada
con 194 pacientes. La principal conclusién sefial6: Acerca de conocer la opinion de
los asegurados, estos sefialaron que se siente insatisfechos con la atencion
recibida y en cuanto al nivel de comunicacion los asegurados afirman que es mala.

El estudio de la variable comunicacién externa se desarrollara con el analisis
de las siguientes teorias, enfoque y defunciones:

Dentro de las teorias de la comunicacion, la variable comunicacion externa se
encuentra respaldada por Paul Lazarsfeld y Elihu Katz (1955) sostuvieron el
fundamento de la teoria de la aguja hipodérmica, teoria que se basa en el hecho
de que los medios de comunicacién inyectan informacion tratada y filtrada, de modo
que el contenido presentado es dado por cierto, que los efectos de los medios de
comunicacion influyen en la formacion de la opinion, esto hace que las poblaciones
desarrollen percepciones de que lo que dicen los noticieros y medios de
comunicacion, conocida también como la teorias de la comunicacion de masas
Figueroa (2011). Orientado en el rol de los medios de comunicacion en la formacion
de la opinion de los individuos y de la colectividad, se explica que los mensajes no
llegan de manera directa a los individuos, sino mediante lideres de opinion.

El desarrollo de ideas de la teoria de la aguja hipodérmica en la actualidad
sostiene, cdmo se debe difundir un mensaje o una informacion a una determinada

poblacion. Basados en esta teoria, el comunicador, sabe como se debe transmitir



un mensaje determinado de acuerdo a un contexto, qué términos utilizar, como se
debe dirigir, qué y como se debe decir el mensaje.

La comunicacion “es uno de los pilares del trabajo colaborativo: ya que, se
fortalece gracias a la construccion de vinculos, emociones y experiencias; las
personas como seres sociales, se conforman en el cotidiano, desde sus
experiencias, tramas y contextos” (Apolo 2017, p. 523). Es decir, la comunicacién
se ve como un proceso bidireccional para compartir, teniendo en cuenta los
intereses, necesidades y capacidades de todos los interesados.

El proceso de comunicacion implica necesariamente la comprensién de un
entendimiento determinado, es posible entender que comunicar significa la relaciéon
que se establece entre el remitente y el destinatario dentro de la empresa, quien es
responsable del intercambio de experiencias, informacion y medios compartidos,
con otros individuos. A pesar de que el proceso de comunicacion se presenta
relativamente simple, es necesario que el mensaje sea transmitido claramente por
el emisor y recibido en su totalidad, por el receptor. Si este ciclo no es cerrado por
completo, no existe un proceso de comunicacion.

Corréa (1988), sefald que el proceso de comunicacion incluye algunos
elementos fundamentales, como son: a) Fuente o Remitente: es quien envia la
informacion o mensaje, es decir, quien inicia el proceso de comunicacién, b)
Codificacion: es la forma adecuada de transmitir el mensaje, tanto para verbal
(escrito o hablado) o no verbal (figuras, signos), c) Mensaje: se refiere a la
informacion que se transmite, d) Canal: es el medio a través del cual se transmitira
el mensaje, como ejemplo: teléfono, medios electrénicos, memorandos, radio,
television, el diario, entre otros, e) Decodificacion: es la comprension de un mensaje
por parte del receptor, f) Receptor: es quien recibe y decodifica el mensaje y g)
Feedback: comprende una respuesta del receptor al remitente del mensaje, es
decir, la verificacion de que se ha entendido el mensaje.

Es de suma importancia que exista una observacion muy estricta sobre la
transmision y recepcion del mensaje, debido a que si hay algun ruido, exceso de
mensajes, desatencion por parte del receptor, dificultad en la expresion, fallas en el
medio ambiente o en los canales de comunicacion, el proceso puede ser malo o no
completado, lo que conduce a una falla de comunicacion.

La comunicacion es “una forma de relacion interpersonal en las actividades



humana. Comprende el intercambio de informacién sobre la realidad; es parte
inseparable del ser social y medio de formacion, funcionamiento de la conciencia
individual, social y la satisfaccidn de necesidades espirituales” (Rodriguez, Cabrera
y Calero, 2018, p. 391). El caracter cultural de la comunicacioén “esta referida a que
la cultura contribuye a la estructuracion de los habitos, costumbres, gustos, formas
de expresion y de interpretacion, etc., de los individuos, y estos son manifestados
muchas veces en el escenario de los procesos comunicativos” (Cordero, 2018, p.4).

“Las practicas comunicacionales producen o reproducen sentidos sociales, y los
discursos en que ellas se manifiestan son una de las dimensiones fundamentales
de lo social y lo cultural" (Desirée, 2015, p. 323). Asi también, la comunicacion rural
es un proceso interactivo en el que la informacion permite el intercambio de
conocimientos y habilidades relevantes para el desarrollo entre pobladores,
servicios de extension/asesoramiento, proveedores de informacion e investigacion,
cuyo objetivo es poner a la poblacién rural en condiciones informadas. En los
enfoques de comunicacion para el desarrollo, la poblacién rural se encuentra en el
centro de cualquier iniciativa de desarrollo, lo cual requiere la participacion
consciente y activa de los beneficiarios en cada etapa del proceso de desarrollo
(FAO 2006).

Marco de la comunicacion rural eficaz, la comunicacion para el desarrollo se
relaciona con la participacion de las personas y las actividades comunitarias, la
toma de decisiones, para mejorar el aprendizaje y difundir informacion, ayudando
con la planificacién y formulacion de Programas en la toma de decisiones. Las
organizaciones se comunican con el mundo exterior a diario., por tanto, los
departamentos de comunicaciones juegan un papel muy importante

Por otra parte, se considera que la comunicacion interna y externa son recursos
muy importantes de la comunicacion empresarial. Por razones del presente estudio,
es necesario diferenciar en profundidad los dos tipos de comunicaciones, tanto
interna como externa. La comunicacion interna esta bajo la responsabilidad de los
departamentos de recursos humanos, mientras que la comunicacion externa esta
a cargo del departamento de comunicacion, Grunig, (2015)

En la comunicacion interna, los mensajes se pueden intercambiar a través de
contactos personales, teléfono, correo electrénico, intranet o plataformas modernas

de comunicacién con los empleados. La comunicacién interna es cualquier forma
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de comunicacion que tiene lugar dentro de una organizacion, con el objetivo de
difundir las politicas, creencias y valores de la organizacion, creando, manteniendo
y desarrollando formas de comunicacion que contribuyan a la mejor operatividad
de los sistemas y actividades de la empresa (Charry, 2018).

Aguilar (2018) sostuvieron que, al trabajar en comunicacion corporativa, la tarea
se divide en dos tipos: comunicacién interna y comunicacion externa, cuyas
acciones vinculadas dan el producto de comunicacion integral o comunicacion
global. Los autores explicaron que la procedencia latina del término corporativo es
corpus, que significa todo; este término transmite ideas y sentimientos de trabajo
en equipo y de objetivos comunes.

La comunicacion externa transmite y recepciona datos, pautas, imagenes,
referidas a la organizacion y a su contexto. Por ello, para la organizacion es
fundamental mantener una atencion centrada en sus clientes para contar con una
informacion sobre las dinamicas del contexto socio-politico y econdmico, para
definir sus estrategias y politicas (Arnoleto, 2013). Asimismo, Portillo (2012) sostuvo
que la comunicacion externa, es la comunicacion dirigida de manera masiva al
publico que no se encuentra en la organizacion, es decir, esta conformada por
consumidores, distribuidores, prescriptores, prensa, grupos de interés, entre otros.

El area de relaciones publicas, como responsable de la comunicacion externa,
cuenta con profesionales, quienes en general abordan conceptos y principios
orientados a construir la identidad e imagen de la empresa. Su herramienta es la
investigacion de mercado que les permite mapear el perfil del publico consumidor
de los productos o servicios de la empresa, para luego de la investigacién se
definan estrategias de comunicacion, por tanto, no se preocupan solo por los
eventos, puesto que el profesional responsable de la comunicacion externa es un
analista de escenarios, las estrategias estan altamente relacionadas con la
cosmovision de la organizacidn, en relacion a la cultura interna y de ver el mundo
externamente para disefar estrategias en cumplimiento de la mision de colaborar
con la alta direccién, ayudando a promover el espiritu emprendedor de las personas
que lo integran (Castro, 2017).

Asimismo, el autor sefald que la organizacion debe determinar las
comunicaciones internas y externas relevantes para el sistema de gestion de la

calidad, incluyendo: a) qué comunicar; b) cuando comunicarse; c) con quién
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comunicarse; d) como comunicarse; €) quien se comunica”.

Castro y Diaz (2020) sostuvo que las herramientas empleadas habitualmente en
la comunicacion externa, se adecuan para afrontar las diferentes situaciones del
entorno, creando contenidos que se adapten al contexto y a los diferentes publicos,
cuyo objetivo es de permanecer como fuente confiable de la informacién sobre el
servicio y retener la confianza de los usuarios. Entendiéndose que el entorno lo
conforman todos los elementos externos a la institucién, teniendo un grado de
influencia en ella. Esos elementos son ambientes de informacién, mensajes del
exterior para obtener informacion acerca de las condiciones que le rodean. (Castillo,
2010).

Castro y Diaz (2020) formuld un cuestionario para comunicacion externa,
cuyas preguntas son distribuidas en dos grupos: el conformado por aspectos el
perfil sociodemografico (sexo, estudios, remuneracién); y el segundo centrado en
la gestion de la CE sobre la organizacién del antes y durante la pandemia: a)
Posicion en el organigrama; b) composicion del equipo de trabajo; c) Estrategias y
acciones empleadas; d) plan de crisis externo; e) herramientas utilizadas durante
la pandemia.

En cuanto a la imagen estratégica, involucra el analisis de diferentes acciones
que la organizacién moviliza para trasladarse de una imagen real a la imagen ideal.

Este analisis implica estrategias de comunicacion interna, como externa. La
primera, consolida una identidad fortalecida, ante las necesidades de su publico
interno, como los equipos: periodisticos, disenadores, atencién al cliente, seccion
de ventas, cobranzas, productividad, entre otros. La segunda, la que es sujeto de
nuestro estudio es la comunicacion externa a la que le corresponde acciones
dirigidas al publico externo como: empresas, anunciantes, proveedores y lideres de
opinion (Aguilar, et al, 2018).

La comunicacion externa, significa el intercambio de informacién tanto dentro de
la organizacion como fuera de ella, sustentado en documentos normativos y
estratégicos (Graveran, et al, 2019). La comunicacion se ha transformado en un
componente vertebrador de todas las acciones movilizadas en una organizacion,
que permiten contar con una vision de las politicas, los objetivos y fines (Castillo,
2010).

Dentro de los objetivos de comunicacién externa sustentados en el numeral 11
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de los Contratos de Inversién, se incluyé promover y fortalecer la identidad, imagen
y buena reputacion del Programa Masivo Fotovoltaico, a través de la Central de
Atencion y fallas, como una plataforma eficiente y eficaz en procesos de atencién
a usuarios, mediante mensajes claves y productos comunicacionales que
evidencien los resultados de las acciones ejecutadas. Asimismo, el Programa
Masivo Fotovoltaico, en el marco de la comunicacidén externa, genera, produce y
difunde mensajes clave y productos comunicacionales que contribuyen al
conocimiento del procedimiento de atencion al usuario, brindando informacion
oportuna a los usuarios con sistemas fotovoltaicos.

La comunicacién como intervencion social, tiene un rol legal de equidad, al
respecto, Baldeon (2018) sostuvo que la comunicacion en la intervencion social es
un procedimiento activo de emprendimiento comprometido en el estudio de cinco
caracteristicas o condiciones imprescindibles, cuyo fin es la generacién de
procesos de transformacién sostenible, procesos de comunicacion presentes en la
vida cotidiana, como son: a) La participacion comunitaria y la apropiacién, b) la
lengua y pertinencia cultural c) la generacién de contenidos locales. d) La capacidad
de apropiacion y, e) la constitucion de redes. Es importante resaltar que la
participacion comunitaria y la apropiacion promueven el sentido de democracia y la
apropiacion del proceso y de los contenidos comunicacionales por parte de los
actores involucrados en la problematica.

Laurente y Machaca. (2019) explicaron sobre la teoria de Lerner (1973) describe
el proceso de modernizacion en cuatro variables: urbanizacion, alfabetizacion,
exposicion a los medios y participacion. Lerner, clasifican particularmente la
relacion de urbanizacion y alfabetizacion como referencias limitadas ya que el
indice de ingreso per capita no incluye consideraciones sobre la distribucion del
ingreso,

En sintesis, la comunicaciéon es esencial en el desarrollo integral del ser
humano, por lo tanto, todo proceso de transformacién social involucra la
participacion y apropiacién de las comunidades en los procesos vinculados a la
implementacion de proyectos sobre problematicas que influyen en su calidad de
vida (Baldeon, 2018).

Pinto (2017) definio a la comunicacion externa al intercambio de informacion y

mensajes publicos entre la organizacion y sus diferentes audiencias externas, que
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le rodean, lo que, en ultima instancia, la informacién recibida ayuda a identificar
nuevas dificultades. Por tanto, la comunicacion externa para la Direcciéon General
de Electrificacion Rural (DGER), es una actividad transversal que forma parte
integral de las operaciones de la organizacién y de posicionamiento del Programa
Masivo Fotovoltaico. Los esfuerzos de la comunicacion externa se centraron en las
poblaciones rurales que se encuentran en los lugares mas apartados del pais, con
altos indices de pobreza y donde la red eléctrica convencional no pudo llegar dentro
de los marcos legales relevantes. La comunicacion externa también eleva el perfil
publico de la respuesta brindada por la empresa.

En tal sentido, las politicas de la organizacién, deben promover la
comunicacion externa: operativa (publicos externos: clientes, proveedores,
competidores, administracion, etc.), estratégica (enterarse de la competencia,
variables econdmicas, los cambios en la legislacion laboral, etc.) y de notoriedad
(cuidar los productos, velar por imagen, la publicidad, promocion, entre otros)
(Rivadeneira 2018).

De acuerdo con Pinto (2017), el estudio de la variable comunicacion externa se
analizara mediante las siguientes dimensiones: operativa, estratégica y notoriedad.

Dimension Comunicacion Externa Operativa: Como su nombre lo dice, forma
parte del quehacer diario del personal de la organizacion, y cada accién llega a un
resultado; asi pues, se busca un logo especifico con un publico externo, bien sea
cliente, proveedor, competidor, un representante de la administraciéon. Este tipo de
comunicacion, existen en los centros de atencidn al usuario, por medio de llamadas
telefénicas, como el call center, oficinas virtuales, redes sociales, linea de atencion,
informacion mdévil, entre otros canales, evidenciando mayor fluidez en el dialogo
entre el emisor y el receptor, no obstante, no siempre el segundo es el que pregunta
o el primero quien realiza la interrogante (Schuster, 2012).

Dimension Comunicacion Externa Estratégica, es aquella que se encarga de
investigar la competencia, estudiar la evolucion de las variables economicas,
conocer los cambios en la legislacién laboral y todo aquello que pueda ser
importante para la posicion competitiva de la empresa. No obstante, para registrar
ese objetivo es necesario que la comunicacidn sea vista como una gestion de

direccionamiento de la organizacion, dado que, la informacion que muestra debe
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conducir a la creacibn de herramientas estratégicas que conlleven al
posicionamiento de la organizacion (Schuster, 2012).

La estrategia es crear y mantener un cliente potencial, tiene una posicion
competitiva que define una posicion de mercado unico y valor para el consumidor
establecido a través de un conjunto integrado de diferentes actividades, no
obstante, para que la comunicacion pueda ser estratégica es necesario examinar
los canales para la definicion de una estrategia, ya que solo se realiza en base a
sus conceptos esenciales interrelacionados. Para ello es necesario tomar en cuenta
dos criterios: El posicionamiento estratégico, referido al lugar es el "espacio” que la
empresa pretende ocupar en el mercado. Y la compensacion, referida al impulso
por la modernizacion el campo o perspectivas de urbanizacién (Moraes y Giacomini
2014).

En cuanto al criterio de compensacién: Uno enfocado en la relacion y la
vinculaciéon grupal cultural: cada individuo estd invariablemente conectado
(histéricamente, afectivamente) a su comunidad, a su grupo, en términos de normas
sociales, instituciones, roles, etc. De esta forma, es necesario identificar los
elementos que se desea cambiar. Y el otro, centrado en técnicas de modernizacion:
todos en un Programa de cambio requieren de gente, adoptar nuevos
comportamientos, capacitarse en nuevas técnicas. En otras palabras, lo que ocurre
en este proceso de modernizacion es un sintoma de desarrollo. Los medios de
comunicacion, en este sentido acompafan en los problemas de desarrollo que
enfrentan las instituciones (Moraes y Giacomini 2014).

Dimension Comunicacion Externa de Notoriedad, es considerada como una de
las mas mencionadas vy faciles de llevar a cabo; no obstante, no resulta tan facil
como podria pensarse, pues, es tan compleja como cualquiera que existiese, dado
que, tiene como principal objetivo posicionar la imagen de la empresa, llegando a
conocer sus productos y servicios, los reconocimientos y logros, de forma que,
pueden mostrar su mejor imagen al exterior. La comunicacion es el medio que
influye en las personas con la intencidon de conseguir lo que desea o para que se
imparta érdenes; sin embargo, la estrategia no llega a ser suficiente, dado que, la
efectividad que tenga se notara con el empleo acertado de los medios, los cuales

deben ser de uso cotidiano en la organizacion (Schuster, 2012).
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La notoriedad constituye un objetivo de la comunicacién en las organizaciones,
la notoriedad constituye la capacidad de un comprador de reconocer una marca
dentro de una determinada categoria de productos, como la imagen seria el
resultado de percepciones personales sobre la marca o producto, asi como los
consumidores / compradores imaginan las marcas. Los estudios en comunicacion
han intentado explicar este fendmeno de la percepcidn mental, donde las
principales dimensiones conceptuales son: la calidad percibida, lealtad a la marca
y otras variables como patentes o canales de relacion. La notoriedad precede a las
asociaciones de marca y, por tanto, a la imagen, por tanto, la inversion en
comunicacion es necesaria para generar notoriedad o capacidad de reconocimiento
de marca, siendo el primer paso la construccion de una imagen y capital de marca
confirmado por profesionales de la comunicacion de las principales marcas
mundiales por ejemplo: “actualmente, la filosofia Coca-Cola se basa en los
llamados los tres principios: Disponibilidad, Accesibilidad y Notoriedad (Ruao, 2014)

EI MINEM (2015), mediante resolucion ministerial n.° 238 designé a la Direccién
General de Electrificacion Rural como Administradora de los Contratos de Inversion
entre el Ministerio de Energia y Minas y la empresa ERGON PERU S.A.C.
Posteriormente en 2017, se suscribieron las primeras adendas a los Contratos de
Inversion, en las cuales se aclara el papel del Inversionista como concesionaria a
cargo del servicio publico de electricidad a los usuarios del Programa Masivo
Fotovoltaico. Ademas, las empresas de Distribucion Eléctrica y Adinelsa, realizaran
la gestion comercial que incluira la labor de impresion, reparto de recibos y atencion
a los usuarios del Programa Masivo Fotovoltaico, a nombre del Inversionista. En el
2018, se suscribieron las segundas adendas a los Contratos de Inversion con el fin
de viabilizar el Cierre Financiero del Proyecto. El 22 de marzo de 2019, se
suscribieron las terceras adendas a los Contratos de Inversion postergando el

Cronograma de Ejecucion en 6 meses.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipo y diseio de la investigacion

El tipo de estudio corresponde al tipo basica, también conocida como pura o
fundamental o tedrica, recoge informacion desde la realidad con el objetivo de
enriquecer el conocimiento cientifico. La investigacion basica se desarrollara sobre
los principios basicos y las razones sobre un fendmeno en particular. También se
le llama tedrica (Sanchez, Reyes y Mejia, 2018).

En cuanto al disefo, el presente estudio tuvo un disefio descriptivo comparativo,
puesto que la informacién fue recolectada de dos muestras, para compararlas,
logrando estimar semejanzas y diferencias respecto a la variable de estudio
(Sanchez 2018). Asimismo, fue transversal, dado que estudio fue desarrollado en
un solo momento, al respecto Hernandez y Mendoza (2018) sefalaron que los
disefios pueden ser experimental y no experimental. Por su parte Hernandez,
Ramos, Placencia, Indacochea, Quimis, Gomez Moreno, (2018, p. 87) sostuvieron
que el disefio no experimental no permite manipulacion deliberada de la variable,

dado que no fue necesario manipular las variables, el esquema es el siguiente.

O+ M+

= /:
Oz M2
Dénde:

M1 = Usuarios de la localidad Jorge Chavez

M2 = Usuarios de la localidad de Villa del Triunfo
O1= Observacion de la M1

O2 = Observacién de la M2

= /= Los resultados iguales o diferentes

17



3.2. Operacionalizacion de variables

Variable: Comunicacion externa

La comunicacién externa es la trasmision y recepcion de datos, pautas, imagenes,
referidas a la organizacion y a su contexto. Por ello, para la organizacion es
fundamental mantener una atencion centrada en sus clientes para contar con una
informacion sobre contexto socio-politico y econdmico, para definir sus estrategias
y politicas (Arnoleto, 2013).

El estudio de la variable Comunicacion externa, se analizara a través de las
dimensiones: Comunicacién operativa, comunicacion estratégica y comunicacion
notoriedad. Es decir, que la comunicacion organizacional externa son todos los
intercambios de informacion que una organizacion desarrolla para promover y
comunicar, a través de aspectos operativos, estrategias y herramientas de
notoriedad con otras organizaciones o personas ajenas a la empresa, ademas son
necesaria para recibir informacion del exterior e intercambiar experiencias con

informacion actualizada.

3.3. Poblacién, muestra y muestreo

La poblacion del presente estudio estuvo conformada por 1760 usuarios del
Programa Masivo Fotovoltaico de los pobladores de las localidades Jorge Chavez
y Villa del Triunfo del distrito de Soritor, provincia Moyobamba, departamento San
Martin.

La muestra de este estudio estuvo representada por 80 usuarios de la localidad
Jorge Chavez y 80 usuarios de la localidad de Villa del Triunfo. Al respecto,
Valderrama (2015) sostuvo que la muestra es un grupo mas pequefio de la
poblacion, que lo representa de forma detallada reflejando sus caracteristicas.

El muestreo se realizé por muestreo aleatorio simple, dado que se selecciond al
azar. Al respecto, Valderrama (2015) sostiene que el muestreo “es el procedimiento

para seleccionar una parte que represente la poblacién” (p. 188).

18



3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y
confiabilidad

Técnica de recoleccion de datos

Se empleara la técnica de la encuesta. Al respecto Sanchez, et al, (2018) indicaron
que es un procedimiento el cual se aplica mediante un instrumento de recopilacion
de datos.

En cuanto al instrumento, se aplicé un cuestionario, usado principalmente para
recolectar datos primarios cuantitativos, lo cual permitié recopilar datos que sean
internamente consistentes y coherentes para el analisis. Se aprobd bajo la técnica
de juicio de expertos, asi también la redaccion de los items estuvo formulada con
un lenguaje sencillo porque fue dirigido a pobladores de areas rurales. Cada
afirmacion se evalud en una escala tipo Likert de cuatro puntos, basada en la
importancia para obtener la percepcion de la comunicacion externa del Programa
Fotovoltaico, que van desde: 1 (nunca se desarrolla la accién) a 4 (siempre se
desarrolla la accion).

La validez “es el grado en que un método o técnica sirve para medir con
efectividad lo que supone que esta midiendo” (Sanchez, et al, 2018, p. 124). Es
decir, que el instrumento mide lo que realmente debe medir, este procedimiento de
validacion fue realzado bajo la técnica de juicio de expertos, a quienes se nombra

en la siguiente tabla:

Tabla 1
Juicio de expertos
Validador Tipo de revision Resultado
Mg. Diana Zapata Fernandez Tematico Aplicable
Mg. Pamela Herrera Guevara Tematico Aplicable
Dra. Victoria Chavez Taipe Metodologia Aplicable

Ademas, el instrumento fue aplicado en una prueba piloto conformada por 20
usuarios, de tal modo que, se logre obtener la confiabilidad de dicho instrumento.
Al respecto, Sanchez, et al, (2018) sefialaron que la confiabilidad es la capacidad

del instrumento para obtener resultados coherentes, precisos cuando se aplica por
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segunda vez en condiciones lo mas parecidas a la inicial. Lo mencionado refiere al
grado de fiabilidad del instrumento, el cual se obtuvo mediante el indice de fiabilidad
de Alfa de Cronbach, cuyo valor se aproximé a 1, lo cual indicé una excelente
fiabilidad.

El resultado se observa en la siguiente tabla, lo que significa que el instrumento

que mide la variable comunicacién externa tiene un 89,3 % de confiabilidad.

Tabla 2
Estadisticas de fiabilidad

Variable Alfa de Cronbach N de elementos

Comunicacién externa 0,893 26

3.5. Procedimiento

Luego de identificar la problematica y establecer la linea tedrica, se optd por una
metodologia cuantitativa, para desarrollar el estudio descriptivo de cada una de las
comunidades beneficiadas del Programa Masivo Fotovoltaico. Para la recopilacion
de la informacion se utilizé un cuestionario de 26 preguntas aprobado por juicio de
expertos y verificado mediante la prueba de fiabilidad por Alfa de Crombach.

Con los correspondientes permisos de la universidad y de la empresa, los
instrumentos fueron administrados a los usuarios de la localidad Jorge Chavez y de
la localidad Villa del Triunfo. Previamente, los usuarios fueron informados sobre el
objetivo de estudio y orientados, en cuanto al procedimiento de llenado del
cuestionario, asi como su respectiva autorizacion; la participacion en el estudio fue
voluntaria. Posteriormente los datos se procesaron estadisticamente utilizando los

Programas Excel y SPSS versién 25.
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3.6. Método de analisis de datos

Los analisis fueron ponderados para asegurar la representatividad de la muestra,
de acuerdo con el numero de usuarios muestreados en relacion con el numero total
de usuarios de cada localidad. Los analisis estadisticos se realizaron en los
Programas Excel y SPSS versién 25.

El estudio fue descriptivo, el analisis estadistico se realiz6 mediante la
estadistica descriptiva, dado que el objetivo estadistico fue comparar los datos
encontrados. La variable de estudio fue ordinal, es decir, se considero el nivel de la
variable comunicacion externa en: desfavorable, medianamente favorable o
favorable, al igual que cada una de sus dimensiones. Por ello, los datos que se
obtuvieron mediante la aplicacion presencial de las encuestas, fueron organizados
en tablas de frecuencias. Para la estadistica descriptiva se utilizé la tabla de

frecuencias, porcentajes y graficos comparativos.

3.7. Aspectos éticos

El desarrollo del estudio fue coherente con lo establecido por el Comité de Etica en
Investigacion de la Universidad Cesar Vallejo. Todos los participantes de la
encuesta tuvieron informacion y estuvieron de acuerdo con brindar la informacién
requerida, es decir, se tom6 en cuenta el consentimiento de su participacion
voluntaria. Se respetdé las decisiones de las personas que no desearon participar,
acorde con las practicas éticas con las personas que colaboraron con el estudio.
Asimismo, se tomd en cuenta las normas de la American Phychological Association
(APA).

IV. RESULTADOS

Siguiendo los objetivos de investigacion, a continuacion, se muestran los resultados

de la recoleccion de datos:
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Resultados de la comunidad Jorge Chavez

Tabla 3

Tabla de frecuencias de la comunicacion externa en Jorge Chéavez

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valid Desfavorable 29 36,3 36,3 36,3
o Medianamente 36 45,0 45,0 81,3
favorable
Favorable 15 18,8 18,8 100,0
Total 80 100,0 100,0
Tabla 4

Tabla de frecuencias de la dimension comunicacion operativa en Jorge Chavez

Porcentaje  Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Desfavorable 73 91,3 91,3 91,3
Medianamente 3 3,8 3,8 95,0
favorable
Favorable 4 50 50 100,0
Total 80 100,0 100,0
Tabla 5

Tabla de frecuencias de la dimensiéon comunicacion estratégica en Jorge Chavez

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valid Desfavorable 50 62,5 62,5 62,5
o Medianamente 17 21,3 21,3 83,8
favorable
Favorable 13 16,3 16,3 100,0
Total 80 100,0 100,0
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Tabla 6

Tabla de frecuencias de la dimensiéon comunicacion de notoriedad en Jorge

Chéavez
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Desfavorable 20 25,0 25,0 25,0
Medianamente 39 48,8 48,8 73,8
favorable
Favorable 21 26,3 26,3 100,0
Total 80 100,0 100,0

Resultados de la comunicacion externa en la comunidad Villa del Triunfo

Tabla 7

Tabla de frecuencias de la comunicacion externa en Villa del Triunfo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valid Desfavorable 41 51,3 51,3 51,3
0 Medianamente 33 41,3 41,3 92,5
favorable
Favorable 6 7,5 7,5 100,0
Total 80 100,0 100,0
Tabla 8

Tabla de frecuencias de la dimension comunicacion operativa en Villa del Triunfo

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valid Desfavorable 74 92,5 92,5 92,5
o Medianamente 3 3,8 3,8 96,3
favorable
Favorable 3 3,8 3,8 100,0
Total 80 100,0 100,0
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Tabla 9

Tabla de frecuencias de la dimensidon comunicacion estratégica en Villa del

Triunfo
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valid Desfavorable 38 47,5 47,5 47,5
o Medianamente 32 40,0 40,0 87,5
favorable
Favorable 10 12,5 12,5 100,0
Total 80 100,0 100,0
Tabla 10
Tabla de frecuencias de la dimension comunicacion de notoriedad en Villa del
Triunfo
Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valid Desfavorable 11 13,8 13,8 13,8
0 Medianamente 35 43,8 43,8 57,5
favorable
Favorable 34 42,5 42,5 100,0
Total 80 100,0 100,0

Comparacion de los resultados de la comunicacion externa de las localidades
de Jorge Chavez y Villa del Triunfo

Tabla 11
Comparacion de la comunicacion externa en las comunidades de Jorge Chavez y
Villa del Triunfo.

Comunidad Jorge Comunidad Villa

Chavez del Triunfo
Desfavorable 36.30% 51.30%
Medianamente favorable 45.00% 41.30%
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Favorable 18.80% 7.50%
Total 100,0% 100,0%

Comunicacidon externa en dos comunidades

B Comunidad Jorge Chavez B Comunidad Villa del triunfo

51.30%

45.00%

18.80%

E%

Desfavorable Medianamente Favorable
favorable

Figura 1 Niveles de la comunicacion externa en las comunidades de Jorge

Chavez y Villa del Triunfo.

En la tabla 11 y figura 1 se observa que, del 100% de los usuarios que
participaron de la encuesta en la localidad de Jorge Chavez, el 36,25 % opina en
un nivel desfavorable, el 45% opina en un nivel medianamente favorable y el
18,75% opina favorablemente en cuanto a la comunicacién externa, mientras que
en la comunidad Villa del Triunfo el 51.30 % opina en un nivel desfavorable, el

41,30% opina en un nivel medianamente favorable y el 7,5% opina favorablemente

Tabla 12
Comparacion de la comunicacion operativa en las comunidades de Jorge Chavez

y Villa del Triunfo.

Comunidad Jorge Comunidad Villa

Chavez del Triunfo
Desfavorable 91.30% 92.50%
Medianamente favorable 3.80% 3.80%
Favorable 5.00% 3.80%
Total 100,0% 100,0%
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Comunicacion operativa en dos comunidades

m Comunidad lorge Chavez m Comunidad Villa del triunfo

91.30% 92.50%

Desfavorable Medianamente Favorable
favorable

Figura 2 Niveles de la comunicacion operativa en las comunidades de Jorge

Chavez y Villa del Triunfo.

En la tabla 12 y figura 2 se observa que, del 100% de los usuarios que
participaron de la encuesta en la localidad de Jorge Chavez, el 91.30% opina en un
nivel desfavorable, el 3,8% opina en un nivel medianamente favorable y el 5% opina
favorablemente en cuanto a la comunicacién operativa, mientras que en la
comunidad Villa del Triunfo el 92,5 % opina en un nivel desfavorable, el 3.8% opina

en un nivel medianamente favorable y el 3.8% opina favorablemente.

Tabla 13
Comparacion de la comunicacion estratégica en las comunidades de Jorge Chavez

y Villa del Triunfo.

Comunidad Jorge Comunidad Villa

Chéavez del Triunfo
Desfavorable 62.50% 47.50%
Medianamente favorable 21.30% 40.00%
Favorable 16.30% 12.50%
Total 100,0% 100,0%
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Comunicacion estratégica en dos comunidades

m Comunidad Jorge Chavez m Comunidad Villa del triunfo

62.50%

Desfavorable Medianamente Favorable
favorable

Figura 3 Niveles de la comunicacion estratégica en las comunidades de

Jorge Chavez y Villa del Triunfo.

En la tabla 13 y figura 3 se observa que, del 100% de los usuarios que
participaron de la encuesta en la localidad de Jorge Chavez, el 62.50% opina en un
nivel desfavorable, el 21,3% opina en un nivel medianamente favorable y el 16,3%
opina favorablemente en cuanto a la comunicacion estratégica, mientras que en la
comunidad Villa del Triunfo el 47,5 % opina en un nivel desfavorable, el 40.0% opina

en un nivel medianamente favorable y el 12,5% opina favorablemente.

Tabla 14
Comparacion de la comunicacion de notoriedad en las comunidades de Jorge

Chavez y Villa del Triunfo.

Comunidad Jorge Comunidad Villa

Chéavez del Triunfo
Desfavorable 25.00% 13.80%
Medianamente favorable 48.80% 43.80%
Favorable 28.30% 42.50%
Total 100,0% 100,0%
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Comunicacion de notoriedad en dos comunidades

m Comunidad Jorge Chavez m Comunidad Villa del triunfo

48.80%

43.80% 42.50%

Desfavorable Medianamente Favorable
favorable

Figura 4: Niveles de la comunicacién de notoriedad en las comunidades de
Jorge Chavez y Villa del Triunfo.

En la tabla 14 y figura 4 se observa que, del 100% de los usuarios que
participaron de la encuesta en la localidad de Jorge Chavez, el 25,0% opina en un
nivel desfavorable, el 48.8% opina en un nivel medianamente favorable y el 28.3%
opina favorablemente en cuanto a la comunicacién de notoriedad, mientras que en
la comunidad Villa del Triunfo el 13.8 % opina en un nivel desfavorable, el 43.8%

opina en un nivel medianamente favorable y el 42.5% opina favorablemente

Tabla 15
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
M1ComunicacionExterna ,080 80 ,020°
M2ComunicacionExterna ,097 80 ,058
M1d1ComunOperativa ,446 80 ,000
M1d2ComunEstratpegica ,270 80 ,000
M1d2ComunNotoriedad ,139 80 ,001
M2d1ComunOperativa ,348 80 ,000
M2d2ComunicEstratégica ,163 80 ,000
M2d3ComunNotoriedad 17 80 ,008

Se observa que, en los resultados de la prueba de normalidad de la variable
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Comunicacion externa y sus dimensiones: los valores obtenidos son no
paramétricos (p < 0,05); por tanto, se decide utilizar el estadistico U de Mann-
Whitney, para comprobar si existen diferencias estadisticamente significativas entre
los grupos de estudio.

Parametros estadisticos
Si, el p valor < q; se rechaza la hipétesis nula
Si, el p valor > q; se acepta la hipotesis nula

Prueba de hipétesis

Tabla 16
Prueba de rangos
Comunicacion  d1 d2 d3
externa Operativa Estratégica Notoriedad

Jorge Villa  Jorge Villa Jorge Villa Jorge Villa
Chave Triunf Chave Triunf Chave Triunf Chéave Triunfo
z 0 z 0 z 0 z

Mediana 35,00 35,00 11,00 11,00 8,00 11,00 15,00 13,00
Suma de
rangos 6437,5 6442, 63540 6526, 5684, 7196, 7365, 55150

0 50 0 00 00 00 00 0
Rango 80,47 80,53 7943 8158 71,05 89,95 92,06 68,94
promedio
N 80 80 80 80 80 80 80 80
Tabla 17
Prueba de hipotesis
Comunicacio d1 d2 d3
n externa Operativa Estratégica Notoriedad
U de Mann-
Whitney 3050,000 3114,000 2444,000 5515,000
Z -,579 -,700 -2,970 -3,540
Sig. ,563 ,484 ,003 ,000
asintética(bilater
al)

Se observa la comparacion de la prueba de hipétesis, se evidencia que el valor
0,563 y ,484 correspondientes a la variable comunicacion externa y a la dimension
comunicacion operativa son mayores p > 0.05. Asimismo, se evidencia que el p
valor 0,003 y 0,000 correspondientes a la dimensidn comunicacién estratégica y
dimensidn de notoriedad son menores p < 0.05. Por lo tanto:
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Prueba de la hipétesis general

No existe diferencias del nivel de comunicacion externa de los usuarios del
Programa Masivo Fotovoltaico entre dos localidades de la region San Martin,
2021.

Prueba de la hipétesis especifica 1

No existe diferencias del nivel de comunicacion externa operativa de los usuarios
del Programa Masivo Fotovoltaico entre dos localidades de la region San Martin,
2021.

Prueba de la hipétesis especifica 2

Existe diferencias del nivel de comunicacion externa estratégica de los usuarios
del Programa Masivo Fotovoltaico entre dos localidades de la region San Martin,
2021.

Prueba de la hipétesis especifica 3

Existe diferencias del nivel de comunicacion externa de notoriedad de los usuarios
del Programa Masivo Fotovoltaico entre dos localidades de la region San Martin,
2021.

V. DISCUSION

La importancia de un reconocimiento detallado del entorno de investigacion
fue evidente en este estudio, dada la geografia y la lejania de las localidades de la
region San Martin. Luego de realizar el analisis e interpretacion de los resultados,
se presenta la discusion del estudio:

Respecto al objetivo general, nivel de comunicacion externa del Programa
Masivo Fotovoltaico, los usuarios de las localidades de Jorge Chavez y Villa del
Triunfo, opinan que se encuentra en un nivel desfavorable con el 36,25 % y el
51.30%, respectivamente. Asimismo, el 45% y el 41,30% opina que la
comunicacion externa del Programa Masivo Fotovoltaico es medianamente
favorable, mientras que el 18,75% y el 7,5% respectivamente, opina que la
comunicacion externa es favorable. Asimismo, se encontré un p valor ,563= p >
0.05 lo que indico que no existe diferencias del nivel de comunicacién externa entre
dos localidades de la region San Martin.

Los resultados comparativos del presente estudio, permitieron determinar

que en ambas localidades se observa que los resultados son similares, es probable
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que, las personas que realizan actividades relacionadas a la comunicaciéon externa
necesiten capacitaciéon para brindar informacion correcta a los usuarios, ademas de
recursos o financiamiento, para realizar de manera O6ptima sus actividades.
También se evidencia, que los canales de atencion al usuario son desconocidos y
los pocos usuarios, que, si han presentado un reclamo y conocen de los canales
de atencidn, infieren que estan conformes con la atencion.

Estos resultados son similares al estudio de Tapia y Estrella (2017), quienes
encontraron mediante la aplicacion de la matriz de investigacion FODA, evidencias
de las falencias y fortalezas, para posteriormente plantear una solucién al conflicto
de la imagen corporativa, partiendo desde lo interno en un trabajo con excelente
clima laboral y parametros propios de la empresa que la caractericen.

Los resultados encuentran explicacion en el desarrollo de ideas de
Rodriguez et al, (2018), quienes sefialan que la comunicacién es una forma de
relacion interpersonal en el proceso de actividad humana. Comprende el
intercambio de informacién sobre la realidad; es parte inseparable del ser social y
medio de formacion y funcionamiento de la conciencia individual y social. Implica la
organizacion de la interaccion de las personas, la transmision de experiencias, asi
como la aparicién y satisfaccion de necesidades espirituales.

En relacion al objetivo especifico 1, nivel de comunicacion externa de
operatividad del Programa Masivo Fotovoltaico, los usuarios de las localidades
Jorge Chavez y Villa del Triunfo, opinan que se encuentran en un nivel desfavorable
con el 91.30% y el 92,5 % respectivamente. Asimismo, el 3,8% y 3.8%
respectivamente, opina que el nivel de comunicacion externa operativa del
Programa Masivo Fotovoltaico es medianamente favorable, mientras que solo el
5% vy el 3.8% respectivamente, opina que la comunicacion externa operativa, es
favorable. Asimismo se encontré un p valor p= ,484 p > 0.05 por lo que no existe
diferencia del nivel de comunicacion externa operativa entre dos localidades de la
region San Martin. Comparando ambas localidades, se observa que los resultados
son similares, es probable que la atencion sea poco agil y exista poco acceso al
servicio en las oficinas de atencion, asi como el uso del servicio de Call Center sea
inoperativo, por otra parte, el Feedback de informacion, no funciona correctamente

en el Programa Masivo Fotovoltaico.
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Los resultados se complementan a lo propuesto por el estudio de Tankosic,
et al, (2017), quienes mostraron que el éxito de cualquier empresa depende del
buen flujo de comunicacion, concluyendo que las comunicaciones fueron
mejoradas; mejores relaciones con los socios comerciales; mejor servicio al cliente;
informacion mejorada de gestion y prevision; reingenieria y racionalizacion de
procesos administrativos internos; y aumento general de la productividad.

Los resultados describen el desarrollo de lo planteado por Rivadeneira (2018),
quien sostuvo que, las politicas de la organizacion deben promover comunicacion
externa operativa (efectua con todos los publicos externos de la compaiiia: clientes,
proveedores, competidores, administracion publica, etc.).

En cuanto al objetivo especifico 2, nivel de comunicacion externa estratégica
del Programa Masivo Fotovoltaico, los usuarios de las localidades Jorge Chavez y
Villa del Triunfo, opinan que se encuentran en un nivel desfavorable con el 62.50%
y el 47,5 %, respectivamente. Asimismo, el 21,30% y 40% respectivamente, opina
que el nivel de comunicacion externa estratégica del Programa Masivo Fotovoltaico
es medianamente favorable, mientras que solo el 16.30% y el 12.50%
respectivamente, opina que la comunicacion externa estratégica, es favorable. Lo
que sefala que la percepcion de la planificacién y organizacién s deficiente y la
mayoria de los usuarios no perciben seguridad y confianza con la empresa.
Asimismo, se encontrd un p valor p=,003 p < 0.05 por lo que se indicé que si existe
diferencia del nivel de comunicacion estratégica entre las dos localidades de la
region San Martin.

Los resultados son similares al estudio de Montenegro (2019), cuyo
resultado describe que la mayoria de encuestados percibe nivel malo en la
comunicacion estratégica, mostrando un porcentaje del 62%, seguido del 30% que
percibe una comunicacién estratégica regular, concluyendo que existe menos del
10% de personas que perciben buena comunicacion estratégica, haciendo que esto
sea un resultado alarmante para la organizacion.

Los resultados describen el desarrollo de los planteado por Rivadeneira
(2018), quien sostuvo que, las politicas de la organizacion deben promover
comunicacion externa estratégica (enterarse de los posibles datos de la
competencia, la evolucion de las variables econdmicas, los cambios en la

legislacion laboral, etc.). Asimismo, los resultados encuentran aclaracion en el
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planteamiento de Moraes y Giacomini (2014), quien sefialé que en comunicacion
estratégica es necesario tomar en cuenta dos criterios: El posicionamiento
estratégico, referido al lugar es el "espacio" que la empresa pretende ocupar en el
mercado. Y la compensacion, referida al impulso por la modernizacion el campo o
perspectivas de urbanizacion.

En relacion al objetivo especifico 3, nivel de comunicacion externa de
notoriedad del Programa Masivo Fotovoltaico, los usuarios de las localidades Jorge
Chavez y Villa del Triunfo, opinan que se encuentran en un nivel desfavorable con
el 25% y el 13,8 %, respectivamente. Asimismo, el 48,80% y 43.80%
respectivamente, opina que el nivel de comunicacion externa de notoriedad del
Programa Masivo Fotovoltaico es medianamente favorable, mientras que solo el
28.30% vy el 42.50% respectivamente, opina que la comunicacion externa de
notoriedad, es favorable. Asimismo, se encontré un p valor p=,000 p < 0.05 por lo
que se indico que si existe diferencia del nivel de comunicacién de notoriedad entre
las dos localidades de la regién San Martin. Se infiere que los usuarios reciben
informacion actualizada e importante pero no es suficiente, es decir, es necesario
implementar las manifestaciones de identidad, marca, cultura, imagen / notoriedad
y reputacién, como pilares de las actividades de relevancia organizacional.

Los resultados describen el desarrollo del planteado por Rivadeneira (2018),
quien sostuvo que, las politicas de la organizacion deben promover comunicacion
externa de notoriedad (conocer sus productos, mejorar su imagen, etc., mediante
la publicidad, promocién, donaciones, patrocinios, entre otros) Del mismo modo
Schuster (2012) sostuvo que el principal objetivo de la comunicacion de notoriedad
es posicionar la imagen de la empresa, mostrando su mejor imagen al exterior.

Los resultados encuentran similitud con el estudio de Montenegro (2019)
quien encontrd en sus resultados una comunicacion de notoriedad mala, con un
porcentaje del 54%, lo que indica que, aun debe continuar buscando mejorar en
estos aspectos, dado que los estudiantes no se sienten convencidos con los fines
de la organizacién y no estan de acuerdo con el proceso de seleccion ademas se
explica que los estudiantes se sienten olvidados al término del Programa.

Ademas, los resultados encuentran explicacion en las ideas de Ruao, (2014)
quien sefala que la inversidn en comunicacion es necesaria para generar

notoriedad o capacidad de reconocimiento de marca. La notoriedad constituye un
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objetivo de la comunicacion en las organizaciones, constituye la capacidad de un
comprador de reconocer una marca, como la imagen seria el resultado de
percepciones personales sobre la marca o producto.

Cabe senalar que, este fue el primer estudio basado en la opinién de la
poblacién realizada en dos localidades alejadas de la region San Martin, con
pobladores de una zona rural, destacando aspectos relevantes de la comunicacion
externa que se realiza en el Programa Masivo Fotovoltaico. Pocos estudios
nacionales e internacionales publicados se han centrado en la investigacion de
diferentes temas de comunicacion con pobladores. Esta falta de estudios rurales
puede deberse diferentes factores, posiblemente sean los costos logisticos y
financieros para llevarlos a cabo. Como muchos ligares alejados de las ciudades,
el area rural de la region San Martin son de dificil acceso, este tipo de estudios
requiere, ademas del conocimiento de la ubicacion, una serie de estrategias para
llegar a las familias

Por otra parte, las normas NBR ISO 14001: 2015 sefalaron que desde el
momento en que la empresa establece sus procedimientos de comunicacién, debe
tener en cuenta sus requisitos legales, se establece normas sobre la informacién
ambiental comunicada, por ello, normativamente prevé la comunicacion externa
con informacion relevante para el sistema de gestion ambiental.

Finalmente, se puede sefialar que muchas empresas ven la comunicacion
externa vinculada al marketing o publicidad y otras consideran que ambas son los
mismo , sefialando que la intenciéon es unicamente promover las ganancias y el
crecimiento de la marca; sin embargo el estudio pudo caracterizar y corroborar
aspectos de la comunicacién externa que se desarrollan en el entorno rural,
procurando introducirse en la dinamica de la ruralidad, en sus reflexiones sobre la

vida rural, asi como en el proceso de modernizacion y tecnificacién.

34



VL.

CONCLUSIONES

Primera.

Se concluyd que la comunicacién externa del Programa Masivo Fotovoltaico
en los usuarios, de ambas localidades Jorge Chavez y Villa del Triunfo, la
opinion fuel desfavorable con el 36,25 % y el 51.30% respectivamente. Se
encontré un p valor ,563 p > 0.05, por lo tanto, no existe diferencias del nivel
de comunicacién externa entre las dos localidades de la region San Martin,
2021.

Segunda.

Se concluy6 que la comunicacion operativa del Programa Masivo Fotovoltaico
en los usuarios, de ambas localidades Jorge Chavez y Villa del Triunfo, la
opiniéon fue desfavorable con el 91.30% y el 92,5 % respectivamente. Se
encontré un p valor p=,484 p > 0.05 por lo que, no existe diferencia del nivel
de comunicacion operativa entre dos localidades de la region San Martin,
2021.

Tercera.

Segun los resultados de la comunicacién estratégica, se concluyé que, en los
usuarios del Programa Masivo Fotovoltaico de ambas localidades Jorge
Chavez y Villa del Triunfo, la opinion fue desfavorable con el 62.50% vy el
47,5% respectivamente. Asimismo, se encontré un p valor p= ,003 p < 0.05
por lo que se indicé que si existe diferencia del nivel de comunicacién

estratégica entre las dos localidades de la region San Martin, 2021.

Cuarta.

Se concluyé que, en cuanto a la comunicacién de notoriedad del Programa
Masivo Fotovoltaico los usuarios de ambas localidades Jorge Chavez y Villa
del Triunfo opinaron medianamente favorable, con el 48.8% y el 43.8%
respectivamente. Asimismo, se encontré un p valor p= ,000 p < 0.05 por lo
que se indico que si existe diferencia del nivel de comunicacion de notoriedad

entre las dos localidades de la region San Martin, 2021.
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VILI.

RECOMENDACIONES

1. Teniendo en cuenta los resultados obtenidos respecto a la comunicacién
externa del Programa Masivo Fotovoltaico, se recomienda a la Direccion
General de Electrificacion Rural del Ministerio de Energia y Minas,
administrador de los Contratos de Inversion, ejecutar un Plan de
Comunicacion Externa con el objetivo de concientizar a los usuarios con
sistemas Fotovoltaicos, respecto a: i) Beneficios del Programa Masivo
Fotovoltaico, ii) Uso y cuidados del sistema instalado, iii) Canales de atencion,
iv) Procedimientos para ingreso de reclamaciones, reparto y cobranza de
recibos y otros aspectos relevantes. De modo que, estas actividades busquen
mejorar la comunicacion externa y reputacion del Programa Masivo

Fotovoltaico.

2. Teniendo en cuenta los resultados obtenidos respecto a la comunicacién
operativa, se le recomienda a la empresa ERGON realizar talleres de
capacitacién constantes dirigido a las empresas de distribucion eléctrica y
ADINELSA, quienes son las encargadas de la gestién comercial y la atencion
a los usuarios con sistemas Fotovoltaicos, con la finalidad de mejorar los
canales de atencién, el procedimiento de ingresos de reclamaciones y la
atencion de calidad para los usuarios. De modo que, los usuarios satisfechos
con la atencion recibida, se conviertan en nuestros voceros y realicen una
publicidad de boca en boca, lo cual, debido a la magnitud del Programa
Masivo Fotovoltaico, nos permitira llevar el mensaje de manera mas rapida,

efectiva y econdmica.

3. Teniendo en cuenta los resultados obtenidos respecto a la comunicacion
estratégica, se le recomienda a la empresa ERGON implementar
mecanismos, tales como: aplicativos, cuestionarios, call center, buzéon de
sugerencias; que le permiten recoger informacién acerca de la satisfaccién de
las atenciones realizadas a los usuarios con instalaciones RER auténomas,
con la finalidad de conocer aspectos claves sobre la empresa que permitan

mejorar la imagen y reputacion del Programa Masivo Fotovoltaico.
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4. Teniendo en cuenta los resultados obtenidos respecto a la comunicacion
de notoriedad, se le recomienda a la empresa ERGON, en coordinacién con
el Ministerio de Energia y Minas, elaborar material de difusién del Programa
Masivo Fotovoltaico dirigido a los usuarios de las instalaciones RER
autébnomas, tales como: spots radiales, boletines informativos, afiches,
tripticos, merchandising, entre otros. De tal modo que, se mejorara no solo la
imagen y reputacion del Programa Masivo Fotovoltaico sino también del

Inversionista y de las instituciones correspondientes.
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ANEXOS



Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Estudio comparativo de comunicacion externa del Programa Masivo Fotovoltaico en usuarios de dos localidades de la regién San

Martin, 2021
PROBLEMA OBJETIVOS HHIPOTESIS VARIABLE METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL Tipo y diseio
¢, Cual es el nivel de comunicacién Comparar el nivel de comunicacién | Existe diferencias del nivel de Comunicacién Descriptiva
externa de los usuarios del Programa | externa de los usuarios del comunicacion externa de los externa comparativa.
Masivo Fotovoltaico de dos Programa Masivo Fotovoltaico de usuarios del Programa Masivo
localidades de la region San Martin, dos localidades de la region San Fotovoltaico entre dos localidades Muestra:

20217

PROBLEMAS ESPECIFICO

¢, Cual es el nivel de comunicacién
externa operativa de los usuarios del
Programa Masivo Fotovoltaico de
dos localidades de la region San
Martin, 20217

¢ Cual es el nivel de comunicacion
externa estratégica de los usuarios
del Programa Masivo Fotovoltaico de
dos localidades de la region San
Martin, 2021?

¢, Cual es el nivel de comunicacién
externa de notoriedad de los
usuarios del Programa Masivo
Fotovoltaico de dos localidades de la
region San Martin, 20217

Martin, 2021.

OBJETIVOS ESPECIFICOS
Comparar el nivel de comunicacion
externa operativa de los usuarios
del Programa Masivo Fotovoltaico
de dos localidades de la region San
Martin, 2021

Comparar el nivel de comunicacién
externa estratégica de los usuarios
del Programa Masivo Fotovoltaico
de dos localidades de la region San
Martin, 2021

Comparar el nivel de comunicacién
externa de notoriedad de los
usuarios del Programa Masivo
Fotovoltaico de dos localidades de
la region San Martin, 2021

de la region San Martin, 2021.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Existe diferencias del nivel de
comunicacién externa operativa de
los usuarios del Programa Masivo
Fotovoltaico entre dos localidades
de la regiéon San Martin, 2021.

Existe diferencias del nivel de
comunicacion externa estratégica de
los usuarios del Programa Masivo
Fotovoltaico entre dos localidades
de la region San Martin, 2021.

Existe diferencias del nivel de
comunicacion externa de notoriedad
de los usuarios del Programa Masivo
Fotovoltaico entre dos localidades
de la regiéon San Martin, 2021.

Dimensiones:

Comunicacion
externa Operativa

Comunicacién
externa
estratégica

Comunicaciéon
externa
Notoriedad

La muestra estara
conformada por

80 pobladores de la
localidad de Jorge
Chavez y

80 pobladores de la
localidad e

Villa del Triunfo

Técnica
Se usara la técnica de
encuesta

Instrumento
Cuestionario




Anexo 2: Matriz de operacionalizaciéon de la variable comunicacion externa

VARIABL DEFINICION DEFINICION DIMENSIONE INDICADORES ITEMS ESCALAS NIVELES O
E CONCEPTUAL OPERACIONAL S DE ] RANGOS
MEDICION
La comunicacion Comunicacion Uso del servicio de Call Center 1,2,3,4
externa es la El estudio de la externa
Comunicaci trasmisién y recepcion variable Operativa Acceso al servicio en las 56,7,8,9, Desfavorable
on externa de datos, pautas, comunicacién Oficinas de atencion 10, 11 Nunca=1 [.... -...]
imagenes, referidas a  externa sera
la organizacion y a su  analizado Comunicacién  Participacion 12,13, 18 Casinunca=2
contexto. Por_ello_,’ median.te las externa 14, 15, 16, Medianamente
para la organizacion d|mens!one_§. Estratégica Planificacién y organizacion 17, . favorable
es fundamental Comunicacion . Casi [cooo-.]
mantener una externa (calidad) siempre=3
atencion centrada en Operativa,
sus clientes para comunicacion Siempre=4 Favorable
contar con una externa Actualidad Importancia de 19, 20, 21. [coor- ]
informacion sobre las  Estratégica, Comunicacion la informacién al usuario
variaciones en la comunicacion externa 22, 23, 24,
dinamica del contexto  externa Notoriedad Proximidad Interés colectivo 25, 26
socio-politico y Notoriedad

econdmico en que
desarrolla su labor,
para definir sus
estrategias y politicas
(Arnoleto, 2013).

Utilidad

Fuente: (Arnoleto, 2013).



Anexo 3: Cuestionario
ﬁ\'— vensions e e COMUNIcacion externa del Programa Masivo Fotovoltaico
(PMF)

Estimado usuario

Por favor, marque con una X la respuesta que expresa mejor su opinidon sobre el nivel de
comunicacion externa que realiza el Programa Masivo Fotovoltaico (PMF).

Muchas gracias por su colaboracién

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

1 2 3 4

Nunca Casi nunca Casi siempre Siempre

N° DIMENSIONES/ITEMS Escalas
OPERATIVA 11213

1 Atiende de manera eficiente y amable, a los usuarios por via telefonica.

2 | Responde de manera clara (sencilla) y/o inmediata, a las consultas de sus usuarios.

3 | Brinda informacion sobre el Programa Masivo Fotovoltaico (PMF).

4 | Registra reportes de fallas, robos u otro tipo de solicitudes por via telefénica.

5 | Atiende de manera &gil y eficiente, la plataforma de atencion al publico.

6 Ingresa de manera rapida, agil y eficiente, sus consultas, reclamos u opiniones, en la plataforma de atencion al
publico.

7 Recibe la atencidn, a sus consultas y reclamos en los plazos establecidos.

8 | Satisface sus expectativas, la atencion recibida de manera personal en la plataforma de atencion al usuario.

9 Brindan una atencion amable, sencilla y clara, las personas que atienden de manera personal en la plataforma de
atencién al usuario.

10 Recibe orientacion clara, asegurando una respuesta capacitada de parte del personal, en la plataforma de atencion
al usuario.

11 | Registra los reportes, fallas, robos u otra solicitud de manera agil, en la plataforma de atencion al usuario.
ESTRATEGICA

12 | Recibe los beneficios del Programa Masivo Fotovoltaico (PMF).

13 | Realiza usted el pago por el servicio del Programa Masivo Fotovoltaico (PMF).

14 | Percibe usted seguridad y confianza con la empresa ERGON.

15 | Recibe usted un servicio de calidad para la atencién a los usuarios.

16 | Soluciona de manera eficiente (répida, correcta), sus reclamos y consultas.

17 | Recibe usted una atencién adecuada por la empresa ERGON.

18 | Recibe capacitaciones, charlas, talleres por la empresa ERGON, que le garantice un adecuado manejo de su equipo.
NOTORIEDAD

19 | Recibe de manera continua, informacion actualizada a través de los canales de atencion.

20 | Recibe usted informacién de su interés, a través de los canales de atencion.

21 | Visualiza usted que el personal de la empresa ERGON se identifica con algun articulo o prenda con su logo (imagen)
0 nombre.

22 | Recibe usted material informativo sobre el Programa Masivo Fotovoltaico (PMF), en las oficinas de atencién

23 | Considera que el material informativo (boletines, manuales, tripticos, folletos, pagina web, redes sociales, periddico
institucional, perifoneo, redes sociales), para informar a la ciudadania, son necesarios y suficientes.

24 | Utiliza usted o su familia con frecuencia la radio en su domicilio.

25 | Utiliza usted o su familia con frecuencia la television en su domicilio.

26

Utiliza usted o su familia con frecuencia las redes sociales.




Anexo 4: Certificados de validacion de expertos

El UNIVERSIOND Clan Vatisio

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVO

N° DIMENSIONES | items Pertinencia! |Relevancia® Claridad? Sugerencias

OPERATIVA Si | No Si [ No| Si | No

Afiende de maneraeficiente y amable, a los usuarios par via telefanica.

Responde de maneraclara (sencilla) ylo inmediata, a las consultas de sus usuarios

Brindainformacion sobre el Programa Masivo Fotovoltaico (PMF).

Registra reportes de fallas, robos u ofro tipo de solicitudes por via telefdnica.

Afiende de maneradgily eficiente, la plataformade atencidn al pablico.

o | | des | | k| =

Ingresa de manerarapida, agil y eficiente, sus consultas, reclamos u opiniones, en la plataforma de
atencian al piblico

Recibela atencion, a sus consultasy reclamos en los plazos establecidos.

8 | Satisface sus expectativas, laatencidn recibidade manera personal en la plataforma de atencidn al usuario.

9 | Brindan unaatencionamable, sencillay clara, las personas que afienden de manera personalenla
plataforma de atencidn al usuario.

10 | Recibe orientacion clara, asegurando unarespuesta capacitada de parte del personal, enla plataforma de
atencion al usuario.

11 | Registralos reportes, fallas, robos u otra solicitud de manera agil, en la plataforma de atencién al usuario.

ESTRATEGICA No No No

=
=
=

12 | Recibelos beneficios del Programa Masivo Fotovoltaico (PMF).

13 | Realiza usted el pago por el servicio del Programa Masivo Fotovoltaico (PMF).

14 | Percibe usted sequridady confianza con la empresa ERGON.

15 | Recibe usted un servicio de calidad parala atencion a los usuarios

16 | Solucionade manera eficiente (rapida, correcta), sus reclamosy consultas.

17 | Recibe usted unaatencion adecuada porla empresa ERGON.

R RS AN LN LN LN LN L B N N BN LN BN N N ENENES
R RN N LN N N LN T Y N N BN LN BN LN NN N LN
R RN N LN N N LN T Y R N BN LN BN LN NN N LN

18 | Recibe capacitaciones, charlas, talleres porla empresa ERGON, que le garantice un adecuado manejo de
sU equipo.

NOTORIEDAD

19 | Recibe de manera continua, informacién actualizada a través de los canales de atencidn.

20 | Recibe usted informacian de su interés, a través de loscanales de atencion
2

1 | Visualizausted que el personal de laempresa ERGON se identifica con algin articulo o prenda con su logo
{imagen) o nombre

22 | Recibe usted material informativo sobre el Programa Masivo Fotovoltaico (PMF), en las oficinas de atencidn

AN N S LN ]
A N S LN e ]
A N S LN e ]

23 | Consideraque el material informative (boletines, manuales, tripticos, folletos, paginaweb, redes sociales,
periddicoinstitucional, perifoneo, redes sociales), parainformara la ciudadania, son necesarios y
suficientes.

24 | Utilizausted o su familia con frecuencialaradio en su domicilio.

5 | Utilizausted o su familia con frecuencialatelevision en su domicilio.

ENENES
RN
RN

6 | Utilizausted o su familia con frecuencialasredes sociales

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Existe suficiencia
Aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez evaluador: Victoria Chavez Taipe DNI: 08059853

Especialidad del evaluador: Docente de investigacion. Magister en docencia y gestion. En psicologia educativa.

1Pertinencia;Elitem comesponde al conceptotednoo formulado. Los Olivos. 1 de junio de 2021
“Relevancia: Elitem s apropizdopara reprecentar al componente o B

dimensidn especifica del constructo

3Claridad: Sz entiends e dificuliad alguna el enunciadodel item, s

CONCEs0, €Xaclo ydweclo

Nota: Suficiencia, ze dice suficencia cuandolos items planteados Ysaliel V. Chdvez Taipe
. OGO Y GESTON AT
son suficientes para medr k2 dimension e s~




[T

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVD

DIMERSIONES | mems

GPERATIVA

Perfinencia® |

No

|
E

Sogeiencis

Abende e maneraelinenis y amable, a ks usuanos por via Elefnica

manera ) in & SIS SN0,

Binnda inloemacidn scbre el Frograma Masiva Folovoltaica [FWF)

| egisrarepories de fallas, robes 1 0P Bpo de SORGGES pOf via IEleknica

Zhende te manera agily ehaenie, 1a plamknma o8 alEncon al puohon.

Ingresade manera rapida,agil y efcente, sus consulias, reclames u opiniones, enla plataloma de
LEa]

Cafishce sus expediaivas, I alentin reabsda de manera personal en la platalorma de alencadn al usuano

Enndan una atenctn amable, sencilla y dars, Tas personas que afienden de manerapersonal enla
de alencadnal usuano.

onentasin cara, asequrando unarespussta capaciiada de parie del personal enla plataloma de
afencatin al uswsano.
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13 | Fealiza usted el paga por el Senace fel Frograma Masivo Folvolaic (P ).

14 | Perobe wsted sequndad y confianza con fa empresa ERGON.

| Fieche ushed un sErac Ot Cobdad pard 13 Blenton & 105 FHEanss.
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16 | Solucona de manera eficente (Apida, cormedta), sus reclamos y consullas.
17 d

| Frecibe usied una alencin ad porla empeesaERGUN.

1% | Fecbe capacaconts, chanas, GIIETes por 1 Empnesa ERLSUN, QUi T Garanbosun a0eouaca mane)o o
sy

I
19 ﬁde manera conbnua, srmacon aclualizada a raves de los canales de alenciin

0 | Reabe usled informacalin de su interés, a Faves de los canalies de alencdn

31 | Vesuskzausied que el pemonalde faempresa ERGUN seideniica con algn arculo o prendacon su loge
{imagen) o nombre,

77 | Fieabe usied matenal inormaiva 5obee & Frogramea Masns Foivoicn [P |, en (a5 ohanas de siencan

13 | Consadera que el matenalinfomativ [Doleines, manuales, Iphoos, Tollelos, pagina web, redes socales,
penddicoinstiluconal penfoneo, redes sociales), parainformara la gudadania, sonnecesancsy
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16 | Ubizausied o 5u familia con Tars redes sociales. o v i
Observaciones [precisar si hay suficiencia): 5i hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable] ]

Apellidos y nombres del juez validador. ZAFPATA FERNANDEZ, DIANA CECILIA DMI: 41865577

Especialidad del validador: CIENCIAS Y ARTES DE LA COMUNICAZION
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CERTIFICADQ DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO EDUCATIVD

=

DPERATIVA

DIMENSIONE | R

Pertinencia' Relevancia' | Claridad! | Sugerencias |

No | 5 |No| Si | No

Aligride o Manera SScionle y amable, @ 105 UUanos por via iekefinica

Responds da manara clara {saﬂanmnmm.alasm;gda 5US USLANGS.

Fiegisira reportes de fallas. robos u otro ipo de sobciudes por via teleltnica

Atiende de mantra dgi y eficienis, b plataforma de atencién al plblico.

ngressa de manera rapida, gl y aficiente, 5us Consullas, rBCamos U cpiniones, &n k3 plataiomna 08

Reocbe I3 atencidn, a sus consulias y reclamos en los plazos establecidos

[-5 B - N () O [P) Y

Satsface sus expectalivas, 13 atencidn recibada de manera personal en |a platalorma de slenodn al
USLEANG

k=

m'wmhm,m,mm parsonas que atienden 38 manera pecsonal en la
piataiorma de Slenciin al usuan

Riecihe onantacion dlara, asagurando una respuesta capacitada de parte del personal, enla
plataforma de aiencidn al usuario.

Registra los repores, tallas, robos u oira 0liciud de manesa aol, en ka plataforma de atencitn a
USLEanO.

ESTRATEGICA

Rigribe los beneficios ged Programa Magshvo Folovpitaicd (PMF)

Fealiza ugied o pago por ¢ senicio del Programa Magive Foiovoliaico (PMF)

Percibe usted sequridad y conkanza con 13 empresa ERGON

Reobe usted un senvicka de cabdad para |a alencidn 2 los Usuanos.

Soluciona de manera efcierie (rapida, comects), sus reclamos ¥ consulias.

Reqbe usted una alenciin acdecuada por ka empresa ERGON

Reecibe capaciiaciones, charas, talleres por la empresa ERGON, que le garaniice un adecuado
maneio g 5U E0UD0

Rt d¢ Manera COMINE, Inormacdn actuakzada B vl 06 103 Canakis 08 alentain

Redibe usted informacion de su imerés, a irawés de los canales de atencion

Visualiza usted que &l personal de la empresa ERGON s identifica con algln aniculo o pranda con
su logo (imagen] o nombre.

Ricibe usted matznal informatvo sobre &l Programa Miasie Folovoltaico (FMF), en las oficinas de
atenciin

Consicera que & matenal informagvo (DOletings, manuales, Tripacas, folielos, paging web, reces
siciales, pentdico instlucional, parfonad, rdes Socales), para infermar 3 1 Cludadanks, son
necesarios y suficientes.

24

Uliza usted o su familia con fnecuancia la radio en su domiciiio.

25

Liliza usted o su familia con recuancia la televisiin en su domiclio.

26

Lnliza usted o-5u famila con frecuancia las redes sociales

Observaciones (precisar si hay suficiencial

Opinidn de aplicabilidad:  Aplicabile [ x] Aplicable después de comegir [ |
Apellidos y nombres del juez validador. HERRERA GUEVARA, PAMELA JOHANA  DNI: 41866240
Especialidad del validador: COMUNICACION AUDIOVISUAL

‘Partinencia: 1 fem comeaponde ol concepio ieonn Formaiada.

Wphrvancia: £ T B SprUpaca [ e ol camg ] . o

CORSIUCD

ACLN; B SR R SR NGt §RSnRl S BT B DRSS, ki § dniie

Mok Sulcmnc, se Sce sulcENCE Cuandld 08 Sem placie ol 50N SulcEnRE pana meddit I
5

Mo aplicable [ ]
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Anexo 5: Confiabilidad de la variable

Resumen de procesamiento de casos

%

Casos Valido
Excluido?
Total

20
0
20

100,0
,0
100,0

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

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,893 26

Estadistica del total de elemento

Media de Varianzade  Correlacién Alfa de
escala si el escala si el total de Cronbach si el
elementose  elementose  elementos  elemento se

Estadisticas de total de elemento ha suprimido  ha suprimido  corregida ha suprimido
Atiende de manera eficiente y amable, a los usuarios por via telefénica. 41,4000 100,147 573 ,887
Responde de manera clara (sencilla) y/o inmediata, a las consultas de sus 41,3500 99,397 618 ,886
usuarios.

Brinda informacion sobre el Programa Masivo Fotovoltaico (PMF). 40,9500 102,576 ,309 ,893
Registra reportes de fallas, robos u otro tipo de solicitudes por via telefonica. 41,0500 98,050 497 ,889
Atiende de manera agil y eficiente, la plataforma de atencion al publico. 41,1000 98,305 ,561 ,887
Ingresa de manera rapida, agil y eficiente, sus consultas, reclamos u 41,2000 100,695 579 ,887
opiniones, en la plataforma de atencion al publico.

Recibe la atencion, a sus consultas y reclamos en los plazos establecidos. 41,2500 100,092 ,633 ,886
Satisface sus expectativas, la atencion recibida de manera personal en la 41,3500 102,239 466 ,889
plataforma de atencion al usuario.

Brindan una atencién amable, sencilla y clara, las personas que atienden de 41,3500 100,555 613 ,887
manera personal en la plataforma de atencion al usuario.

Recibe orientacion clara, asegurando una respuesta capacitada de parte del 41,3000 99,063 ,730 ,885
personal, en la plataforma de atencion al usuario.

Registra los reportes, fallas, robos u otra solicitud de manera &gil, en la 41,2500 97,671 735 ,884
plataforma de atencion al usuario.

Recibe los beneficios del Programa Masivo Fotovoltaico (PMF). 40,9500 102,682 460 ,890
Realiza usted el pago por el servicio del Programa Masivo Fotovoltaico 40,9500 102,576 ,309 ,893
(PMF).

Percibe usted seguridad y confianza con la empresa ERGON. 41,1000 103,253 371 ,891
Recibe usted un servicio de calidad para la atencion a los usuarios. 40,3000 88,326 ,759 ,881
Soluciona de manera eficiente (rapida, correcta), sus reclamos y consultas. 41,2500 108,829 -,086 ,899
Recibe usted una atencion adecuada por la empresa ERGON. 41,3000 106,326 ,148 ,894
Recibe capacitaciones, charlas, talleres por la empresa ERGON, que le 41,3000 102,853 491 ,889
garantice un adecuado manejo de su equipo.

Recibe de manera continua, informacion actualizada a través de los canales 41,3500 108,871 -,097 ,898
de atencion.

Recibe usted informacion de su interés, a través de los canales de atencion. 41,3500 108,871 -,097 ,898
Visualiza usted que el personal de la empresa ERGON se identifica con algin 40,3000 88,326 ,759 ,881
articulo o prenda con su logo (imagen) o nombre.

Recibe usted material informativo sobre el Programa Masivo Fotovoltaico 41,1000 101,042 429 ,890
(PMF), en las oficinas de atencién

Considera que el material informativo (boletines, manuales, tripticos, folletos, 39,6000 91,411 722 ,882
pagina web, redes sociales, periddico institucional, perifoneo, redes sociales),

para informar a la ciudadania, son necesarios y suficientes.

Utiliza usted o su familia con frecuencia la radio en su domicilio. 40,3000 88,326 ,759 ,881
Utiliza usted o su familia con frecuencia la television en su domicilio. 41,7000 108,116 ,000 ,894
Utiliza usted o su familia con frecuencia las redes sociales. 41,1000 101,463 ,362 ,892
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Anexo 6: Base de datos de las variables

FMLUESTRA 1 MUESTRA 2
Localidad Jorge Chavez Localidad Villa del Triunfo
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